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 الملخص:

 ΔاسέΪال ϩάف هΪϬتϰل· ήالش ΎϬمΪالتي تق ΕΎمΪΨال ΓΩϮكتقييم جϨطϮال ΔتϠل Δمين أيsaa ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ ήΒع،  ϥ·

 ϱήظϨين الΒنΎمن الج ΎϬلجتΎمع ϝلك من خاΫϭ ،اءϤالع ΕΎعϠتط ϯϮستϤل ϰقήت Γήاأخي ϩάه ΕΎمΪنت خΎك

 ϰϠا عΩΎϤيقي اعتΒالتطϭ سΎمقي ϡاΪΨستΎس بϤΨالتقييم ال ΕاήشΆم ϰϠع ϡϮيق ΔلΎكϮاء الϤجه لعϮم ϥΎيΒاست

، فΎϜنت أهم الϨتΎئج التي تϮصΎϨϠ ·ليΎϬ أϥ جΓΩϮ الΪΨمΕΎ تήقϰ لϤϠستϯϮ الϤطservvers ΏϮϠاأΩاء الفعϠي

  .حيث أϥ مΆشή التعΎطف يعتήΒ من أهم الΆϤشήاΕ بΎلϨسΔΒ لϠعϤيلϭتتϮافق مع متطΕΎΒϠ العϤاء 

،ΔمΪΨال :ΔسيΎاأس ΕΎحϠصطϤال  ΔمΪΨالϨالتأميΔيليϤالع ،ΔمΪΨال ΓΩϮتقييم، ج ،  

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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 مقΪمة أ‌

 

 مقدمة:

΍إشببب Ύل‌΍صلΎفبببج‌لبببد‌م بببΎع‌دقبببΪقد‌΍صابببى ‌للببب ‌لسقبببΪمو ‌Ύاصبببد‌΍ص   ببب ‌΍صاببب ق ‌ لببب ‌  بببΎل‌دقبببΪقد‌‌‌‌

 ΎمΪصخببب΍،صيم وبببة‌و‌΍ببب‌أفببب  صىضببب وال‌ ‌Ϊ و ذقشببب  Ύص ببب΍د‌لبببد‌دل وبببي‌ Ύهببب‌Ύهبببي΍و‌΍ع‌د ببب اΎصس ببب΍‌΍‌

‌ Ύهبببة‌‌أك ببب وللي بببد‌صم  سببب΍مبببة‌ولاΪصسق΍موبببة‌Ϊصخ΍‌ Ύ Ύص شبببΎلΎصيسوبببج‌ل وبببة‌‌أث  ببب΍‌Ύعىبببد‌دلقوبببا‌امببب

‌خΎفة‌لوس‌Ύقخص‌م ظس΍‌ ΎأعسΎع‌΍صخΪموة.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌،΍ك ا‌ΏΎمويل‌د Ύلاوة‌

د س بببج‌،مو ‌ع بببΎال‌عببب ‌م ظسبببة‌م خددبببة‌لبببد‌دقبببΪقد‌΍صخΪمبببة‌΍ص أمو وبببة‌لشببب د‌أ  ΍ع ببب‌Ύأشببب كة‌΍ص ببب‌‌‌

‌Ύهببوةوظو   ببΎأه΍هببة‌΍ص بب‌لببد‌لا΍‌ Ύأ ى بب‌ Ϊص ببد‌ق قبب΍‌ موΎل بب‌‌Ύعىو بب‌Ϊبب Ύص ي΍صيسببمث‌ثببد‌΍،ص ي΍عسىوببة‌Ύ‌Ϊبب 

ل ببΪء‌‌أ اببΎ عىببد‌‌أوللبب ‌م ىبب ‌مبب ‌΍صسببΎع‌مبب ‌ بب ء‌΍صيسوببج‌هبب ΍ث‌لليببة‌و΍ ببΪل‌‌أهببΎ دىببت‌دبب د‌عىببد‌

صببببت‌΍صيقبببب‌ΪلببببΪل ‌Ϋمو ‌ل ى ببببي ‌لس  بببب ‌شبببب كة‌΍ص ببببأ‌أمببببΎ،مو ‌عىببببد‌خ بببب ‌مل سببببج‌΍صلببببΪو ‌ ابببب و‌Ύأدبببب

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌صخ  ‌΍صسؤم ‌م  .‌‌‌‌ Ϊو ‌‌΍سوج‌لد‌ Ύصة΍صي‌اصددي قض‌

‌أ  بببΎدلابببو ‌ماببب  ‌‌Ύ ΍اصبببدلقبببل‌لبببج‌دابببيد‌ Ύ بببΪل‌‌΍ص أمو وبببةه‌΍صشببب كΎ ‌ل قبببΪقد‌΍صخΪمبببة‌ذا‌د ببب د‌ ببب‌‌

  وΎ بببب΍‌ Ύ،‌ليىببببد‌دىببببت‌΍صشبببب كΎ ‌أ ‌دببببΪا ‌أ ‌΍صيم ببببة‌΍صقΎبسببببة‌لو  بببب‌Ύولببببو ‌΍صيسببببمث‌أهببببΎ دي  بببب ‌

د  وبب ‌أقضبب‌Ύل يببج‌ع ΍مببج‌عΪقببΪل‌صببذ‌΍ق   بب ‌عىو بب‌Ύأ ‌د قببد‌ققظببة‌لببد‌كببج‌خ بب ل‌لببد‌΍صيسوببج‌΍صخΪموببة‌

ل لقوبببا‌مهΎ بببة‌‌Ύهبببى  ‌΍صيسوبببج‌  بببد‌دببب سه ‌مببب ‌م Ύا΍دببب ‌ود وببب ‌عىبببد‌د  يΎدببب ‌مسببب‌Ύهوابببس ‌ص ببب

‌د Ύلاوة‌لد‌΍صا ق‌΍ص أمو وة.‌

عببΪل‌‌΍هبب س ΍اق  ‌‌Ύمبب ‌خببمع‌ ىبب ‌΍ك بب مو ‌ل لقوببا‌أداببس ‌صشبب ك΍‌ Ύص بب‌‌أخبب  و‌΍أهبب ΏΎه‌ذكببج‌ بب

‌‌‌‌.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ق ل‌΍ص Ύمو ‌و‌دى وة‌اغ Ύ ‌عسمب ‌Ύم ‌ع

مو ‌دقبببببم‌أمبببببΎ ‌مببببب وال‌΍دخببببب΍‌ΫΎص ببببب΍Ϊلو ‌أ ‌شببببب ك΍‌ Ύص بببببألبببببد‌ بببببذ΍‌΍صابببببوΎق‌   فبببببج‌اصبببببد‌‌‌‌

Ύ دΎمΪاقببببة‌ص لاببببو ‌خ΍إل΍ص ابببب ققوة‌و΍‌ Ύد و΍  اهبببب΍صد‌،وΎص ببببΎع‌و‌لΎلشببببهج‌ليبببب‌Ύ لةدابببب ققΎ  اهبببب΍‌

‌. غ ΍‌ Ύصيسوج‌ص

                                                     اإشكΎلية: ‌‌‌‌

دلبببΪب‌ك وببب ‌و ببب ‌مبببس΍‌ Ύهببب س ΍اق  ‌ΎولقΎب ببب‌Ύلبببد‌΍صاببب ق‌عببب ‌‌أمبببΎ مو ‌أدقبببم‌΍صوببب  ‌شببب ك΍‌ Ύص ببب‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌.Ύعسمب ببببببببب‌ Ύمبببببببببة‌ق  بببببببببد‌ص  ىيبببببببببΪقد‌ماببببببببب   ‌خΪفبببببببببىة‌ص قببببببببب΍  صس΍‌Ύواد بببببببببΎقبببببببببا‌مل  

Ύصيسوبببج‌أمببب΍‌ اببب ‌ Ύصشببب ك΍لبببد‌دىبببت‌‌ ΎمΪصخببب΍لوي  ببب ‌دقوبببود‌ ببب لل‌‌Ύد‌لبببد‌د ببب ق ‌عببب Ύقاببب‌ΎمبببΎ مم‌

‌ ΎمΪصخ΍صس΍‌ Ύ ص غ‌Ύصت‌ولقΫمة‌وΪلق΍ أل΍ب دوف ا‌‌Ύواب دوكا ‌‌إام. 

‌



‌Ώ مةΪمق 

 

 ‌‌‌لل  ‌ΎكΎص Ύصد:‌اشهΎصوةم  ‌ددΎغ‌و‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌؟ عبلللل  ة Ύلللللة  يبللللΎما لت   للللΎم عة   للللAAS ΎالتللللΎمي  ةالΨللللدمΎم الةقدمللللة  لللل  شلللل  هللللق    لللل  

‌دلت‌ ذ΍‌΍صاؤ΍ع‌د Ϊاج‌م س عة‌م ‌΍أهΌىة‌΍ص  عوة‌΍صس س ىة‌لوس‌Ύقىد:‌

‌‌م΍‌Ύصسقد ل‌لΎصخΪمة‌؟‌و΍ص أمو ؟-

‌‌مΎ د‌أ د‌ه ج‌د  ق ‌  لل‌΍صخΪمة‌΍ص أمو وة؟-

‌؟AASمو أ΍ص يىد‌صىخΪمة‌΍ص   وة‌صى ‌΍أل΍ث‌عسوجكوم‌ققود‌كج‌‌-

‌‌‌‌لد‌دقووس د‌صسا   ‌  لل‌΍صخΪمة؟‌‌΍صيسمث‌‌وس‌Ύد س ج‌΍صسيΎقو ‌΍ص د‌قا  ‌Ϊعىو Ύل‌-

   ضيΎم الدراسة:

ع ببب ‌وكΎصبببة‌دو بببΎ ل‌‌مببب ‌‌SAAمو ‌ألبببد‌شببب ك΍‌ Ύص ببب‌΍‌ ΎصسقΪمبببة‌دقوبببود‌ماببب   ‌ ببب لل‌΍صخبببΪم‌ق  بببΎق ‌-

‌‌‌‌‌‌‌‌عسوج‌أخ ‌.

مو ‌ع بب ‌وكΎصببة‌دو ببΎ ل‌د س ببج‌أ بب لل‌΍صخببΪمΎ ‌صببΪ ‌عسببمث‌΍صشبب كة‌΍ص   وببة‌صى بب‌دقوببود‌مؤشبب ΍ أ ببد‌-‌

‌.‌΍أمΎ لد‌΍اه  Ύلة‌و

‌هوΎهة‌د وق وة‌ص ذ΍‌Ώك  ‌عΪل‌م ‌΍صيسمث‌.‌ سم ‌΍ش Ύاقة‌و‌ل Ύج‌اصدق‌  Ύل‌΍ص Ύمو -‌‌

 أسبΏΎ الدراسة:

 ببب‌Ϊمببب‌Ύلبببد‌ ظببب ‌΍صسببب ΍‌  ΍ص ي΍بببب ب‌ وببب ‌‌اصبببدمو ‌΍صبببذب‌ا‌قبببي΍ع‌م  ببب ا‌أ  بببΎل‌΍ص ببب‌دي قبببم‌-‌‌‌‌‌

‌.مو أΪا ‌ ق‌Ύمضس   ‌وا‌  د‌ما   ‌΍صخΪمة‌΍صسقΪمة‌م ‌  ج‌ش ك΍‌ Ύص ا‌ق‌΍أخو  ذ‌‌΍أ 

‌‌.لد‌΍ا  دΎلق΍‌ ΎصلΪق ة‌  Ύل‌΍ص أمو Ύ لوا‌أ سوة‌و-‌‌‌‌‌

‌ قص‌΍ص عد‌لوس‌Ύقخص‌ ذ΍‌΍صق Ύل‌.‌‌‌‌‌‌‌‌‌-‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌-‌.‌Ύ  صايد‌ص   ق΍ص أمو وة‌و΍مة‌Ϊصخ΍دقوود‌  لل‌‌‌

 ΍ص   ا‌΍صسا س ‌لد‌هى كو΍‌ Ύصيسوج.-‌‌‌‌

 

‌



 مقΪمة ج‌

 

 الدراسة: أهةية

 بببذه‌΍صΪا΍هبببة‌لبببد‌دي و  ببب‌Ύعببب ‌ماببب   ‌΍صخΪمبببة‌΍صسقΪمبببة‌لبببد‌شببب كة‌΍ص بببΎمو ‌΍ص   وبببة‌‌أ سوبببةدهسببب ‌

ق سببب ‌أا΍ب بببد‌ ببب ع‌΍صخبببΪمΎ ‌ومبببΪ ‌د ΍لق ببب‌Ύمببب ‌اغ ببب΍‌ Ύصيسبببمث‌΍  م ببب‌Ύمببب ‌ل بببΎث‌΍هببب  وΎ ‌م  ببب ‌

 .΍صسقΪمة

 أهداف الدراسة:

‌:د Ϊء‌ ذه‌΍صΪا΍هة‌اصد

‌.‌‌ال ΍‌ ΍صس Ύ ود‌΍ص ظ قة‌و΍ص   وقوة‌صىخΪمة‌΍ص أمو وة-‌

‌.΍إ Ύلة‌ع ‌΍إشهΎصوة‌΍صس  و ة‌م ‌΍ص  ه ‌لد‌΍صس م ل‌ل  ققة‌عىسوة‌وم م عوة‌-‌

‌اصد‌ليض‌΍ا   Ύ ΍ ‌ل Ύث‌΍عىد‌΍ص  Ύبج‌΍صس  فج‌اصو ΍.Ύص ف ع‌-

‌الةن ج الةتبع:

 دبببب΍‌Ϊإ Ύ ببببة‌لببببأ د‌  ΍  بببب ‌وصببببذصت‌،ا ‌΍صسبببب  ج‌΍صس  بببب ‌دلببببΪله‌‌  ويببببة‌΍صس مبببب ل‌΍صببببذب‌ يΎص  

΍صسببب  ج‌΍ص فببب د‌و‌΍ص لىوىبببد‌لوسببب‌Ύقخبببص‌΍ص بببΎ  و ‌΍ص ظببب ب‌و΍ص   وقبببد‌‌هببب ي س‌Ϊلبببد‌ بببذ΍‌΍ص لببب ‌عىبببد

ع ببب ‌‌SAAمببب ‌شببب كة‌΍ص بببΎمو ‌‌و لΎإمبببΎلة‌اصبببد‌΍اهببب  و΍‌ Ύصبببذب‌هبببو   ‌اصبببد‌΍صس يبببΎمى،ص بببذه‌΍صΪا΍هة

‌وكΎصة‌دو Ύ ل‌.‌‌

 من جية الدراسة:

اقضبببΎ ‌و΍ص فببب ع‌اصبببد‌دلقوبببا‌أ ببب΍Ϊء‌΍صΪا΍هبببة‌و΍ص  مبببوΎ ،‌صإ Ύلبببة‌عببب ‌اشبببهΎصوة‌΍ص لببب ‌و΍خ  بببΎا‌

Ύصس مببببب ل‌لببببد،‌أ سو  بببب΍وع‌Ύصضبببب وال‌د ببببب΍ضبببببت‌  ΍ظببببب قو ‌،‌لدببببىو ثمثبببببة‌لدببببب ع‌ ‌‌ Ύ  قشببببب

‌Ύود‌أ س ببب Ύصس ببب΍‌ مبببة،‌م س عبببة‌مبببΪصخ΍، ص بببأمو΍‌،ص أمو وبببة΍مبببة‌Ϊصخ΍‌...ص أمو وبببة΍مبببة‌Ϊصخ΍ولدبببج‌‌ ببب لل‌

‌قيΎصج‌΍صس م ل.‌د  وقد

 أΩةام الدراسة:.

‌΍صببببΪواقΎ ،‌،ع لوببببة‌وأ   وببببة΍ع سبببب‌Ύ Ϊلببببد‌لا΍هبببب  ‌Ύعىببببد‌مخ ىببببم‌΍صسدببببΎلا‌΍صسه  وببببة‌مبببب ‌م ΍ بببب ‌

 Ύصسى قوبب΍‌ Ύء‌اث ببΪص لبب ‌ل بب΍مبب ‌عو ببة‌‌ Ύبب Ύص و΍‌ لببد‌ سبب‌ Ύاهبب  و΍ل‌عىببد‌Ύاع سبب΍دببد‌‌Ύصبب ،‌كسبب΍‌...

.Ύ  فل 

‌



 مقΪمة ل‌

 

 حدةΩ الدراسة:

‌لا΍ه  ‌Ύكس‌Ύقىد:΍ ج‌ميΎص ة‌م م ل‌΍صΪا΍هة‌و΍إ Ύ ة‌لسخ ىم‌  Ϊ ‌   ΍ل ‌Ύم Ύع‌ م 

 .الحدةΩ الةوضوعية:

م  ببببب  ‌΍صخΪمبببببة‌و‌΍ص بببببΎمو ‌،خدΎبدببببب س‌Ύومخ ىبببببم‌دبببببد‌΍ص  ببببب ق‌لبببببد‌΍ص Ύ ببببب ‌΍صس مببببب عد‌اصبببببد‌

‌.Ύ دقووس‌ ΍ ومؤش‌،Ύ  ه ج‌د  ق‌،Ύ ص أمو وة‌،  لد΍مة‌Ϊصخ΍لة‌اصد‌Ύام‌،Ύس   ΍  ‌

 .الحدةΩ الةكΎنية:

 ببΎمو ‌وكΎصببة‌دو ببΎ ل‌أ  بب‌Ύد  Ύهبب ‌مبب ‌صى‌دببد‌اهببق΍‌ Ύص Ύ بب ‌΍ص ظبب ب‌صىس مبب ل‌عىببد‌΍صشبب كة‌΍ص   وببة

‌م م ل‌΍صΪا΍هة.

‌الحدةΩ الزمنية:.

‌مΎب‌ ا ‌΍ص   ل‌΍صسلΪلل‌.΍06ل قج‌و06دست‌لا΍ه  ‌Ύلد‌΍ص   ل‌مΎلو ‌

 الدراسΎم السΎبقة:

 التأمينلللΎمع للل  ال  لللو  للل  سلللو   أث هلللΎب غلللو   ةليلللد  قيي  دلللوΩا الللدمΎم شللل  Ύم التلللΎمي  ة -

‌΍صسΎ ابببب و ‌لببببدمقΪمببببة‌ص وببببج‌شبببب Ύلل‌‌أ  و ببببةالجزا  ية Ωراسللللة حΎلللللة ل طلللل  ة الو نيللللة ل تللللΎمي   

م ببب  ΍‌‌΍ص أمو وبببة ببب لل‌΍صخبببΪمΎ ‌‌اصبببد΍صيىببب  ‌΍ا  دبببΎلقة،‌ Ύميبببة‌لΎد بببة، و ‌د ببب ق‌لو ببب΍‌Ύص Ύ ببب ‌

‌.΍ص أمو وةم س عة‌م ‌΍صس Ύ ود‌΍صس يىقة‌لΎصس م ل‌وكذ‌΍ه ج‌د  ق ‌  لل‌΍صخΪمة‌

مببببذك ل‌ص وببببج‌ تيحللللة بللللوح ةΩ  الللللدةر اجسللللت ا يج  ل جللللوΩا  للللأΩاا  سللللويقية لΨللللدمΎم التللللΎمي    -

،‌د ببب ق‌لو ببب01‌،2000‌Ύشببب Ύلل‌΍صسΎ اببب و ‌،كىوبببة‌΍صيىببب  ‌΍ا  دبببΎلقة‌وعىببب  ‌΍ص ابببوو ‌ Ύميبببة‌هببب وم

‌‌΍ص Ύ  ‌اصد‌خΪمة‌΍ص Ύمو ‌و΍صس Ύ ود‌΍صس يىقة‌ل ‌Ύكذصت‌لوا‌΍ص  لل‌لΎع  Ύا ‌Ύأل΍ل‌دا ققوة‌ Ύمة.
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 مين΄التلϤفاهيϤي لΪΨϠمϭ Δااإρار  اأϝϭ:الفصل 

 مΪϘمΔ الفصل:

إϥ التτوووار اللΎفووول لوووي مختلوووا الاΎτةوووΎم اشكتصوووΎأخة فوووΎهد  اووورل أو  ووو    لوووي إةوووΎأ  ال  ووو  لوووي 

للووودور ال وووΎ  الوووات دلاتووو  الخووودمΎم لوووي  يوووΎ   ناةيوووة الخووودمΎم الϤ الاوووة أت ناوووΎط اكتصوووΎأت ن ووو ا

 Ύم الووودول  اووورل ةوووΎأخΎي واكتصوووΎم  اووورل  وووΎوووϤ  Ϥال،   Ύوووτفوووة لوووي  كΎ  م إع خاتتووو  هوووااΎالت مي ووو

 وود أهوود الاΎτةووΎم التووي داووا  ةليوو  الل ووΎر  اللدخهووة لϤووΎ خأووΎهد  وو  موون  ΎϤخووة ل لوو اأ موون أاأ يوو  

إش أϥ افوووووتϤ ارخة هووووواا الاτوووووΎ  م هووووواϥ   اةيوووووة  ،مختلوووووا اأ τوووووΎر وةووووواا الت Ϥيوووووة اشكتصوووووΎأخة

             ةت  ةدأ من الاϤاء . أضد   دف اϥ الΰ  إلىادم Ύ خالخدمΎم التي 

خت ووΎول مف ووا  الخدمووة  اأولإلووى داأوويد هوواا اأ يوو  إلووى ،ووا  متΎ وو  ، ارد خ ووΎولإلϤووΎ    وواا الفصوول 

،Ύيت ووϤني ليت أهΎالهوو Ύأموو، Ύ دΎومختلووا دصوو يف Ύ ئصووΎمووة للتوو صΎهيد الاΎفووϤوو إ إلووى الτ    مين موون ناوو

 وΎυئف  وأنااة  . إلى إضΎلةدτار،الϤاصاأ م    ،

 ، الخدموووةمين ومتΎأئووو  وةووواا ةووول موووΎ خخووو  خ ةوووΰ ةلوووى ةاووود التووو الوووات فووواف وأ يووو ا الϤتلووو  الهΎلووو 

 و صΎئص Ύ وأنااة Ύ. مΎهيت Ύ يةمي  الت
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 ث اأϝϭ:الΪΨمΔ الΒϤح

 ،ووود دϤيΰهوووΎ،التوووي  الخصوووΎئ  ،الϤتلووو  فووو لΎول التاووو ف ةلوووى مف وووا  الخدموووة وأهϤيت وووΎ هووواا وووال 

 دص يفΎد Ύ.مختلا 

 ϡوϬمف:ϝϭب اأϠطϤالΔمΪΨال ϭ.اϬخصائص     

خاوووϤل  لإن وووΎ فووو تτ إ أهϤ وووΎ ملوووΎولين فووويΎشة مف وووا  وا ووود ماوووت   ،ن ووو ا لتاووودأ مفوووΎهيد الخدموووة 

 للϤفΎهيد.ال اΎط الϤات ةة 

 :اأϝϭالتعήيف -

الخدمووووة ةلووووى أن ووووΎ:  أت ناووووΎط أو إنمووووΎط أو م فاووووة مادمووووة موووون طوووو ف مووووRELTOK   Ύةوووو ف 

لτووو ف أ ووو ، درووواϥ أفΎفوووΎ شيووو  ملϤافوووة وش خ وووتن ة  وووΎ أخوووة ملريوووة ، وإϥ إنتΎ  وووΎ أو داووودخΎ Ϥ  كووود 

. ϥأو ش خرا αاϤأت ملΎتن م Ϥ   م دتط ϥ1خرا 

 التعήيف الΜاني:-

 ن Ύ: ال اوووΎطΎم أو الϤ وووΎل  التوووي داووو ل للتيووو  أو التوووي ة لووول المϤايوووة اأم خريوووة للتأووواخ  الخدموووة  

   2دا ل شردتΎط Ύ  ألاة ماي ة 

 التعήيف الΜالث:-

الخدمووووة   ن ووووΎ:  ال تووووΎئن الϤتالوووود  موووون  ووووال ال اووووΎτم الϤتالاووووة  1994ةϤووووΎ ة لوووول م  Ϥووووة اشخووووΰو

ا تيΎ وووΎم  ΎلتفΎةووول  وووين الϤوووارأ والΰ ووواϥ أو ةووون ط خووو  ال اوووΎτم الدا ليوووة للϤوووارأ   ووودف التاوووΎء 

. ϥا ΰ3ال
 

موووون  ووووال التاووووΎرخا الأووووΎ اة نتافوووول إلووووى أϥ الخدمووووة ةتووووΎر  ةوووون أأاء ل اووووΎط أو م فاووووة  ووووال  

الϤلريوووة ،وخϤرووون أϥ دووو دتط  ةووود التفΎةووول الاوووΎئد  وووين الϤوووارأ والΰ ووواϥ  يووو   دتϤيوووΰ  اووود  الϤلϤافوووية و

 ϥأت أو الارس وخراΎتن م Ϥ Ύ Ϥأو دادخ Ύ  Ύلي إنت Ύعلك إم. 

 

                                                           

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

2               ،ص: الدار الϠόميΔ الدϭليϭ Δ دار الثΎϘفΔ لϠنشر ϭ التϭزيع،عبد الجبΎر منديل، أسس التسϭيϕ الحديث، 
  

 ϥ ص لية ، أار التاافل الا  ي، رةد  أن الصϤة  اأ  الخدمة الϤ3                                                  61،ي2007،ةال
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 خصائصϬا:

 ΎووϤلي Ύروون دلدخوودهϤةوون الأوولاة والتووي خ  ΰيووϤمت Ύئ  رئيأووية دمال ووΎم التأوواخاية  خصووΎالخوودم ΰيووϤدت

 1خلي:

1:ΔوسيϤϠالام. 

 ،Ύليوووة  ووو اءهϤدوووتد ة ϥكتووول أ ،Ύ ةΎϤفووو ،Ύ أوووϤل ،Ύ هددΎماووو ،ΎرهوووΎرووون ا تتϤϤدا وووي   نووو  مووون شيووو  ال

وةليووو  لوووϥΎ الووو أت  و صافوووΎ لوووالك الϤأوووت لك الوووات ش خϤلوووك دم  وووة فوووΎ اة ةووون الخدموووة الϤاصووواأ .

أو اشدموووΎل الϤتووو اةد لوووالك الϤأوووت لك، ةϤوووΎ فوووت  لووو  مووون افوووتخدا  أو انتفوووΎ  مووون الخدموووة عاد وووΎ، خلووودأ 

موودم ملϤافوويت Ύ لوو  موون ةدموو ، و  ΎلتووΎلي اإ ووتΎ  الϤتالوود م  ووΎ. وش رخوول  ووϥΎ الاملϤافووية دϤهوول لووي 

رس  اوورل  ووΎي ةلووى مايΎرخووة  ايات ووΎ ماوورام ةتيوو   إأار  الاϤليووΎم لووي الϤ  Ϥووة. وهوواا مووΎ خوو ا

 دادخΎ Ϥ للϤأت لرين و ΎلتΎلي انارΎف Ύ ةلى مأتام اأر Ύح الϤلااة.

2:ϡίالتا. 

Ϥ ووووتن خϤروووون أϥ خϤوووو   Ϥ ا وووول دوووو دتط الخدمووووة ةϤامووووΎ  اϤليووووة اشفووووت ا  الϤتΎ وووو  ل ووووΎ.  يوووو  أϥ ال

لوووة افوووت ا  ن والتيووو . ليوووتد افوووت اة  لوووي م  لوووة أ يووو  .  ي ϤوووΎ الخدموووة دϤهووول  Ύخخوووΰتوالالتصووو ي  

. ةϤوووΎ عادووو  م  وووΎ لوووي الاكووول اشنتفوووΎ أو  دتوووΎ  لافوووت ا م دتτوووة مووو  وكووول إنتΎ  وووΎ، أت أن وووΎ د وووتن و

ϥ الخووودمΎم ش خϤرووون أϥ إهوووا اللوووΎل لوووي الخووودمΎم الاخصوووية الϤادموووة، أو الاوووا  الτتوووي. وةϤاموووΎ لووو

 .دϤ ح  خصيΎ أو دخال إلى شي  م تم Ύ أن Ύ متاطمة ما 

  .عϡΪ التجانس:3

الΰ ووواϥ دوووتد  ووو فس الϤأوووتام  إلوووىمووون الصوووال التووو ال أϥ الخووودمΎم التوووي داووودم Ύ الϤ فأوووة الخدميوووة 

ϥ  ووواأ  أأاء الخدموووة خاتϤووود  در وووة ةتيووو   ةلوووى ماووودم Ύ ،لΎلخدموووة الϤادموووة مووون نفوووس ال اةيوووة، أو

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

 .عϡΪ الϘابϠيΔ لϠتΰΨين :4

مخووووΰوϥ، عام طتياووووة شيوووو  كΎ لووووة للتخووووΰخن، أت ش خϤروووون  فوووو  الخدمووووة ةلووووى  وووورل ناتتوووو  الخدمووووة 

.Ύ  خΰنية دخΎلي ةد  إمرΎلتΎ و Ύ  Ύلخدمة دأت لك وكل إنتΎل 

                                                           

 

1                                                                                                            عبد الجبΎر منديل، مرجع سبϕ ذكره، ص
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5:ΔيϜϠϤال ϝاϘانت ϡΪع. 

وعلوووك ةووواϥ الΰ ووواϥ خϤر ووو  افوووتاΎϤل  فوووفة ةووود  انتاوووΎل الϤلريوووة فوووفة دϤيوووΰ الأووولاة ةووون الخدموووة ،

Ύامتاة وو ϥوود  ماي ووة أوϤالخدمووة ل  Ύلي وو ϥوو  لةلووى ةرووس الأوولاة التووي خرووا  ϥووا ΰلووي ل ΎووϤة Ύامتاة وو

 الألاة الΎϤأخة.

 ( :بعض الϤشاكل الϨاتجΔ عن خصائص الΪΨماϭ Ε أساليب معالجتϬا 01الجϝϭΪ رقم )

 الخصΎئ   اض التτتياΎم   اض ط إ الϤاΎلمة 

 الت ةيΰ ةلى الفاائد .-

 طخΎأ  إضفΎء الϤلϤافية للخدمة .-

 اأفΎϤء التمΎرخة. افتخدا -

افوووووووووتخدا  التافوووووووووية الاخصوووووووووية -

 ةϤد ل لتي  الخدمة.

 دτاخ  الا   .-

 دخفيض داايدام الخدمة.-

 ةي Ύم  فاا ة دالي -

و ووواأ كيووواأ ةهيووو   ةلوووى ة صووو  التووو وخن لوووي -

 الΰϤخن التأاخاي .

-.Ύفاا ة دلدخد الأا  وال اةية مأتا 

 افتخدا  الأا  ةϤ    الماأ  .-

 خدمΎم الϤت Ύلأة.فاا ة داييد ال-

 

 ةد  الϤلϤافية

 دالد الاϤل لي ممϤاةΎم ةتي   .-

 الاϤل  أ ةة .-

 دلأين أن Ϥة دأليΎϤم الخدمΎم.-

 دتτلل داا د ماد  الخدمة.-

-.  ΎتϤالتي  ال 

 ملدوأخة نΎτإ الاϤليΎم .-

 التاط  )ةد  اشنفصΎلية(

دووودرخل ةووودأ مووون الϤووواυفين اأةفوووΎء -

. 

ودووووودرخل اللووووو ي ةلوووووى ا تيوووووΎر -

 الϤاυفين .

 دالي  م اكتة مأتϤ   وم فأة.-

داتϤووود الϤاوووΎخي  ةلوووى مووون هوووا ماووودم Ύ و متوووى -

 داد  

 فاا ة الت ةد من ال اةية .-

 اش تاف)ةد  التمΎنس(

الϤلΎولوووة الϤأوووتϤ   إخموووΎأ التاالووو  -

 وووووووين الاووووووو ل والτلووووووول)ةتخفيض 

اأفووواΎر لوووي  Ύلوووة انخفوووΎل الτلووول 

 و افتخدا  ن Ύ  اللماطام (

-. Ύ  خΰرن دخϤش خ 

 دا اΏ الτلل .-

 الاΎ لية للتلا

الت ةيووΰ ةلووى مϤيووΰام ةوود  الϤلريووة -

 مهΎل )دالي  ن Ύ  أل  (

- ϥفوووووووتخدا  الخدموووووووة أوΎ  أوووووووت لكϤح للϤخأووووووو

 Ύ امتاة 

 الϤلرية 

 

 1999  اإسدددددددΪϨϜريΔس اإبήاهيϤيدددددددΔ 35التسدددددددوي        ·ΩارΓالϤصددددددΪر:محΪϤ لήيدددددددΪ الصدددددددحن  قدددددددήا اΕ لددددددي 
:  357-358. 
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ΕماΪΨيف الϨاني: تصΜب الϠطϤال 

 ϥووووا ΰرةة الΎم الأوووواكية ،موووودم ماووووΎوووو Ύالل Ύم ةلووووى ةوووود  م  وووو ام م  ووووΎوووود دصوووو يا الخوووودمϤخات

 داييد الخدمة،الا Ύف  الϤلϤافة وشي  الϤلϤافة ...الخ ،اشةتΎϤأخة،

1-:Δالسوقي ΕحاجاϠا لϘلϭ ΕماΪΨيف الϨتص 

أووويد الΎϤأخوووΎم التاوووريلية للϤ وووتن إلوووى  Ϥأوووة إطاء الصووواا ة لوووي دلدخووود أر وووة التاووودخ  مووون ةدمووو ،دد دا

 1ممΎمي  هي:

1.1-:)αوϤϠϤي)الΩاϤتج الϨϤال 

ماموووواϥ  الϤلووووح و الصووووΎ اϥ،لووووي: فوووول  مΎأخووووة ش دلتووووات ةلووووى أت  Ύنوووول للخدمووووة ةϤووووΎ هووووا اللووووΎل 

 وش خ ال  الأل  أخة  دمΎم . اأف ϥΎ ...الخ ،

2.1-: ΕماΪخ ΓΪبع ϥήتϘي مΩتج ماϨم 

لϤموووΎل ،م تموووΎم ملϤافوووة خصوووتل Ύ نوووا  وا ووود أو أةهووو  مووون الخووودمΎم خت وووϤن الاووو ل لوووي هووواا ا 

ΰأووووت لك(. لتلفيووووϤال( ϥووووا ΰأ  رشتووووة الΎوطخوووو  ϥرام أΎتمووووة للأووووي Ϥفأووووة ال Ϥووووها خ تلووووي ةلووووى الϤل

د الووو  م تمΎد وووΎ  خووودمΎم م وووΎلة ةإأ وووΎل التر الا يوووΎ )مهووول الرامتيووواد (التي دماووول الϤ وووتن أةهووو  

 دτارا.

 السϠع ϭ الΪΨماΕ(:الΪΨمΔ الϬجيΔϨ)تΪاخل -3.1

 يووو  خϤهووول  Ύلوووة ماوووت ةة ومتأوووΎوخة  وووين الخدموووة والأووولاة، ةϤوووΎ هوووا اللوووΎل لوووي مτوووΎةد الا توووΎم 

 الأ خاة.

4.1-: ΔعϠا سϬونϤπتحتوي لي م ΔمΪΨال 

 ϥل وΎأووووϤووووها خاووووا  الϤناخووووة لΎ، مΎفووووية مصوووولا ة  أوووول  و وووودمΎن الاوووو ل  دمووووة أفϤيوووو  خت وووو 

لافوووال إلوووى ماΎفووودهد  ووودوϥ ا وووا  ووويء ملϤووواα  اووو اء  دموووة ال اووول  اافوووτة الτوووΎئ ام ل ووودف ا

لاووΎء مووΎ ألاووال موون متووΎلا )الخدمووة اأفΎفووية(،م  علووك خϤروو  د اشفووتفΎأ  موون  اووض اأ وويΎء الϤلϤافووة 

 ةΎلτاΎ  والا اΏ و اض الخدمΎم الهΎناخة .

 
                                                           
1
Philip Kotler, marketing management, 13eme édition, Pearson, Paris, France, 2009, p :454  
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 :التΪاخل بين السϠع ϭ الΪΨماΕ.01الشϜل رقم

 

 

 

 

 

 

 

ΒعددددΔ اأϭلددددل  Ωار الϨϤدددداهج  الϤصددددΪر: ίكددددي خϠيددددل الϤسدددداعΪ  تسددددوي  الΨددددΪماϭ Ε تطΒيϘاتدددد   الط

 Ϥ 2003:  50اϥ اأرϥΩع

5.1-:Δالصالي ΔمΪΨال 

 التوووودليكفأووووي ، يوووو  خت ووووϤن الاوووو ل داوووودخد  دمووووة ) اوووورل أفΎفووووي ودووووΎ  (،مهووووΎل علووووك الاووووا  ال 

 .والا Ύخة  ΎأطفΎل

 لتϘييم الΪΨمΔ :تصϨيف الΪΨماϭ ΕلϘا -2

داوووي  مأوووΎئلة دايووويد الخدموووة جالأووولاة مووون و  وووة ن ووو  الΰ ووواϥ ، يووو  أϥ هووواا التايووويد خختلوووا  وووين 

) Ύ Ϥفاا ة لي دايي  Ύ ه( مΎالخدم ،)االي خاضح علك و ين الأل  )ف لة التاييدϤوالارل ال: 

 :التΪرΝ بين السϠعϭ Δ الΪΨمΔ.02الشϜل رقم

 

 الخدمΎم                   الأل  

 

                  التادخ           التادخ                                                                                             
 الϤا س ،الϤماه ام ،اأ،Ύ  ،الΎ Ϥطل ،الأيΎرام ،الΎτϤةد ،ال  ام ،اللاكة،الل Ύنة ،إفاح التلفΎط ،التϤ خض ،التاليد ،فيΎنة الأيΎرام ،التاخي  الصلي      

 Ω  2010  : 244ار الصفا   عϤاϥ  اأϭللالجوΓΩ الشامΔϠ لي عصή اانتήنت  الطΒعΩ·  ΔارΓالϤصΪر:نجم عΒوΩ نجم 

 منتϭج خدمي      منتϭج خدمي يشكل             تشكيΔϠ مسϭΎيΔ من             سϠع تكمل من            منتϭج سόϠي    

                          ΕΎض الخدمόب                 ΕΎالخدم ϭ عϠي                  السόϠج سϭمنت 

                                             

منتϭج سόϠي                                                                                                                                 
    

يΔ  رعΎيΔ اأطΎϔل                 النϘل الجϱϭ                   مطϭ ϭ ϡόجبΕΎ سريΔό     سيΎرة لاستόمΎل الخΎص منتجΕΎ عΎد
           

            ΔسϭمϠغير م ΕΎمنتج                                                      ΔسϭمϠم ΕΎمنتج  
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 خا   من الارل أةال أϥ ه Ύ  مΎ خلي:

- ، Ύا س، اأ،وووϤلΎأخوووة( ةوووΎϤم )وهوووي الأووول  الΎتمووو Ϥاةوووة الϤمم Ύووو Ϥمووواه ام، مووون الأووو الة داييϤال

.Ύ ئصΎأتام لخصϤلي الΎخاا   تل  ة ϥا ΰلΎلي نفس الاكل، وةلي  ل 

هوووا  لووويط مووون الأووول  الΎϤأخوووة والخووودمΎم مهووول الτϤوووΎةد، الووو  ام، اللاكوووة...  الϤمϤاةوووة الهΎنيوووة-

.Ύ ئصΎاة لخص Ύد ةلى التم  ة والخت   الأϤخات Ύ ل ϥا ΰالخ،وداييد ال 

-Ύاةوووة الهϤمϤخاا ووو  ال ϥا ΰلΎرام، لوووΎلتاليد، دصوووليح الأووويΎم  لتوووة، ةوووΎر  ةووون  ووودمΎلهوووة وهوووي ةتووو

Ύ ئصوووΎليوووة  خصΎصوووداكية الاϤأ والΎوووϤهووواا التايووويد اشةت αΎأفووو ϥوخروووا Ύووو Ϥواألووو اأ  فووواا ة لوووي دايي

.Ύ Ϥين ةلى دادخϤئΎالا 

3-: ϥبوΰال Δمشاركϭ)ΔعϠالس/ΔمΪΨال( ΔΒسϨϠا لϘلϭ يفϨالتص 

 لϤ تمΎم والارل الϤاالي خاضح علك:ولاΎ ل اا التاأيد دت ح الااكة  ين الخدمΎم وا
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 :نسΔΒ )الΪΨمΔ/السϠعϭ)Δ مشاركΔ الΰبوϥ.03الشϜل رقم

 م دف                                     نأتة ماΎرةة الΰ اϥ                                 م خفض        م دف   

  دمة دΎمة

 فل  اكل

)الخدمووووووة هووووووي 

αΎأف) 

الخووووووووووووووووووودمΎم 

 أوالϤصوووووووولا ة 

Ύدأوووولد موووون  أن وووو

 الأل . ال 

 

 

نأوووووووووووووووووووووووووووووتة 

 الخدمةجالألاة

 

 

 الخوووودمΎم مهووووول

الأووووولاة )شيووووو  

)Ύ  م فصلة ة 

 م خفض

 

  تسددددددددوي  الΨدددددددددΪماΩ  Εار الϤسددددددددديΓή الطΒعΔ الϤصددددددددΪر:محϤوΩ جاسدددددددددم الصددددددددϤيΪعي رΩيΔϨ عϤΜددددددددداϥ يوسدددددددددف

 .30  :2001 اأرϥΩ عϤاϥ اأϭلل

 Ύτ1الا 

 

 

 الخدمΎم                

  Ύτ4الا 

                          Ύτ2الا 

   Ύτالف 

 

 Ύτ2الا       

 

 

 

  Ύτ5الا 

                                         Ύτ3الا               Ύاللتα 

  Ύτ6الا 

                  ΔندسϬال 

ΕراΎااستش              Ώالط 

اإعانΕΎ                 اإدارة
      

                          ϡيϠόالت 

                        Δالصيرف 

         ϕدΎنϔال 

 

 

    .ϱالشحن البحر 

 النϘل الجϱϭ                الشحن.    

 

   ΔريΎإخب ΕΎالبريد               خدم ΕΎخدم
                      

         
     ϰϘسيϭالم 

        ΕسيΎك ϭفيدي 

            /Ώالتدري 

Ώالكت                

 الصحف            
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ϥ ه وووΎ  الادخووود مووون الاΎτةوووΎم التوووي داوووي  إلوووى اردتوووΎط الخدمةجالأووولاة  مووون الاووورل الأوووΎ   خت وووح  ووو

مΎأخووة داووϤل  وودمΎم كليلووة )م دتτووة   ووΎ دΎϤمووΎ( مهوول التوودرخل، ( فوول  6.3 يوو  وكوو  لووي الاτووΎةين )

(  ووووودمΎم 5.2ودرووووواϥ نأوووووتة الخووووودمΎم لي وووووΎ م خف وووووة .و وووووين الاτوووووΎةين ) الϤافوووووياى، الرتووووول،

مصوولا ة لووتاض الأووول  ) الخوودمΎم التووي خوووتد دأووليΎ Ϥ موون  وووال الأوولاة ( مهوول  ووودمΎم الاوولن  ووواا 

( لياوووϤاϥ ةلوووى  ووودمΎم  لتوووة 4.1خووو  الاτوووΎةين )أموووΎ ليϤوووΎ خ الوووخ. . لووو ا والخووودمΎم الف دكيوووة.. أو

مين ودرووووواϥ نأوووووتة  التووووو ال  دفوووووة، ،)هوووووي اأفوووووαΎ ( د الا وووووΎ فووووول   در وووووة اكووووول، مهووووول الτووووول

 Ύ م دفاة.)الخدمةجالألاة( لي 

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

 يووو  دتτلووول الϤمϤاةوووة  ،وأر وووة الل وووار )ماوووΎرةة( الΰ ووواϥالااكوووة  وووين نأوووتة )الخدمةجالأووولاة( 

اأولوووووى ماوووووΎرةة )  وووووارا( شΎلتوووووΎ للΰ ووووواϥ ود دفووووو  لي وووووΎ نأتة)الخدمةجالأووووولاة( ودϤهووووول الووووودائ   

 1( 3.1الافيτة )الϤمϤاةة الهΎنية(  Ύلة وفط  ين الϤمϤاةتين )

ΕماΪΨϠي لϘيج التسويΰϤالث: الΜب الϠطϤال 

داتتوووو  ة Ύفوووو  الϤووووΰخن التأوووواخاي للخدمووووة  ϤهΎ ووووة الاوووو خϥΎ الليووووات للتوووو امن التأوووواخاية لϤ فأووووΎم 

 ،وإϥ إهϤوووΎل أت م  ϤوووΎ كووود خووو أت إلوووى لاووول الت نوووΎمن التأووواخاي لϤ فأوووة الخدموووة الϤاي وووة،الخدموووة 

وةليووو  فووو تا ف ةلوووى الϤوووΰخن التأووواخاي الϤاووودل والوووات خ ووود ة Ύفووو  إضوووΎلية هوووي )ال αΎ،الووودليل 

 Ϥلية دادخد الخدمة(الΎϤأت وة

 2الϨϤتج:-1

 إلوووىعلوووك  إلوووىدلوووك التوووي ش د ووودف  أوخاصووود  Ϥصوووτلح الϤ وووتن ةووول موووΎ دادمووو  الϤ اوووΎم اشكتصوووΎأخة 

خووودر  الϤ تموووΎم  أϥ، وةلوووى ر ووول التأووواخ  ال وووΎ ح ألروووΎر أوةϤائ وووΎ الϤووو داتين مووون فووول  و ووودمΎم 

مووون  وووال مΎϤرفوووة الادخووود مووون الاυوووΎئا  إشخاوووا   وووالك  أϥمائϤوووة لاϤائووو ، وش ختأووو ى لووو   اأةهووو 

 Ύ م، التأووواخاية لوووي ماووودمتΎتمووو Ϥلل  Ύليوووة، وأرافوووة أور  الليوووΎم اللΎتمووو Ϥووواخ  الτلوووا  التأووواخ ، د 

وداووودخد الأووول  والϤ تموووΎم المدخووود  التوووي دتΎϤ وووى مووو   Ύ وووΎم ورشتوووΎم الϤتاوووΎملين، هووواا ل وووا ةووون 

Ύء وافوووتخدا  الϤ تموووΎم مهووول دϤييوووΰ التوووي دأووو ل ةلوووى الϤأوووت لك اكت ووو اأناوووτةداووودخد ممϤاةوووة مووون 

                                                           

Ύ 31                                                                                                     1فد الصϤيدةي،رأخ ة ةهϥΎϤ خافا،م    فت  عة ل ي
  

،ϰلϭاأ Δόزيع،الطبϭالت ϭ نشرϠربي لόالمجتمع ال Δمكتب ،ΕΎالخدم ϕيϭدة،تسϭج،سمير سحين عΎالح ϕفيϭي تϠ2             -،ص:ع
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الϤ تموووΎم  Ύلااموووة التمΎرخوووة الΎ Ϥفوووتة، ودصوووϤيد الاتا ،وداووودخد ال وووϥΎϤ والخدموووة والصووويΎنة وكτووو  

   لϤد  م Ύفتة. اإنتΎ الليΎر التي د Ϥن  اΎء الϤ تمΎم لي اشفتخدا  و

2-:ήالسع 

 أΎϥلايد ال ادخوووة التوووي خϤرووون الϤأوووت لك  ووو أوهوووا ةϤليوووة مااطنوووة الϤ وووΎل  التوووي خلصووول ةلي وووΎ الϤاوووت ت 

،Ύ خووودلا  ΎوووϤأخة وفووولاةية متاووودأ ، لرΎرام اكتصوووΎةتتوووΎ  ليوووة مااووود  دووو دتطϤيووول وهوووي ةϤخاوووت ت الا

ة  ووووΎل دأوووواخ  ناووووت ت ناوووواأ الاϤيوووول  Ϥ تمΎد ووووΎ... و خ ت ووووي مووووΰخن  أخ ووووΎم تمΎد ووووΎ   اوووواأل، لوووو لن 

 للااامووول الϤووو ،   ةوووΎلا ل والτلووول، وكووودر  الϤأوووت لك ةلوووى الووودل ، مت نيوووةةلوووى أرافوووة  اأفووواΎر

 أود ووو  افوووت اديميΎم التأووواي  التوووي دت Ύفووول مووو  الϤاكوووا التأووواخاي،  أϥϥ ةلوووى الϤ فأوووة إوةليووو  لووو

دلوودأ ل ووΎ ةيووا خووتد دأوواي  ممϤاةووة الϤ تمووΎمع و ةيووا خووتد دأوواي  الϤ تمووΎم المدخوود ع وةيووا نصوو   

ΎفΎلأةم التأاي خة التي داا   الأيΎ Ϥعال  

 التϭήيج:-3

 أة لوووك... إليوووك أفووواك Ύ أϥادووو   م تموووΎدي للتاووو ف ةلي وووϤ  Ύلوووض الصووودلة...  ووول ةلوووي  أϥلووويس لوووي 

 ...Ύالتيايوووةع و أ ووود،ك  ووو Ύد وووΎمل خ Ύهيع و موووΎمووو ...Ύع...  أخووونة  وووΎفوووا ه Ύع وموووΎإعادموووده  Ύة ووول  اووو

هوووا ةϤليوووة اشدصوووΎل مووون  وووال موووΰخن د وخموووي مترΎمووول،  إليوووك... لأوووتيلي إليوووك وووΎأ لوووي الافوووال 

، والتيوووو  الاخصووووي ودوووو وخن الϤتياووووΎم، والااكووووΎم الاΎمووووة، اإةوووواϥ أناووووτةخت ووووϤن كوووودرا موووون 

موون  ووال  ووΎئ   مالتأوواخاية خوو أ اأناووτةوال اوو ، و ΎلتووΎلي لووϥΎ التوو وخن هووا الϤتلوود  ال فووϤي ةوون 

 ...(. اإعاةة، ومن  ال  Ύئ  شي   خصي)الصلا والتلفΰخاϥ أو خصي 

 1 التوίيع:-4

 ϥم. إΎوووة لوووي دأووواخ  الخووودمϤ Ϥماكووو  موووارأت الخدموووة وةيفيوووة الافوووال إلوووي د داووود مووون الااامووول ال ϥإ

 Ύل أخ ووووϤداوووو ϥأت وأΎووووϤليووووة الافووووال الϤةيفيووووة الافووووال إلووووى مووووارأت الخدمووووة ش دخووووت  لاووووط  ا

لوووϥΎ أنووواا  ك ووواام التاطخووو  الϤأوووتخدمة  وفوووΎئل اشدصوووΎل الاخصوووي واشدصوووΎشم اأ ووو م. وةليووو 

)موووها وةووواء الأوووف ( ودلτيوووة ك ووواام التاطخووو  داووود مووون الا وووΎخΎ الϤ Ϥوووة الϤ دتτوووة  اϤليوووة الافوووال 

 إلى  ي  مرϥΎ دادخد الخدمة.

                                                           

الخدمΕΎ مدخل استراتيجي ϭظيϔي تطبيϘي، دار اليΎزϭرϱ الϠόميΔ لϠنشر ϭ التϭزيع                تسϭيϕ ،بشير الόاϕ حميد الطΎئي  1
  

                                                                                                                            -، ص:  
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5-:αاϨال 

Bordenلي نϤاع   التاليدت للΰϤخن التأاخاي ة ص  ال αΎ لاط دلل دأϤية التي  الاخصي . خ د   

ن م Ϥين  دا من ة ص  )ال αΎ(،و هاخن المΎنتين هΎϤ :لي د Ϥين  Ύنتي  Bordenوكد لال 

 ϥاووود( خاووورلاτϤلوووي ال  Ύووو τم الخدموووة )مهووول الΎلوووي م فأووو Ύأو داوووليلي Ύيووو Ύأورا إنت ϥخووو أو αΎال ووو ϥإ

 وووΰءا م ϤوووΎ مووون مم وووتن الخدموووة ، ووول خأوووΎهϤاϥ أخ وووΎ لوووي إنتوووΎ  الخدموووة .ومووون الصوووفΎم أو الأوووΎϤم 

أوار مΰأو وووة .ل ووود  الخدموووة ،إϥ الϤووواυفين التاوووليليين خاامووواϥ  وووالϤϤيوووΰ  لوووي ةهيووو  مووون م فأوووΎم 

خااموواΎ  ϥنمووΎط الخدمووة أو أفوولاΏ أأائ ووΎ خاوود  ΎفووΎ  ΎϤل أووتة لتيوو  الخدمووة دΎϤمووΎ ةϤووΎ هووا اللووΎل لووي 

 ناΎط التي  التاليدت .

إϥ الوووودور الليووووات الووووات خلاتوووو  الاووووΎئϤاϥ ةلووووى داوووودخد الخدمووووة،  صافووووΎ لووووي ةϤليووووΎم اشدصووووΎل 

Ύلي خا وووي أϥ ةلوووى إأار  التأووواخ  أϥ دايووو  اهتΎϤموووΎ  ΎفوووΎ لاΎضووويΎ ا تيوووΎر الاوووΎملين، الاخصوووي الاووو

 ΰهد وركΎ ت د.يلفدددرخت د، 

    Ύووووτيووووة لووووي كϤخووووة اأهΎأووووتفيدخن موووون الخدمووووة أنفأوووو د داوووود لووووي شϤةليووووة  ووووين الΎم التفΎالااكوووو ϥإ

تفيدخن الخووووودمΎم. إϥ اأراةوووووΎم الϤأوووووتفيد  وووووال  ووووواأ  الخدموووووة كووووود دتاووووورل ودتووووو ،   فاووووول الϤأووووو

 وواأ  الخدمووة الϤادمووة   وورل ةلووى خوو ، ماووين،أو رواأ مτاوود ماووين كوود  اآ  خن.لأوولا  نووΰشء ل وودإ

.إش أϥ الϤاووورلة التوووي داا ووو  الϤووودخ خن لوووي  وووΎشم ة وووال درϤووون لوووي فووواا ة الأووويτ   ةلوووى طتياوووة 

 الااكΎم التفΎةلية الاΎئϤة  ين الϤأتفيدخن،و ΎلتΎلي فاا ة إأار  أو دأيي  هال الااكΎم.

 الΪليل الϤاΩي:-6

خلاووول الووودليل الϤوووΎأت أورا لوووي ةϤليوووة التتوووΎأل ش خا ووود إش الاليووول  ووودا مووون الخووودمΎم الτϤلاوووة التوووي ش 

لوووي الأووواإ. وةليووو  لوووϥΎ مرانوووΎم الووودليل الϤوووΎأت الϤتوووال  فووواف دووو ،  لوووي أ روووΎ  الϤأوووتفيدخن  وووال 

وخت وووووووووووϤن الووووووووووودليل الϤوووووووووووΎأت ة Ύفووووووووووو  مهووووووووووول التي وووووووووووة  م فأوووووووووووة الخدموووووووووووة الϤاي وووووووووووة .

خدموووووة )موووووها والأووووول  التوووووي دأووووو ل ةϤليوووووة داووووودخد ال الΎϤأخة)اأ،Ύ ،اللاϥ،الووووودخرار وال اضوووووΎء (،

الأووووويΎرام التوووووي دأوووووتخدم Ύ  ووووو ةة لتووووو  ي  الأيΎرام(،وأ ووووويΎء ملϤافوووووة أ ووووو م )مهووووول الاوووووΎرام 

Ύوشي ه)Ύ   ل خن للتا خاΎأϤةلى ةفش ال ϥي اτم الΎة   Ύ التا خفية التي دأتخدم.  
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7-:ΔمΪΨيم الΪϘت ΔيϠϤع 

التووي خووتد موون  ال ووΎ داوودخد الخدمووة داوود  ΎفووϤة  Ύل أووتة لϤ فأووΎم الخدمووة.إϥ ةϤليووة داوودخد  إϥ الريفيووة

الخدمووة د وود أ وويΎء لووي شΎخووة اأهϤيووة مهوول الأيΎفووΎم واإ وو اءام الϤتتاووة موون كتوول م فأووة الخدمووة 

ل ووووϥΎϤ داوووودخد الخدمووووة إلووووى الϤأووووتفيدخن .ةϤووووΎ داووووتϤل هووووال الاϤليووووة ةلووووى ال اووووΎطΎم و  وداةوووواشم 

ل الϤر  ة،ودوووودل  ال اووووΎطΎم ،و  خووووة التصوووو ف أو اش تيووووΎر الϤϤ ا ووووة للاووووΎئϤين ةلووووى أ وووو م ،مهوووو

 الϤاΎرةة لي ةϤلية دادخد الخدمة. دادخد الخدمة ،وةيفية دا ي  الϤأتفيدخن و فΰهد ةلى

 (: عϨاصή الΰϤيج التسويϘي لΪΨϠماΕ 02الجϝϭΪ رقم)

عϠϤيدددΔ تϘدددΪيم 

 ΔمΪΨال 

 الΪΨمΔ السعή  التوίيع التϭήيج الϨاα الΪليل الϤاΩي 

 الأيΎفΎم -

 اإ  اءام-

 الϤر  ة-

دووووووووووووووووووووودل  -

 ال اΎطΎم

  خوووووووووووووووووووة -

 أوالتصوووووو ف 

اش تيووووووووΎرام 

الϤϤ ا وووووووووووووة 

للاووΎئϤين ةلوووى 

 دادخد الخدمة

دا يوووووووووووووووووو  -

الϤأووووووووووتفيدخن 

 من الخدمة 

 

 

 التي ة الΎϤأخة-

- Ύ،اأ 

-ϥاللا 

 التصϤيد -

 والدخرار

مأوووووووووووووووووووتام -

 ال اضΎء

الأووول  الداةϤوووة -

 لتادخد الخدمة

اأ وووووووووووووووووووويΎء -

الϤلϤافوووووة لوووووي 

 ي وووووووووة داووووووووودخد 

 الخدمة

 

 

 

الاوووΎئϤاϥ ةلوووى -

 دادخد الخدمة

)موووووووووووووووووووووارأو 

 الخدمة(

 التدرخل -

 التا ي -

 اشلتΰا  -

 الϤلفΰام-

الϤ  ووووووووووووووووووو  -

 الخΎر ي

 الألا  -

 الϤااكا-

ϥأتفيدوϤال 

-ϥاآ  و 

أر وووووووووووووووووووووووة -

الϤاوووووΎرةة لوووووي 

 إنتΎ  الخدمة

 

 إةاϥا-

التيووووووووووووووووو  -

 الاخصي

د اووووووووووووويط -

 الϤتياΎم 

 الدةΎخة-

الااكوووووووΎم -

 الاΎمة

 

 الϤاك  -

الاووووودر  ةلوووووى -

الافوووووال إلوووووى 

 يوووووووو  داووووووووود  

 الخدمة

ك وووووووووووووووووووووواام -

 التاطخ 

دلτيووووووووووووووووووووووة -

 التاطخ 

 الخصامΎم-

 اللأامΎم-

 الاϤاشم-

 الϤأتاخΎم-

   وط الدل -

الايϤوووووووووووووووووووووووة -

الϤدرةووووووة موووووون 

 كتل الϤأتفيد

 الماأ جالأا -

- ΰييووووووووووووووووووووووووϤد

 اأفاΎر

الϤووووووووووووووووووووودم أو -

 ال Ύτإ 

 الماأ  -

 افد الص ا-

 الϤأتام-

  ط الخدمة-

 ال ΎϤنΎم -

 ووودمΎم موووΎ  اووود -

 التي 

الϤصدددΪر :دϤيدددΪ الطائي بشددديή العددداخ   تسدددوي  الΨدددΪماΕ مدددΪخل اسدددتήاتيجي ϭ يفدددي تطΒيϘدددي  Ωار 

 .  89  2009 الياϭίري العϤϠيΔ لϨϠشϭ ή التوίيع
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 مين ΄الΒϤحث الΜاني:مفاهيم عامΔ دوϝ الت

 مين ϭتطورϩ ΄الϤطϠب اأϝϭ:نش΄Γ الت

مين لروو   كدخϤووة ناوو م موو  ناوو   اإنأووϥΎ نفأوو  ،ودτووارم  تτووارل ،للوود خروون لووي وفوو  اإنأووϥΎ  التوو

أϥ خاووويش أ ووودا أوϥ أϥ خ ووو  خووودل لوووي خووود اآ ووو خن أرءا للϤخوووΎط  والϤصوووΎئل التوووي دصووويت  أو دصووويل 

 أماال .

لاووو ϥ لووي اشنتاوووΎر م وووا أوا ووو  ا أمين التلووو ت،إع  ووود مين υ وووارا لوووي الاووΎلد هوووا التووو إϥ أول أنوواا  التووو

،و كوود υوول هوواا ال ووا  د مي ووΎ  وادأووΎة ΎأهϤيووة موو  اطأخووΎأ أهϤيووة التمووΎر  التل خووة  واطأاأال ا وو  ةاوو  

 ϥΎر  ، لاوووط ةوووΎين ةلوووى التموووϤئΎي الاوووΎتووود إلوووى اأ وووخϤلأوووفن لاوووط و لووود خΎ  االوووة Ϥئ  الΎةلوووى الت ووو

دأ ة وود ةووود  الϤوو من خ ووϤن كيϤوووة هووال الت وووΎئ   ΎإضووΎلة إلووى كيϤوووة الأووفي ة ،وختا ووود  وودل  متلووا ملووو

  1وفال الأفي ة إلى مي Ύء الافال أو وفال Ύ شي  فΎلϤة

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

ة ووودمυ Ύ ووو م  ووو ةΎم 1666مين ضووود  وووااأ  الل خووو  كووود ادأووو  ناوووΎط   اووود ةوووΎ    يووو  ةوووϥΎ التووو

مووون  ووو اء الل خووو  ،وعلوووك  اووود الل خووو  الوووات أفوووΏΎ مين داا ووو  التاووواخض ةلوووى الϤت ووو رخن  دووو

، ϥم التووو مدخ وووة ل ووودΎووو م  ووو وةهووو  ةووودأ  ووو ة υ رام ،ووودΎووو    خووو  الااوووτ   م مين التوووي داا وووΎة 

     3. دلτي أ Ύτر   خ  الϤ ااشم

مين ةلوووى اللوووااأ  الاخصوووية وةلوووى دلوووا  ومووو  التτوووار الصووو Ύةي υ ووو م أنووواا  أ ووو م مووون التووو

ن ةلووووى اآلووووΎم الΰراةيووووة و هووووا  الϤاا ووووي ، ووووااأ  ال اوووول التوووو ت و مي اآشم الϤيرΎنيريووووة ،والتوووو

مين مووون الϤأووو ولية لوووي مΰاولوووة الϤ ووون   τوووΎر اللووو وΎ  ΏإضوووΎلة إلوووى التوووأمين ةلوووى  التلووو ت و التووو

 مين الدخاϥ... وشي هΎ. ،د

Ύلتووو أموووΎيوووة الاووو ةية ل Ύ رةة ليووو   مووون الΎاوووϤوني وهووواا ش  ووو   لوووي الΎللي داوووΎهوووا درووو Ύمين م ووو  مووو

،وم ووو  موووΎ هوووا دموووΎرت كوووΎئد ةلوووى الاϤوووΎر الϤيأووو  وهوووا ملووو   ش خمووواط اش وووت ا  ليووو  ا تيوووΎرا ومووون 

ور لرووون لووويس لووو  أϥ خ  وووا م ووو  أةهووو  مϤوووΎ ألووو  إليووو  وا وووت   لووو  إموووΎ  Ύل أوووتة اوووا تووو  ةليووو  ل وووا مأ

ليϤوووΎ  يووو  د ليتتووو   ةووول الاا ووود مووو  د  Ϥتلوووا ماوووين  األووو اأ للمϤايوووΎم التاΎونيوووة التوووي خ اووو  Ύ  اوووض

                                                           

 ΕΎشرك ΔسبΎمح، Δميصاح عطيΎمصر،الت ،ΔيόمΎ1                                                 ،ص:ن، الدار الج
 

، Δربيόال ΔضϬه، دار الن΅ΎϬره ،إنΎعيته ،أثϭمين مشرΎد التϘهر حسين ،عΎ2                                                ،ص:محمد عبد الط
  

 Δعϭسϭد الكياني،المϭزيع، محمϭالت ϭ نشرϠل ΔفΎϘدار الث ، Δالمصرفي ϭ ΔريΎ3                            ،ص:التج
  



الفصل اأول : اإطΎر ألϤفΎهيϤي للخدمة و التΎمين                                               15
   
 

خاوووت    ووو   توووى إعا نوووΰل ضووو ر    ووودهد أةوووين مووون موووΎل دلوووك المϤايوووة لوووا  ووو   لي وووΎ إعا  لووول مووون 

  1لدخ Ύ.الϤلΎعخ  الاΎرضة ةإخدا  مΎل Ύ لي الت ا  ال  اخة وافتهΎϤرل 

اϤوو اϥ و اطأهووΎر الϤدنيووة لووي الاصوو  مين لووي الϤمتϤاووΎم الϤتϤدنووة موو  داوود  ال هوواا وطاأم أهϤيووة التوو

 لأيلΎ.مين لي الϤمΎل الات  Ύم  اللدخ  و ادأΎ  أائ   الت

مين إش متوو   ا، ولوود د  وو  م لفووΎم وأ لووΎ  لووي  أمووΎ لووي الووتاأ الا  يووة للوود ختوودأ اشهتϤووΎ    ةϤووΎل التوو

 يلي ال    اأ ي  من الا ϥ الΎϤضهاا الϤمΎل دلتي اللΎ ة لϤا لة هاا الϤاضا  إش 

.ΔيϤϨلي الت ϩرϭΩ ϭ  ائف ϭ ϭ التامين ϡوϬاني:مفΜب الϠطϤال 

 مين:΄تعήيف الت-1

ر ملتϤلوووة امين عو أهϤيوووة  Ύللوووة لوووي  يوووΎ  األووو اأ إع خ ووودف إلوووى  ϤوووΎخت د مووون مختلوووا الϤخوووط إϥ التووو

 لأيΎإ دتادأ مفΎهيد التΎمين ل مد.اللدو  ولي هاا ا

-:Δلغ 

و طوال الخوواف ،وهووي  Ϥا ووى أخ ووΎ فوورن كلتوو   طϤ  ووϥΎاموون ،أت أمين ماووتاة موون الϤصوودر  ةلϤووة التوو

مووون د مي ووووΎ أت  الوووو  لوووي أمووووϥΎ و اأمووووϥΎ هووووا أوةوووالك دأووووتاϤل ةلϤووووة اأمووون ضوووود الخوووواف و خاووووΎل 

 .و أم   ةلى الائ د مي Ύ لي ضΎϤن من ةلى ةاا و،  لي  و اطϥ Ϥ إلي ، أاللΎϤخة وخاΎل 

 اصطادا:-

 ϥΎة لووو  فووواميNEIMOS أ: ةلوووى  ΰأل مووو  نووو  ةاووود خلتوووΎلتتوووΎ  ووو منϤى الϤل  وووخ  وخأوووΎات وووϤ 

ϥ خاوود  ل وواا اأ يوو  الخأووΎر  الϤلتϤلووة نتيمووة  وودو   τوو  ماووين   ووخ  أ وو  وخأووϤى الϤوو من لوو   وو

ماΎ وووول متلووووا ماووووين موووون الϤووووΎل خدلاوووو  الϤأووووت من إلووووى الϤوووو من لي وووويف  إلووووى اش ووووت ا  الϤخصوووو  

 2لتااخض اأ Ύτر . 

  

                                                           

           ΔربΎالمض ϭ ΔلميΎόال  Δث ،اأزمϭالبح ϭ ءΎبي لاقتنϭرϭس اأϠعشر من المج ΔόسΎرة التϭفي الد ϡدϘن ،بحث مΎطϠ1       صاح الدين س
  

                                                                             ،تركيΎ ،صيϭ Δ الت΄مينΕΎ التجΎريΔ،الشرعيΔ بديا عن الϭدائع البنك

2                              ،ص:جديدϱ مόراج، مدخل لدراسΔ التΎمين الجزائرϱ، ديϭان المطبϭعΕΎ الجΎمόيΔ، الجΎئر, 
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 قانونا:-

مين  مووون الاوووΎناϥ الϤووودني ةϤوووΎ خلوووي:  التووو 619لوووي نووو  الϤوووΎأ   مين خاووو ف الϤاووو   المΰائووو ت التووو 

مين لصوووΎلل    وووت ط التوووالوووى الϤأوووتفيد الوووات إوةاووود خلتوووϤ   ΰات وووΎل الϤووو من أϥ خووو أت إلوووى الϤووو ϥ لووو  

 ووو  لوووي  Ύلوووة وكوووا  اللوووΎأ  أو دلاووو  الخτووو  آمتللوووΎ مووون الϤوووΎل أو إخووو اأ م دووول أو ةوووال موووΎلي 

 1ألاΎم مΎلية أ  م خ أخ Ύ الϤ من ل  للϤ من .الϤتين لي الااد و علك ماΎ ل أكأΎط أو 

 اقتصاΩيا:-

:   نوووو  ةϤوووول موووون أةϤووووΎل الت  وووويد و اإأار  و علووووك أنوووو  خاووووا   RSMOINLة لوووو  اشكتصووووΎأت 

مين  ةΎليووة موون اللووΎشم الϤتاووΎ  ة لتاليوول أر ووة ةوود  الت ةوود إلووى  وود م شوواΏ ليوو  ،لΎلتوو أةووداأ تمϤيوو  

الت ةووود و علوووك  ΎلتاوووΎوϥ لوووي ممϤاةوووΎم مووون اللوووΎشم  ووودش مووون موووΎها إش دصووواخ  لϤتووودأ افوووتتاΎأ ةووود  

مين ن وووΎ  خصوووϤد ΎالتاوووΎوϥ لوووي  وووΎشم مفووو أ   ،لوووي  وووين ة لووو  فوووامة ةتووود   فوووامة  االووو   التووو

لتاليوول موون υووΎه   ةوود  الت ةوود الϤا وواأ  لوودم الϤأووت من و علووك ةوون ط خوو  ناوول ةوولء أ τووΎر ماي ووة 

  2ةن ةل أو  ΰء من الخأΎر  الΎϤلية التي خترتدهΎ   إلى الϤ من الات ختا د  تااخض الϤ من ل 

مين دϤر ووΎ موون افووت تΎ  أϥ هوواا اأ يوو    أوول مووΎ ورأ لووي التا خفووΎم الأووΎ اة عة هووΎ  ووال مف ووا  التوو

 ووودهΎϤ  أ ووود أهووود أةϤوووΎل الت  ووويد و اإأار  خووو دي ةلوووى  ووورل ةاووود متووو    وووين طووو لين ،خلتوووΰ  ليووو  أهوووا 

مين ةلوووى  التوووΎمين( إلوووى الτووو ف الهوووΎني )الϤووو من ( ماΎ ووول التووو)الϤووو من لووو (  ووودل  متلوووا موووΎلي )كأوووط 

  τ  ملتϤل الاكا  .

 ϭ ائف التامين:-2

خاووووΎل أϥ التووووΎمين  صووووارد  الϤا ولووووة خاوووود   وووودمΎم  ليلووووة ل لوووو اأ و لاكتصووووΎأ الاووووامي و خأووووΎهد 

 3،و م   نأتخل  الاΎυئا التΎلية : إف ΎمΎ ةتي ا لي الت Ϥية التي دأاى إلي Ύ الدول  Ύهد 

 مين عامل من عوامل اأماϥ:΄الت-1.2

مين ختاووو  لوووي نفووواα األووو اأ اأموووϥΎ و الϤτ ني وووة ،أنووو  مووون كتيووول اش تيوووΎط أ ووودا  الϤأوووتاتل  إϥ التووو

و مفΎ وووام الاووودر،ل ا خووو من الاوووخ  مووون  أوووΎر  كووود دللاووو  لوووي مΎلووو  أو دصووويت  هوووا أو شيووو ل لوووي 

                                                           

ϭ        1ن المدني الجزائرϱ                                                                                                           من الΎϘن المΎدة  
  

 Δربيόال ΔضϬعي، دارا لنΎااجتم ϭ ϱرΎمين التجΎدئ التΎعبد ربه، مب ϡي إبراهيϠع ϡ2                                       -، ص:إبراهي
  

3                                                                                                          -محمϭد الكياني، مرجع سبϕ ذكره، ص:
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مين ةلوووى  مين مووون اأضووو ار ،و التووو :التووومين خا ووود لوووي نووواةين  نفأووو  و هووواا اأموووϥΎ الوووات خلااووو  التووو

 اأ خΎي.

 مين ϭسيΔϠ من ϭسائل اائتϤاϥ:΄الت-2.2

 يووو  خأوووΎةد الفووو أ لوووي اللصوووال ةلوووى موووΎ خلتوووΎ  إليووو  مووون ائتϤوووϥΎ  افوووΎئل متاووودأ ،علك أϥ الافووويلة 

التوووي خاتϤووود ةلي وووΎ اشلووول األووو اأ لوووي اللصوووال ةلوووى موووΎ خلتوووΎ اϥ إليووو  مووون كووو ول هوووي داووودخد موووΎل 

ومووΎأا  هوواا الϤووΎل ما وواأا لوود ختلووا أو خ لووك خ وول  ،مووΎ ةاووΎرا أو م اوواش ضووΎϤنΎ للاوو لإموون أموواال د 

. Ύو متلاا ΎϤئΎك ϥΎϤ ال 

مين ةلوووى الليوووΎ   مين   وووϥΎϤ و،ياوووة التووو ةϤوووΎ خأوووتτي  الϤأوووت من أϥ خاتووو ل مووون نفوووس  ووو ةة التووو

 الخΎفة    لي  دوأ نأتة من اأكأΎط الϤدلاةة.

3.2-:ϝاأموا αϭ΅وين رϜت 

مين وυيفوووة م Ϥوووة هوووي درووواخن رنوα اأمووواال ةووون ط خووو   Ϥووو  اأكأوووΎط التوووي خووودلا Ύ Ύالتوووخووو أت 

الϤأووووووت م اϥ ،وهووووووال الϤتووووووΎلا الΎτئلووووووة خموووووول  τتياووووووة اللووووووΎل أϥ داυووووووا لووووووي أو وووووو  ال اووووووΎط 

مين دفيووووود الϤأوووووت م ين و اشكتصوووووΎأ الاوووووامي ةلوووووى ΎالϤختلفوووووة،لΎأماال التوووووي دمϤا وووووΎ  ووووو ةΎم التووووو

لووووتف  دلوووول أخوووودخ Ύ متووووΎلا ةتيوووو   ،وهووووي دأووووتτي  أϥ دأووووتهϤ  هووووال مين د الأووووااء،،د إϥ  وووو ةΎم التوووو

 Ύت ووو Ύ  الدولوووة ة ووود Ύموووة التوووي دصووودرهΎلا لوووي الأووو دام الاΎتوووϤلوووي  كووو ول ... إلوووىال Ύه Ϥدأوووته ΎوووϤة

 1شي  علك من اأوراإ الΎϤلية. 

 مين ϭسيΔϠ لϠحΪ من ااستϬاί ϭ ϙياΓΩ الΪϤخήاΕ:΄الت-4.2

اشفووت ا  و طخووΎأ  الϤوود  ام ة وودمΎ خϤووت  الϤوود  ام الصوولي   مين موون وفووΎئل اللوود موون  خاوود التوو

مين ،وهووا لووي  التووي دا وو  ةووΎأ  لاوو اء الأوول  اشفووت اةية لووا لوود خا   ووΎ الϤوو من لوو  لوودل  أكأووΎط التوو

الاكوول عادووو  وفوويلة لتخفووويض  Ύلوووة الت ووخد و خلاووو  التوووااطϥ ،وهووا وفووويلة لتوووالي  لوو ي ةϤووول دلووود 

ةلوووى ة Ύفووو  اإنتوووΎ  و اووورل  وووΎي اليووود الاΎملة،و Ύ Ϥفوووتة  مووون التΎτلوووة  ΎإضوووΎلة إلوووى ملΎل تووو 

مين لووϥΎ الفوو أ ش خصووتح ةΎلووة ةلووى الϤمتϤوو  ة وود داτلوو  ةوون ةϤلوو  أو م ضوو  أنوو  خموود مصوودر  التوو

مين الووات خوو أم إليوو   اوورل أورت أو م دوول موودم الليووΎ  أو ألاووة وا وود  خأووتτي   رطكوو  لووي متلووا التوو

 افتهΎϤرل .

                                                           

 ،ϕالتطبي ϭ Δمين اإسامي بين النظريΎالت ،ϱعبد السميع المصر ،Δذجيϭالنم ϕفيϭ1                                                 ، ص دار الت
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مين لوووي الϤلΎل ووة ةلوووى الاوووا  اشكتصووΎأخة للدولوووة ةووون ط خووو   :خأووΎةد التووومين ϭΫ اثدددϭ ήقدددائي΄التدد-5.2

مين مووون الووواةي  وووين الϤووو من لووو  لللووود مووون وكوووا  الخτووو  و دلووواخ ل مووون  موووΎ د اووو ل  ووو ةΎم التووو

لاϤووودت الϤووو أت إلوووى وكوووا  الخτووو   ΎإضوووΎلة لϤوووΎ داوووت ط   اوووض الاووو ةΎم لوووي الااووود االتصووو ف 

Ϥمن ل  لم ة ا ت اة  لي دل Ϥت   م  الϤال  . τأ ولية ةن وكا  الخϤء من الΰ  ل 

 : ϭ ائف التامين.04الشϜل رقم

   

 

 

 

 

 ΩاΪر:من ·عΪصϤتين.الΒالطال   

 مين.΄الϤطϠب الΜالث:أنواع الت

  Ϥد  وعلووك ن وو ا ش ووتاف اللوو ل م وو  ل وواا دوود داأوويΎϤمين وداوودأم داأوويΎوو  التوو υا،ووة  إلووى،  Ύأكأوو

 1:هي رئيأية

 .أكأΎ  التΎمين من  ي  الارل - 

 الϤاضا .أكأΎ  التΎمين من  ي   -

  .داأيد من ال Ύ ية الاϤلية  - 

 

  

                                                           

1                                                                           لمϠتϰϘ الدϭلي السΎبع حϭل الصنΎعΔ الت΄مينيΔ ،الϭاقع الόمϠي  ا كمΎل رزيϭ ϕ محمد لمين مراكشي،
  

  ϭ يرϭالتط ϕΎل-افϭالد ΏرΎف ، -تجϠلشΎي بϠعϭلن ب Δحسيب ΔόمΎص: ،ديسمبر -ج-                                                   
                                          

 ϭظΎئف التΎمين   

عΎمل من عϭامل 
 اأمΎن

ϭسيΔϠ من ϭسΎئل 
اائتمΎن            

تكϭين  ر΅ϭس 
            اأمϭال
            

الحد من ااستϬاϭ ϙ  ذϭ اثر ϭقΎئي
Εدة المدخراΎزي 
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 أϭا:من ديث الشϜل 

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

 مين التعاϭني)التΒاΩلي(:΄الت1-1

مين خمتϤوووو  ةوووود  أ ووووخΎي ما ضووووين أ τوووΎر متاووووΎ  ة ليوووودل  ةوووول موووو  د  لوووي هوووواا ال ووووا  موووون التووو

ا وووت اةΎ ماي وووΎ. ودخصووو  هوووال اش وووت اةΎم أأاء التاووواخض الϤأوووتل  لϤووون خصووويت  ال ووو ر. لياوووا  

ه وووΎ التوووΎمين ةلوووى أفوووαΎ داوووΎوني  لووول وش خرووواϥ اللووو ل م ووو  دلايووو  الووو  ح ، ووول دوووالي  التلτيوووة 

Ύر ووة وةووϤء   كوول درلفووة مΎخاووا    وواا ال ووا  موون التووالت مي يووة ل ة وو Ύم التوو أ  مووΎألي  مين هي ووΎمين التتوو

 مين الخΎفة. مين وف Ύأخ  الت والمϤايΎم التاΎونية للت

 مين الΨا  أϭ التجاري)ااختياري(:΄الت1-2

مين  وهوووا التووو مين أفΎفوووΎ ةلوووى اش تيوووΎر  وووين ةووول مووون الϤووو من والϤووو من لووو ، خاوووا  هووواا ال وووا  مووون التووو

هي وووΎم مϤلاةوووة ل لووو اأ أو ممϤاةوووة مووو  د أو الدولوووة لوووي فوووار   ووو ةΎم أو م و االوووات دتΎ ووو ل م اووو

نمووود لوووي هووواا ال وووا  و   ϤايوووΎم خلرϤ وووΎ الاوووΎناϥ الخوووΎي الوووات خووو  د الϤاوووΎمام الΎϤليوووة لوووي الدولوووة ،

 مين اللااأ  و الل خ  و الϤϤتلرΎم و شي هΎ. د: مين  من الت

 مين ااجتϤاعي )اإجΒاري(:΄الت 1-3

للاΎمووول أو فوووΎ ل الاϤووول،متى دووواال م   تيوووΎرتاولووويس إ توووΎرت، مين  تϤوووΎةي هوووا دووومين اش  إϥ التووو

 مين ها التΰا  مصدرل الاΎناϥ الات خلدأ أ اال  و  وط     وط  لΎش ت ا  لي هاا الت

 يووو  خختلوووا الت  ووويد الاوووΎناني  وأ،وووΎرل وش خϤلوووك أت طووو ف مووون أطووو اف الااكوووة التاووودخل لوووي علوووك.

 .مين الخΎي مين ةن علك الات خخ   ل  الت ل اا الت

 ثانيا:دسب الϤوضوع 

 ميϨاΕ اأشΨا :΄ت2-1

هووي ادفΎكيووة ا تيووΎط  ووين الϤوو من لوو  وخلتووΰ   الϤوو من  Ϥا ت ووΎ  ووϥΎ خوودل  للϤرتتوول أو للϤأووتفيد الϤاووين 

لوووي  Ύلوووة دلاووو  اللوووΎأ  أو ة ووود  لوووال اأ ووول الϤ صووواي ةليووو  لوووي الااووود ،وخلتوووΰ   متللوووΎ ملووودأا،

مين نفأوو  موون   يوو  خاووا  الϤوو من لوو   توو ل  وودل  اأكأووΎط  أوول  وودول افووتلاΎإ متفوو  ةليوو .الϤرتتوو
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مين ةلوووى  اأ τوووΎر التوووي داووودر  يΎدووو  أو فوووامة  أوووϤ  أو فووولت  أو كدردووو  ةلوووى الاϤووول مهووول :التووو

،  Ύل،و الت والت اللي Ϥلة والت مين ضد الΎτمين ضد اللااأ  الاخصية مين ضد الت. 

2-2 ΕاϨت΄مي :ΕاϜϠتϤϤال 

 مين: مين التي دصيل مϤتلرΎم اأ خΎي و الك خد ل لي هاا ال ا  من الت داϤل أناا  الت

 مين من الل خ  و الخτ  الϤ من م   ها  τ  الل خ .   الت  -

 دلا أو لاداϥ فيΎر  والخτ  الϤ من م   ها  τ  الل خ  أو دصΎأ  الأيΎر  مين د -

 ن م   ه Ύ ها  τ  الل إ أو الل خ  أو التصΎأ  أو التلا.مين التل ت و الخτ  الϤ م الت -

 الخτ  الϤ من م   ه Ύ ها  τ  الأ كة.  أومين الτي اϥ  د  -

 .مين الΰشطل و الت اةين والخτ  الϤ من م    τ  الΰشطل و الت اةين د -

2-3 :ΔنيΪϤال ΔليϭΆسϤال ΕاϨت΄مي 

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

دللوو    وواا اأ يوو  موون  τووΎ خ درتوو  الϤوو من لوو  كتلوو  وخأووتل لوو  ضوو را خا وول مأوو وليت  .لΎلتووΎمين 

خ ووودف لوووي هوووال اللΎلوووة إلوووى داووواخض ال ووو ر الوووات خللووو   Ύلاموووة الΎϤليوووة للϤووو من لووو   أوووتل انااوووΎأ 

توووي دللووو  الϤووو من لووو   أوووتل التاووواخض مين الϤأووو ولية الخأوووΎر  ال وخلτوووي دووو مأووو وليت  دموووΎل الليووو .

وه وووΎ نرووواϥ  صووودأ ،ا،وووة أ وووخΎي الϤووو من والϤووو من لووو  والϤصوووΏΎ الوووات  الوووات خدلاووو  للϤ ووو ور،

خرووواϥ لووو  أةوووام ضووود الϤووو من متΎ ووو   لللصوووال ةلوووى التاووواخض  وووΎل شد مووون انووو  لووويس ط لوووΎ لوووي 

   .الااد

 1مين :΄ثالΜا:عϠل أساα اإΩارΓ العϤϠيΔ لϠت

 مϤتلرΎدوو ، أولووي  يΎدوو   اء أوول هوواا الϤايووΎر ولوو  الϤخووΎط  التووي د وودأ الϤوو من لوو  فووا خروواϥ التاأوويد

 .مين الاΎ  مين ةلى الليΎ  و الت لي     الك الت

  

                                                           

Ϙذ الΎمين في اتخΎالت ΕΎشرك ΔسبΎر محϭراه ،دϭدة دكتΎϬلنيل ش ΔدمϘم ΔلΎرس، ΔيمϠس ΔيبيΎطبΕ1                                                     رارا
  

                                                                                          ،ص:ϭفϕ مΎόيير اإباύ المΎلي الدϭليΔ، جΎمΔό سطيف،
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 مين عϠل الحياΓ:΄الت 3-1

خاوووϤل الت مي وووΎم الϤتالاوووة  ليوووΎ  اإنأوووϥΎ ةووودل  متلوووا ماوووين ة ووود ولΎدووو  أو ة ووود  لاشووو  فووو Ύ ماي وووΎ ،أو 

ضووووϥΎϤ ماووووΎا  ووووال  يΎدوووو  ،شΎلتووووΎ مووووΎ خأووووϤى هوووواا ال ووووا   ت مي ووووΎم  ال فووووϤلة  أن ووووΎ داووووا  ةلووووى 

 Ύدلاةة أورخϤط الΎاأكأ 

 مين العاϡ:΄الت 3-2

مين التلوو ت والتوو ت  وهووا خاووϤل التوو ن ةلووى الليووΎ ،مي خت ووϤن  Ϥيوو  الت مي ووΎم التمΎرخووة مووΎ ةوودا التوو

 والمات ،الϤأ ولية الϤدنية واأم ال الϤ  ية .

 مين ϭ الΪΨمΔ الت΄ميϨيΔ.΄الΒϤحث الΜالث:عΪϘ الت

 ΪϘع ϡوϬمف:ϝϭب اأϠطϤال   خصائص  مين ΄التالήρأ . 

 مين:΄تعήيف عΪϘ الت

 عة   اض م  Ύ :لاد دادأم التا خفΎم  ال هاا الϤف ا  لاا ارد خ Ύ إلى 

مين ها: ةاووود خلتوووΰ  الϤووو من  ϥ ةاووود التوووإمووون الاوووΎناϥ الϤووودني لووو 619 أووول الϤوووΎأ  الاΎنانيوووة ركووود  

مين لصوووΎلل  متللوووΎ مووون الϤوووΎل  الϤأوووتفيد الوووات ا وووت ط التووو إلوووى أو Ϥات وووΎل أϥ خووو أت إلوووى الϤووو من لووو  

لϤتووووين  Ύلااوووود أو إخوووو اأا أو م دتووووΎ أو أت ةووووال مووووΎلي لووووي  Ύلووووة وكووووا  اللووووΎأ  آو دلاوووو  الخτوووو  ا

 1وعلك ن ي  كأط أو أخة ألاة مΎلية خ أخ Ύ الϤ من ل  للϤ من .

ϥ خووودل  لاوووخ  أ ووو  كيϤوووة مΎليوووة لوووي  Ύلوووة وكوووا     دا ووود فوووΎأر مووون  وووخ   ووو:  نووو  ةϤوووΎ ةووو ف 

أت مووون الτووو لين درووواϥ للاوووخ  الϤاةووواأ  Ύلووودل  مصوووللة مووون  راأ  وووΎأ  ة ضوووي  وووΎر  ةووون إ

 ةد  وكاة   لض ال    ةن الااد .

مين   نووو   ةووول ةاووود ختلϤووول  Ϥات وووΎل ا ووود الτووو لين التاΎكووودخن  τووو  الخأوووΎر   ةووو ف  ةاووود التوووةوووالك 

 Ύلاأوووط،وعلك ولاوووΎ  ليوووة ،خاووو فΎوووة مϤووول ةوووال عت كي Ύأووو ولية التوووي داووو  ةلوووى اآ ووو خن ماϤأو ال

مين ،م ϤوووΎ ةوووϥΎ الاووورل الوووات خ صووول  ووو  أو  لخτوووة خوووتد  Ϥا ت وووΎ داطخووو  هووواا الخτووو  ،هوووا ةاووود التووو

  .لات ختخالاشفد ا

                                                           

1                        قΎنϭنيΔ، مرجع سبϕ ذكره                                                                                                        مΎدة
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 مين:΄أήρاف عΪϘ الت-2

مين ،وكوود خروواϥ الϤوو من لوو  هووا  مين  ووين الϤوو من و الϤوو من لوو  ،ل ϤووΎ إعϥ ط لووΎ ةاوود التوو ختوو   ةاوود التوو

     الااد لϤصللت  ،و لي هال اللΎلة دمتϤ  ففتΎ الϤ من ل  أمين إعا  الϤأتفيد من متلا الت

مين  وووخ  أ ووو  شيووو  الϤووو من لووو   و الϤأوووتفيد  اوووخ  وا ووود ،ةϤوووΎ كووود خرووواϥ الϤأوووتفيد مووون متلوووا التووو

 1مين لϤصللت  :     ةاد التأ

 الΆϤمن:2-1

 ها الτ ف الات خ  ا التااخض ةلى ةΎدا  ة د وكا  اللΎأ  

 :الΆϤمن ل 2-2

مين أو فوووΎ ل الϤ فاوووة الت مي يوووة لوووي الاووويء الϤووو من ةليووو  والوووات  هوووا فوووΎ ل الاووويء ماضوووا  التووو

 الخأΎر  الϤتاكاة.مين م  الϤ من لتلτية  خد ل لي ةاد الت

ن لووو   خصوووΎ طتيايوووΎ، ةϤوووΎ كووود خرووواϥ  خصوووΎ ما يΎ،وةوووالك خاوووت ط لوووي الϤووو من لووو  موكووود خرووواϥ الϤووو 

 .الصفة الاΎنانية لي إ  ا  الااد

2-3 :ΪستفيϤال 

موون  ووخ  ةلووى م ΰلوو  موون  τوو  الل خ ،ل وواا الاووخ  هووا أالϤوو من ةϤووΎ لووا هووا كوود خروواϥ الϤأووتفيد 

وخاتتووو  ط لوووΎ لوووي الااووود ،و خووو أت اشلتΰاموووΎم الϤاΎ لوووة شلتΰاموووΎم مين  الوووات ختاΎكووود مووو   ووو ةة التووو

مين مووون الϤووو من ة ووود دلاووو   الϤووو من لووو ،وها لوووي الاكووول نفأووو  الاوووخ  الوووات ختاΎضوووى كيϤوووة التووو

Ύ توومين أخ ووΎ .لصووفة الϤأووتفيد و فووفة الϤوو من لوو  ا تϤا ،ليروواϥ ة وود إعϥ هووا الϤأووتفيد موون التووخτ ال

 ه Ύ  اخ  وا د.

  

                                                           

ϭ 1رϱ       ،ادرة التΎمين ϭ المخΎطر،دار اليΎزالبديرϱ، هΎشϡ فϭزϱ الόيΎدϱ يϭسف حجيϡ الطΎئي سنΎن كΎظϡ المϭسϱϭ،حسين جميل
  

                                                                                                                -،ص:الϠόميΔ لϠنشر ϭ التϭزيع، 
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 مين:΄أركاϥ عΪϘ الت-3

 1مين إش إعا افتالى ةلى أرةΎن  اأفΎفية والϤتϤهلة ليΎϤ خلي: ش خاا  ةاد الت

 :التήاضي 3-1

،ووو  كوووΎناني و خاوووت ط دτوووΎ   أخاصووود  ووو  مووون ال Ύ يوووة الاΎنانيوووة ادفوووΎإ إراأدوووين أو أةهووو  ةلوووى إ ووودا  

  .ة الاΎنانيةاإخمΏΎ و الاتال الصΎأرخن من الϤتاΎكدخن ،ةΎϤ خات ط لصلة الت اضي دال  اأهلي

 :الϤحل 3-2

ختϤهووول ملووول ةاووود التوووΎمين لوووي الخτووو  الوووات خخاوووى الϤووو من لووو  مووون وكاةووو  لوووي الϤأوووتاتل، لا Ύفووو  

مين ملوول التووΰا  الϤوو من، والخτوو  ملوول التووΰا   مين هي:الاأووط ملوول التووΰا  الϤوو من لوو ، متلووا التوو التوو

 ةل من الτ لين.

 السΒب: 3-3

خرووواϥ الأوووتل هوووا اللووو ل الϤتΎ ووو  الوووات خووودل   ΎلϤتاΎكووود إلوووى إ ووو ا  الااووود وهووواا موووΎ خأوووϤى  Ύلأوووتل 

كوود خروواϥ الأووتل هووا التΎةوو  ةلووى التاΎكوود لϤصووللة الϤوو من لوو  درϤوون لووي الϤلΎل ووة ةلووى  ،لاصوودتا

 الϤϤتلرΎم أو الليΎ  من الϤخΎط  التي كد دلد .

 مين:΄خصائص عΪϘ الت-4

فوووΎئ  الااووواأ اأ ووو م  خصوووΎئ  ماي وووة، وختϤيوووΰ ة  وووΎ  وووتاض الخصوووΎئ  مين مووو   خاوووت   ةاووود التووو

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

 عΪϘ مسϤل: 4-1

ϥ الϤاووو    صووو   Ύفووود ماوووين و ن ووود أ رΎمووو  لوووي الاوووΎناϥ أمين مووون الااووواأ الϤأوووΎϤ   خاتتووو  ةاووود التووو

ة و كووواانين أ ووو م  Ύفوووة  وووتاض الϤووودني و لوووي كوووΎناϥ  ووو ةΎم ال وووϥΎϤ، و كوووΎناϥ التموووΎر  التل خووو

 أناا  الت مي Ύم.

  

                                                           

1   ،ص:إحيΎء التراث الόربي،المجϠد الثΎني،دار -عϭϘد الضرر ϭ عϭϘد التΎمين-عبد الرزاϕ الصنϭϬرϱ،الϭسيط في شرح الΎϘنϭن المدني
  

2                    البديرϱ، هΎشϡ فϭزϱ الόيΎدϱ،مرجع سبϕ ذكره،ص: يϭسف حجيϡ الطΎئي سنΎن كΎظϡ المϭسϱϭ،حسين جميل
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 عΪϘ رضائي:4-2

لوووا  اكتووو اϥ اإخموووΏΎ  وووΎلاتال ةلوووى الا ووو  الϤاووو و . نااوووΎألشهوووا الااووود الوووات خرفوووي  ل ضوووΎئياالااووود 

، ΎفوووΎ  أل  وووراΎشنااووو ϥناΎلووول الاوووτأو ادفووو   خت ϥناΎئية إش إعا نووو  الاوووΎواأفووول لوووي الااووواأ ال ضووو

 الτ لϥΎ ةلى شي  علك .

4-3 :Δضϭمعا ΪϘع 

 أوول هووال الخΎفووية لووϥΎ ةوول طوو ف لووي الااوود خ  ووا ماΎ وول مووΎ خاτيوو  إع خلتووΰ  الϤوو من  وودل  الخτوو  

و هووواا طتاووووΎ ماΎ وووول اأكأووووΎط التووووي خوووودلا Ύ الϤوووو من لوووو  و علووووك   وووودف أرء الخτوووو  الووووات خلتووووΰ   وووو  

 1الτ ف اأ  .

 2عΪϘ ادتϤالي : 4-4

الااوواأ التووي ش خأووتτي  الϤوو من لوو  و ش الϤوو من ما لووة مووΎ  مين موون ةاوواأ اللووار،وهي خاتتوو  ةاوود التوو

 اوووود  إشϥ هووواا ش ختلاووو  فوووي  ال مووون ماΎ وووول، أو موووΎ خادمووو  موووون التΰا )ةوووΎلتΰا   تلτيوووة الخτوووو (، أ

 وكا  اللΎأ  الϤ من ةلي .

4-5  ΪϘعϥعاΫ·: 

التوووي  لووودأ  ووو وط الااووود ودمين هوووي مووون ـت ϥ  ووو ةة الووومين ضوووϤن ةاووواأ اإعةوووϥΎ أ خصووو ا ةاووود التووو

مين خاووود د  ووويد كوووΎناني لϤمϤاةوووة مووون  ϥ ةاووود التوووإداتووول مووون طووو ف الϤووو من لووو  أوϥ م Ύكاوووة ، لووواا لووو

 وووول دلايوووو  أالااكووووΎم دوووو دي ةلووووى  وووورل   وووواأ ختوووود ل لي ووووΎ الϤاوووو     ووووا  موووون الصوووو امة موووون 

مين ، أمووووΎ الهووووΎني ل ووووا  ΎϤخووووة الτوووو ف  هدلين:ال وووودف اأول هووووا لوووو ل ال كΎ ووووة ةلووووى  وووو ةΎم التوووو

 الااد.ال ايا لي 

 عΪϘ مϡΰϠ لϠجانΒين:  4-6

مين خ دوول التΰامووΎم ةلووى ةووΎد   دتϤيووΰ هووال الخΎفووية  صووفة التتΎأليووة  ووين الτوو لين ةوواϥ أϥ ةاوود التوو

 ،ΎووϤ  ط التوو إعةوول مΎوو من لوو   وودل  أكأووϤال  ΰخف ضوو  ةليوو  طتياووة الااوود، كووي  ووين  خلتوو Ύمين  أوول موو

  1ةد  الاكا .  تΎϤليةإخلتΰ  الϤ من  تلτية اللΎأ  الات خا  م  و اأ 

                                                           

1                     ص: ،احمد شرف الدين، أحكϡΎ التΎمين، دراسΔ في الΎϘنϭن ϭ الϘضΎء المΎϘرنين، الطبΔό الثΎلثΔ، مطبΔό نΎدϱ الϘضΎة، 
 

2                 ،ص:ابراهيϡ أبϭ النجΎ،التΎمين في الΎϘنϭن الجزائرϱ، الجزء اأϭل،الطبΔό الثΎنيΔ ،ديϭان المطبϭعΕΎ الجΎمόيΔ الجزائر،
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 عί ΪϘمϨي:4-7

  ΰخلتووو ΎوووϤووو   وووال مووود  ملووودأ  ةτووو من الخϤووول الϤلوووي الااووود، ي  ختل ΎفووويΎمن ة صووو ا أفΰهووول الوووϤخ

 2لي ماةدهΎ الϤتف  ةلي . اأكأΎطالϤ من ل   دل  

 الϤطϠب الΜاني: مفϬوϡ الΪΨمΔ الت΄ميϨيϭ Δ خصائصϬا

  :دادأم الϤفΎهيد  ال الخدمة الت مي ية، إش أϥ الϤف ا  الاΎمل ل Ύ خϤرن دادخϤ  ليΎϤ خلي لاد

1-:ΔيϨالت΄مي ΔمΪΨال 

مين )الϤووووارأ(   وووودف دلتيووووة ا تيΎ ووووΎم الΰ وووواϥ   ةتووووΎر  ةوووون م تووووا  دأوووواك  و د تموووو   وووو ةة التوووو

ϥ دأوووتل لووو   أوووΎئ  ورشتΎدووو  الت مي يوووة ضووود الϤخوووΎط  الϤلتϤلوووة الاكوووا  لوووي الϤأوووتاتل و التوووي خϤرووون أ

وهوووي ناوووΎط  Ύضووو  للϤتΎألوووة وش خ وووتن ة ووو  ناووول  لوووي  وووخ  أو مϤتلرΎدووو  آو مأووو وليت  ادموووΎل الليووو ،

مين ،التوووي دهتووول  ووو  الΰ ووواϥ لوووي  للϤلريوووة )شيووو  أϥ ةϤليوووة التتوووΎأل هوووال خ وووتن ة  وووΎ اموووتا  و،ياوووة التووو

 اشفتفΎأ  من الخدمة ولاΎ للا وط الϤتف  ةلي Ύ لي الااد( .

ةتووووΎر  ةوووون دلووووك الϤ ووووΎل  الΎϤأخووووة )إفوووواح ال وووو ر( أو الϤا اخووووة الΪΨمددددΔ الت΄ميϨيددددΔ:   تعήيددددف - 

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

 مين .  لي  Ύل وكا  ال  ر أو الخτ  الϤتف  ةلي   أل مΎ دلتاخ  و،ياة الت

2-:ΔيϨالت΄مي ΔمΪΨخصائص ال 

 ϥئ  ماي وووووة مهووووول ةووووود   ا وووووت ةل  دموووووة التوووووإΎم اأ ووووو م لوووووي  صوووووΎمين مووووو  ما ووووود الخووووودم

 3:د ف أ  خصΎئ  ةدخد  دتϤهل ليالϤلϤافية،ةد  اشنفصΎلية،ةد  التمΎنس لإن Ύ دختلا ة  Ύ و

وموووΎ خ ةووود علوووك  ، لوووة و ليأووول  Ύضووو   ةتايوووة الخووودمΎم اأ ووو مآمين   ن وووΎ  دموووة  دتϤيوووΰ  دموووة التووو-

  الϤووو من ضووودل خرووواϥ ملتϤووول اللووودو  ا تϤوووΎلي علوووك أϥ الخτووو دةتوووΎر  ةووون ةاووومين  هوووا أϥ ةاووود التووو

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

                                                                                                                                                                                     

1                                                                                                              احمد شرف الدين ،مرجع سبϕ ذكره، ص:
 

2                                                                    ،ص:بΎϬء بϬيج شكرϱ،التΎمين في النظريϭ Δ التطبيϕ، دار الثΎϘفΔ عمΎن،
  

،Δد فتيحϭحرϭب  ΔيϘيϭدة ك΄داة تسϭجϠر ااستراتيجي لϭمين ،الدΎالت ΕΎجستير،                                            لخدمΎدة المΎϬ3 مذكرة لنيل ش
 

                                                                      -،ص: ،كϠيΔ الϡϭϠό ااقتصΎديϭ Δ عϡϭϠ التسيير جΎمΔό سطيف 
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داوووا  الخدموووة أفΎفوووΎ ةلوووى وةووود الϤأوووت من أو الϤرتتووول  وووΎلتااخض لوووي  وووΎل  ووودو  ال ووو ر ال وووΎدن -

ولووي هووال اللΎلووة  كوود ش خ تفوو   ووالك لووي  Ύلووة ةوود  دلاوو  الخτوو ،ϥ الϤتاΎكوود إةوون وكووا  الخτوو  لووالك لوو

ϥ  وو ةة إوةلووى ةرووس علووك لوو مين، أخووة لΎئوود  أو م فاووة موون  دمووة التوو ةلووىالϤأووت من  لصووللاووط ش خ

مين داتتووو  هوووي الϤأوووتفيد  الا يووود  مووون دلصووويل Ύ أكأوووΎط ومووون ةاائووود افوووتهΎϤرهΎ ل وووال الϤتوووΎلا  التووو

 الϤمϤاة .

مين   وووΎء ةلوووى  مين خϤرووون أϥ نتافووول إلوووى  Ύفوووية دϤيوووΰ  دموووة التووو د التوووانτاكوووΎ مووون  صوووΎئ  ةاووو -

 Ϥا وووى كتوووال الϤاوووت ت لرΎلوووة الاووو وط الϤا ولوووة مووون كتووول  ووو ةة  إعةوووϥΎةاووود  تتووو مين خا أϥ ةاووود التووو

 ش خϤلك  Ύمل و،ياة التΎمين  ااإ دخال ل  التفΎول . تمين أوϥ    لي الϤاΎرضة أ الت

أت أϥ الااكوووة  وووين ماووود  الخدموووة و وووين متلاي وووΎ دتاوووى مأوووتϤ   مين ةاووواأ مأوووتϤ    داووود ةاووواأ التووو -

 مين . طال لت   التاΎكد أو  ال الϤد  الϤلدأ  لي و،ياة الت

مين إلوووووى آليوووووة الأووووواإ)الτلل والاووووو ل( وش دلووووودأ أفووووواΎرهΎ ولووووو   τوووووة  ش دخ ووووو  آليوووووة التووووو-

ى أفوووس ا تΎϤليوووة و مين   وووΎءا ةلووو اكتصوووΎأخة م فوووامة  Ϥا لوووة الدولوووة إنϤوووΎ ختلووودأ فوووا  و،ياوووة التووو

 .إ صΎئية وةلى أفαΎ اأ دا  الΎϤضية

 مين΄الϤطϠب الΜالث :مϨتوجاΕ سوخ الت

أفوووتح الأووواإ المΰائووو ت للت مي وووΎم   وووΰءا مووون اشكتصوووΎأ الووواط ي  يووو  د اةووول م تا Ύدووو  و هووواا 

 را   لأيΎفة الأاإ الϤفتا ة لافتهΎϤر اأ  تي التي انت مت Ύ ،ل مد م  Ύ مΎ خلي:

مين ةلووووى الأوووويΎرام لووووي المΰائوووو  ،موووون  ووووال الاووووΎناϥ  طتاووووΎ لϤتوووودأ التووووΰا  التوووو السددددياراΕ:مين ΄تدددد-

دا ووووود ممϤاةوووووة مووووون  62و الوووووات دووووود دلدخووووودل ش اوووووΎ  وووووΎأم  الصوووووΎأر  1958ج02ج27الف نأوووووي 

 Ύ من ةلي Ϥر الΎτ اأ. 

 .الϤأ ولية الϤدنية للϤ من ل  )مΎلك الأيΎر (-

  .اشفτدا  مين ةلى هيرل الأيΎر  وضϥΎϤ  أΎر  الت-

-. Ύ ΰر الΎالأ كة و الل إ وانرأ ϥΎϤض 
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 . 1ضϥΎϤ التاΎكد لصΎلح ال اةتين -  

 مين عϠل الحήي :΄الت- 

مين ةلوووى الل خووو  فوووفة إلΰاميوووة لوووي  اوووض الاΎτةوووΎم  يووو  خمتووو  الاوووΎناϥ ال ي وووΎم الاϤاميوووة  التووو

 التΎ اة للاΎτةΎم اشكتصΎأخة الϤدنية أϥ درتل د مي Ύ من  τ  الل خ .

 :  مين من اأخطار الΰراعيΔ΄الت-

المليووود...وعلك  الاΎفوووفة، ،أϥ دللووو  اأ τوووΎر الΰراةيوووة ةوووΎلت أخ وووϤن الϤووو من اأ τوووΎر التوووي خϤرووون 

  أل اشدفΎإ الϤ صاي ةلي  لي الااد .

 مين من هاϙ الϤاشيΔ: ΄الت-

الϤوووو من لاووووداϥ الليووووااϥ ال ووووΎدن ةوووون  Ύلووووة الϤووووام الτتياووووي أو ةوووون اللووووااأ  و اأموووو ال  خ ووووϤن

و دلدخووود اأضووو ار إعا دووود علوووك  وووΎأم  مووون أوخأووو ت ال وووϥΎϤ لوووي  Ύلوووة كتووول الليوووااϥ للووو ل الاكΎخوووة 

 2الألΎτم الاϤامية أو الϤ من.

 : مين عϠل نϘل الπΒائع΄الت-

لليف ووΎ ونووا  الافوويلة الϤأووتخدمة ل ال ووΎ إلووى أ τووΎر دتاوو ل الت ووΎئ  م ϤووΎ ةΎنوول طتيات ووΎ و ةيفيووة د

:Ύ  3ةدخد  م 

 مين الπΒائع الϘϨϤولΔ بحήا:΄ت -ا  -

مين  وهوووي أةهووو  افوووتاΎϤش ل ، وووΎء ال  لوووة التل خوووة خ وووϤن اأ τوووΎر مووون  وووال اةتأوووΏΎ و،ياوووة التووو

 التل ت ةلى الت Ύئ .

  

                                                           

1                                                                                          //،الصΎدر في /من اأمر لمΎدة ا
  

2                                                                                    //،الصΎدرة في /من اأمر المΎدة 
  

مرقΎش، المϠتϰϘ الدϭلي السΎبع حϭل الصنΎعΔ التΎمينيϭ Δ تطϭير تجΎرΏ الدϭل، جΎمΔό حسيبΔ بن بϭعϠي، الشϠف،               سميرة 3
 

-ص:  
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 مين الπΒائع الϘϨϤولΔ جوا:΄ت - -

مين الϤ اةووول  مين ال اووول التلووو ت إش أϥ دووو دخ ووو  لووو فس  ووو وط و،ياوووة دووومين الت وووΎئ   ووواا  و،ياوووة دووو

 الماخة خ Ϥن اأض ار الΎϤأخة  أل اشدفΎإ لي الااد.

 مين كسή اآاΕ:΄مين الΨسارϭ Γ ت΄ت-

 مين خسائή ااستغاϝ:΄ت-ا

لتاووواخض الϤووو من لووو   موووΰء مووون ال فاوووΎم الاΎموووة التوووي ش خϤرووون امتصΎفووو Ύ  اووود دووودني ركووود  خأووواى

 أةΎϤل الϤ فأة  أتل وكا  اللΎأ،ة.

 مين كسή اآاΕ:΄ت- 

خ وووϤن اأضووو ار التوووي دللووو   وووΎآشم الϤووو من ةلي وووΎ  أوووتل اشفوووتلال الأووويئ أو  لووول لوووي الت وووΎء أو 

 اناΎτ  التيΎر.

 لتήكيب :اأخطار الصϨاعيϭ Δ أخطار ا-

وم  ووووΎ اأ τووووΎر الصوووو Ύةية إضووووΎلة إلووووى الل خوووو  دا وووود أ τووووΎر مرϤلووووة ةΎلفي ووووΎنΎم ،انفمووووΎرام 

 ،فااط اأ  ΰ ...،وأ Ύτر الت ةيل نمد مها أ Ύτر ة   Ύئية ،  خ ،ضلط متΰاخد.

 :مين متعΩΪ اأخطار΄ت-

مين نأووϤي Ύ  الϤوو من إلووى افووتاΎϤل ةاوواأ دوو  مين وا وود، لموو  وول ضووϥΎϤ ةوود  أ τووΎر لووي ةاوود التووأموون 

 :Ύ  تادأ  و مϤر الΎτ أΎ  

 مين متادأ اأ Ύτر الϤا   التΎ   والل لي. الت-

 مين متادأ اأ Ύτر الϤا   للأرن. الت-

 مين متادأ اأ Ύτر الϤا   للاΎϤرام. الت-

 مين متادأ اأ Ύτر الϤا   للص Ύةة. الت-
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 مين اأشΨا :΄ت-

 الاΎناϥ المΰائ ت اأ Ύτر التΎلية: خ Ϥن د مي Ύم اأ خΎي  أل

 اأ Ύτر الϤتالاة  Ϥدم الليΎ  التا خة.-

 الامΰ الدائد،  ΰئي أو ةلي.-

 الامΰ الϤ كل ةن الاϤل.-

 دااخض الϤصΎرخا الم ا ية، الصيدشنية، الτتياية.-

 :خ Ϥن ناةين من اأ Ύτر هΎϤ:مين الصاΩراΕ΄ت-

 و ةد  الدل .الخτ  التمΎرت وخ تن ة   إةأΎر الϤدخن أ-

الخτوووو  الأيΎفووووي وخ ووووتن ةوووون كوووو ارام د  وووواهΎ الدولووووة خا كوووول إدϤووووΎ  الصووووفاة أ وووودا  فيΎفووووية -

 الخ ةΎلراار  الτتياية...
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 خاصΔ الفصل :

مين،  والتووولروووا مووون الخدموووة  لϤفوووΎهيϤيا اإطوووΎرمووون  وووال أرافوووت Ύ ل ووواا الفصووول دϤر وووΎ مووون دلدخووود 

، يووو  دتϤيوووΰ  أ ووو طووو ف  إلوووىانموووΎط لϤ فاوووة دϤووو ح مووون طووو ف موووΎ  إشϥ الخدموووة موووΎ هوووي إةليووو  لوووو

دصووو يفΎد Ύ والوووات دووود  أهووود إ ووو اطولوووي  هووواا الأووويΎإ  Ύول وووΎ  ،الوووتاط  ،التتΎخن...وشي هوووΎ .ΎلاملϤافوووية 

ولاوووΎ لل أوووتة الϤتϤهلوووة لوووي )الخدمةجالأووولاة( وةووواا  أ ي اولاوووΎ لللΎ وووΎم الأووواكية،ولاΎ لتايووويد الخدموووة،و

،ϥووووووا ΰرةة الΎل ماووووووΎ خن التأوووووواخاي للخدمووووووة والووووووات خ وووووودوΰووووووϤفوووووو   توووووودر  دوووووود عةوووووو  الΎ الا

 التΎلية:الخدمة،الأا ،التاطخ ،الت وخن،ال αΎ،الدليل الΎϤأت،ةϤلية دادخد الخدمة.

مين ةاوود خلتووϤ   ΰات ووΎل  التوو أϥأرافووت Ύ ل اووال   Ϥاضووا لوو  موون فوولة وطيوود   مين لϤووΎ ةϤووΎ د Ύول ووΎ التوو

مين ةلوووى  τووو   طووو ف ،وووΎني الϤووو من كصووود التووو إلوووىمين(  متلوووا موووΎلي )كأوووط التووو  ت أخوووةالϤووو من لووو  

 أنووواا ملتϤووول الاكوووا  وخرووواϥ علوووك واضووولΎ لوووي الااووود الϤتووو    ي  ϤوووΎ وم ووو   Ύول وووΎ عةووو  ةووول مووون 

 و صΎئص . أط ال ،أرةΎن مين ، ةاد الت  إلىمين ووΎυئف ، ،د دτ ك Ύ  الت

Ύاوو ل مف ووا  الخدمووة  اأ يوو لووي  أموو  Ύوو Ϥأوالتووي داوو ف ةلووى  الت مي يووةكΎم  ن ووΎوو ة  Ύ م فاووة داوودم

الخτووووو   أولوووووي  وووووΎل وكوووووا  ال ووووو ر  التاووووواخض أتما اخوووووة،  أومين لاϤائ وووووΎ مΎأخوووووة ةΎنووووول  التووووو

 Ϥئ  هوووال الخدمووووة  مين. صووواي ةليووو  لوووي ةاووود التووووالΎنووول  إلوووىوةووو ل  صوووΎ مΎفوووواإ  م تمووو

 مين. الت

                                                                  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   : الثاني الϔصل

 ϕدمة التأمينية وطرΨة الΩجو
 تطويرها
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.ΎهήيϮτت ϕήρ ϭ ΔيϨالتأمي ΔمΪΨال ΓΩϮني:جΎΜل الμϔال 

 مΪϘمΔ الμϔل :

΍لΎϔصل ΍أϝϭ بيϭ ΎϬϨبين  ΪϨه΍ ΎلΆϤسس΍ ΕΎلΪΨميΔ بΎعέΎΒΘه΍Ύل΍ϮϤقف ΍لΘي تϘف ع كήΒأتΪό ج΍ ΓΩϮلΪΨمΔ من 

 ΔميΪΨل΍ ΕΎسسΆϤل΍ قيΎبϭ ϯήأخ΍ήψفي ن ϰلϭأ΍ ϥϮϜت ϰΘح .ϥϮبΰل΍  

 ωΎτفي ق ϝΎΤل΍ Ϯلك هάمينك΄Θل΍ل΍ ΓΩϮج ήΒΘόحيث ت ،ΔسيΎأس΍ Γΰكيήل΍ ΔيϨمي΄Θل΍ ΔمΪΨ  ΕΎكήش ΎϬيϠع ϡϮϘي تΘل΍

Θل΍΄أ΍ ϩάه ϰόتس ΍άمين، لήτل΍ ϰΘبت ΎهήيϮτΘل ΓΪهΎج Γήخي.ϕ  

:نϔس ΍لسيϭ ϕΎ تΜϤΘل فيΎϤ يϠي فيϥ ه΍ ΍άلμϔل سيπم ثاΙ مΎΒحث έئيسيϭΈ ΔعϠيه ف  

.ج΍ ΓΩϮلΪΨم΍ Δأ΍:ϝϭلΤΒϤث   

.΍لΘ΄ميϨيΔ ج΍ ΓΩϮلΪΨم΍ΔلΤΒϤث ΍لΎΜني:  

ΔيϨمي΄Θل΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج ήيϮτت ϕήρ:لثΎΜل΍ ثΤΒϤل΍.  
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:جΓΩϮ الΪΨمΔ.اأϝϭالΒϤحث   

أبعΩΎهϭΎ أهϤيتΎϬ الΪΨمΔ،:مϡϮϬϔ جΓΩϮ اأϝϭالϠτϤب   

مϡϮϬϔ جΓΩϮ الΪΨمΔ:-أϭا  

 ΍أخيΓήحϝϮ هϩά  في΍لέΎόΘت΍  ΕΩΪόلΓΩϮΠ فΪϘتήόيف  ·لϰ أϭانϕήτΘ  أϥ نήόف ج΍ ΓΩϮلΪΨمΔ يΠب أϥقΒل 

 ΍ήψنΎϬΘيϤأه  ،ΔيΩΎμΘاق΍ϭήكάيه نϠع  Ύπόب:ΎϬϨم  

 )ϰل· ( ΔيϨلاتي΍ ΔϤϠϜل΍sauilauQ يΘل΍ϭ )يϨόت: QuaLity )يήجع م΍ ϡϮϬϔلΓΩϮΠ  :اأϝϭ التعήيف-  

جΎنب έϮϬυ كل  ·ل΍ ،ϰإتέΩϭϥΎϘج΍ Δلμابϭ، ΔقΪيΎϤ كΎنت تϨόي ΍لΪقϭ Δيء Βρي΍ Δόلت أΒρϭي΍ ΔόلتΨص 

.جΪيΓΪ ل΍ ϡϮϬϔϤلΓΩϮΠ أبΩΎόبίϭή  ·لϰ أ΍ϯΩلΒϜي΍، ήل΍ ΓέϮΜلΎϨμعي΍ϭ Δلتήك΍ ΕΎلϯήΒϜ م΍  ΎϤإنΝΎΘمن   

ΪΨم΍ Δل أϭمϮϤΠعΔ من ΍ل΍ΰϤيϭ ΎخΎμئص ΍لΘϨϤج  ب΄نΎϬلΒπط ΍ل΍  ΓΩϮΠأمήيϜيΔعήف΍ ΎϬΘلόϤΠيΔ التعήيف الΎΜني:-

 ΕΎجΎح ΔيΒϠت ϰϠع ΓέΩΎϘل΍.ينϜϠϬΘسϤل΍  
1
 

-΍:لثΎΜيف الήلتع ϰϠع ΓΩϮΠل΍ ϥ΍έϮف جήόيΎϬأن ϡ΍ΪΨΘلاس ΔϤائϤل΍2 ،  لكάب ΪμϘيϭϥأ  ΔόϠلس΍ ϡΪΨΘمس ϥϮϜيϭأ 

. ΎϬϨم ϩΪيήي Ύم ίΎΠن΍ في ΎϬيϠع ΩΎϤΘاع΍ ϰϠع ΍έΩΎق ΔمΪΨل΍ 

ϭتϥϮϜ في  أخήمΔόϔϨ تϡΪϘ من ήρف  ·نΝΎΘ: "عϠϤيΔ أنAEALAP NAIRDA ΎϬعήفΎϬ  التعήيف الήابع:-

ήأخي΍  ΎϬيϠتب عήΘا يϭ ΔسϮϤϠم ήغيϱأ  ϱΩΎج مΘϨϤط بΒتήي Ϊق ΔمΪΨل΍ يمΪϘΘف .ΔيϜϠمϭ3ا". أ
 

 أ΍ϭل΍ ΕΎϔμلΘي ت΍ήفق ΍لΘϨϤج  أϮϤϭعΔ من ΍لΎμΨئص ΍ΠلΓΩϮΠ عΓέΎΒ عن م أϭϥمن خاϝ ه΍ ϩάلέΎόΘيف نسΘϨΘج 

.يΎته بΪقϭ  Δ تΒϠي΍ΎϬΘلΪΨمΔ حيث تسΎع΍ ΪلϤسϠϬΘك عϰϠ مήόفΔ حΎج  

ΔمΪΨال ΓΩϮج ϡϮϬϔم 

-ΔمΪΨال ΓΩϮج:"ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮهي ج ΍Ϯس ΔόقϮΘنت مΎء كϭأ  ΔكέΪمϱئن  أΎبΰل΍ ΎϬόقϮΘي يΘل΍ϭأ  ΎϬنϮكέΪي

 ΍أϭلϮيΕΎعέ ϡΪضϩΎ حيث يήΒΘό في نϔس ΍لϮقت من  أϭϭهي ΍ل΍ ΩΪΤϤلήئيسي لήض΍ ΎلΰبϥϮ  ،في ΍ل΍Ϯقع ΍لϠόϔي

ΎϬتΎمΪفي خ ΓΩϮΠل΍ ϯϮΘمس ΰيΰόت Ϊيΰي تΘل΍ Δئيسيήل΍".4
 

                                                           

 ϭ نشرϠء لΎϔدار ص ϰلϭاأ Δالعماء ،الطبع Δخدم ϭ ΔϠمΎدة الشϭإدارة الج ، Δن درادكΎيمϠن سϭمΎن،مΎزيع،عمϭ1               -،ص:الت
  

 ϭاايز ΕΎبϠمتط ϭ ΔϠمΎدة الشϭن، إدارة الجΎيف عثمΎن ϡسΎن، قΎزيع، عمϭالت ϭ نشرϠل ΔفΎϘ2                            ، ص:، دار الث
 

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

 ، Δن درادكΎيمϠن سϭمΎذكره، ص: مرجعم ϕ4                                                                                                        سب
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- ΓΩϮف جήتع:ΔمΪΨال ϰϠعΎϬأن" Τي يΘل΍ ΓΩϮΠل΍ϭ ،ΔمΪΨل΍ يل عنϤόل΍ لμϔي ϱάل΍ ϕήϔل΍ لهΎϤόΘس΍ Ϊόب ΎϬس ب

1."لΪΨϠمΔ، أϭ بΪό تΪϘيΎϬϤ له
 

- ΔمΪΨال ΓΩϮف جήتعϭ:مس فϮب ϭ يسϮل من لϜل ΎϘΒρΈϥ": Ύم ΔمΪΨل΍ ΓΩϮاهي  ج·  ϯϮΘبق مسΎτت ϯΪϤل αΎقي

 ΔئيΎϬϨل΍ ΔϠμΤϤل΍ ي فيϨόي ΓΩϮج Ε΍Ϋ ΔمΪيم خΪϘΘف.ΪيϔΘسϤل΍ ΕΎόقϮمع ت ΔمΪϘϤل΍ ΓΩϮΠل΍ϥأ  ΔمΪΨل΍ ϥϮϜتΔϘف΍ϮΘم 

Ϯينمع تΪيϔΘسϤل΍ ΕΎό2."ق
 

΍".3لϠόϔي لΪΨϠمϭ ΔتϮق΍ ΕΎόلϤόاء ل΍ ΎϬأ΍Ωءبق بين مόيέΎ لέΪج΍ ΔلΎτΘ"ي ه :أخήتعήيف -
 

- ΔمΪΨال ΓΩϮف جήتع ϭΎπأي ϰϠع:ΎϬأن"  Ϊόب ΎϬس بΤي يΘل΍ ΓΩϮΠل΍ϭ، ΔمΪΨل΍ عن ϥϮبΰل΍ لμϔي ϱάل΍ ϕήϔل΍ لكΫ

 ΔمΪΨϠله لΎϤόΘس΍ϭله أ ΎϬϤيΪϘت Ϊό4."ب
 

قيαΎ من خاϝ  تϥ ΩΪΤ ج΍ ΓΩϮلΪΨمΔ تΜϤل تΪϘيم لΪΨمΕ΍Ϋ Δ نϮعيΔ عΎليΔ تسϤح بϘΤΘيق έض΍ ΎلΰبϭΈ ϭ ϥϮمϨه ف

. ΪيϔΘسϤل΍ ΕΎόقϮبين ت ϭ ΎϬϨفق بي΍ϮΘل΍ ϯΪم 

جΓΩϮ الΪΨمΔ :05الϜθل έقم  

 

 

 

 

 

 ϰلϭاا ΔعΒτال،ήθϨال ϭ ΔعΎΒτϠل ϥΎيΒال، ΔفيήμϤال ΕΎمΪΨيق الϮتس، ΩاΪالح ήيΪب νϮع: έΪμϤال

،1999ι،377.  

 

 
                                                           

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

ΪيϤئي حΎτل΍،:ذكره،ص ϕمرجع سب،ϕ2                                                                                                  بشير العا
  

 

3              ،ص:جمΎل الدين محمد مرسي، مصطϰϔ محمϭد ابϭ بكر، دليل في خدمΔ العماء ϭ مΎϬرلΕ البيع، الدار الجΎمغيΔ، مصر، 
 

 

4                                                                          ص ، ،الطبعΔ الثΎنيΔ عمΎن،تسϭيϕ الخدمΕΎ  ،هΎني حمϭد الضمϭر
  

 Δدة الخدمϭج 

مستϭى الجϭدة 
 )الϔجϭة(    

 (

ادراكΕΎ الزبϭن 
 لأداء الϔعϠي

تϭقعΕΎ الزبϭن  
     ΔخدمϠل 
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.أهϤتΎϬجΓΩϮ الΪΨمϭ Δ أبعΩΎ الΎΜني :الϠτϤب   

جΓΩϮ الΪΨمΔ أبعΩΎ: أϭا  

1:ل΍ ΓΩϮΠلΪΨمΔ أبΩΎό هي
 

1- :ΕاΎμاات  

ήΒΘόت، تϤص ϭأ ΙΪΤء ت΍Ϯته سΎΒϠτΘمϭ تهΎΒغέ يعϤم جϬϔيل لϤόϠء لΎإصغ΍ ϰϠع ΓέΪϘل΍ ل فيΜϤΘتϭ  ΔϠسيϭ Ύπي΍

.ήيΒόΘϠل 

2-:ϙاέΩاإ ϭ مϬϔال  

في ΍سΩ΍ΪόΘ م΍ ϡΪϘلΪΨمΔ في ·عΎτء ΍لϮقت ΍لΎϜفي لϤόϠيل لϭ ΙΪΤΘϠ·ب΍Ϊء ϭجΔϬ نϥϭΩ ϩήψ مϠل أϭ ضϭ  ήΠيΜϤΘل

ΔيϔΨل΍ يلϤόل΍ ΕΎجΎم حϬف فΪϬب.  

التϮقيت: -3  

. ϩΪيήي ϱάل΍ قتϮل΍ له في ΔمΪΨل΍ يمΪϘيل في تϤόل΍ ΔΒغέ يقϘΤت ΔلϭΎΤل في مΜϤΘيϭ 

4- :ΔمΪΨاء الΩفي أ ΔϘΜال  

ϩάهϭ .ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ΎϬع بΘϤΘي يΘل΍ ΔόϤلس΍ ϝمن خا ήث΄Θت ΎϤن· ΔϘΜل΍  

5-: ΔمΪΨϠاتي لάال ϥϮϤπϤال  

يΜϤΘل في ΍ل΍ ΓέΎϬϤلΘي يΠب أϥ يΘϤΘع بΎϬ م΍ ϡΪϘلΪΨمΫ ϭ Δلك فيΎϤ يϠόΘق بήτيΔϘ ع΍ νήلΪΨمϭ Δ ·ق΍ ωΎϨلΰبΎئن 

.ΎϬب 

6-:ΔيέاήϤااست  

΍ ϭ ΓءΎϔϜل΍ سϔϨب ΔمΪΨل΍ ء΍Ωأ ϰϠع ΓέΪϘϤل΍ يϨόت ϭ. قتϮل΍ ϝ΍Ϯρ ΔليΎόϔل  

7-:ΔϘبΎτϤال  

ϱ تϘΤيق ΍لΎΠΘنس بين ت΍ ΕΎόϠτلϤόيل ΍ ϭلΪΨم΍ ΔلΪϘϤمΔ أϱ تϘΤيق ΍لΪΨمέΩ Δج΍ Δإش΍ ωΎΒلΘي يϠτΘع ·ليΎϬ أ

 ΍لϤόيل.
                                                           

1                                            ،ص، د.محمد عبد الϔتΎح الصيرفي ،اادارة الرائدة،دار النشر ϭ التϭزيع،الطبعΔ ااϭلϰ ،عمΎن
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8-:ΕاϭΩاأ  

Ϊق  ΎϨهϭ ،يبΒτل΍ ΎϬمΪΨΘي يسΘل΍ Ε΍ϭΩأ΍ لΜلك مάل ΔيΩΎϤل΍ Ε΍ϭΩأ΍ ضόب ϝΎϤόΘس΍ ΕΎمΪΨل΍ ضόيم بΪϘب تϠτΘي

ϥ ت΍ ϥϮϜأΕ΍ϭΩ مϮΘفϭ ΓήعέΩ ϰϠجΔ عΎليΔ من ΍لΎϔϜءΓ.΄يϮΘقع ΍لϤόيل ب  

:ΎنيΎثΔيϤأه .ΔمΪΨال ΓΩϮج  

ϥ·  ΓΩϮجΎϬل ΔمΪΨل΍ ΔيϤيق  أهϘΤت ΎϬنΎي من شΘل΍ϭ ΕΎسسΆϤϠل ΔΒسϨلΎب ΓήيΒك ،ΡΎΠϨل΍ ϝΎΠي مϔف έ΍ήϘΘاس΍

 ϡΎϤΘاه΍ ΕΎسسΆϤل΍ ϰϠلك عάلϭ ΔليΎόل΍ ΓΩϮΠل΍ Ε΍Ϋ ΔمΪΨل΍ قϠخ ϰϠاء عϤόل΍ϭ ينϔυϮϤل΍ ل كل منϤόي ΕΎمΪΨل΍

1بϬم ،ϭتϤϜن أهϤيΔ ج΍ ΓΩϮلΪΨمΔ فيΎϤ يϠي:
 

1- :ΔمΪΨال ϝΎمج ϮϤن  

ήϤΘمس Ϊي΍ΰلت في ت΍ίΎي مΘل΍ϭ ΕΎمΪΨϠل ΔمΪϘϤل΍ ΕΎسسΆϤل΍ ΩΪع ΓήΜل في كΜϤΘل: تΜم ΔيϜيήأم΍ ΓΪΤΘϤل΍ ΕΎايϮل΍

.ΕΎمΪΨلΎب ΎϬρΎق نتϠόΘي ΎϬتΎسسΆف مμϨف 

2-  ΩΎيΩίا:ΔفسΎϨϤال  

΍ ϥاعΩΎϤΘ ع΍ ϰϠلΓΩϮΠ في ΍لΪΨمΫΈ ΕΎلك كΎϤϠ ت΍ΰيΪ ع΍ ΩΪلΆϤسس΍ ΕΎلΪΨميΔ ك΍ ΕΩ΍ί ΎϤϠلΎϨϤفسΔ بيϭ ΎϬϨلάلك ف

 ΓΪيΪع ΔفسيΎϨت Ύي΍ΰم ΕΎسسΆϤل΍ ϩάϬي لτόف يϮس.  

فϬم العϤاء: –3  

 ΎϬيϠبل ع ϝϮϘόϤل΍ ήόلس΍ϭ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج ϰϠل عϤόا ت ΔميΪΨل΍ ΕΎسسΆϤل΍ ϥلك أΫ ϰϨόمΎπأي  ΔϠمΎόϤل΍ ΓΎع΍ήم

ϬϤϬم أكήΜ.تي ΍ΘلΤسΔϨ لΎόΘϤϠمϠين ΍ϭل  

4– : ΔمΪΨال ΓΩϮلج ϱΩΎμااقت ϝϮلΪϤال  

كήΒ عΩΪ من ΍لΎόΘϤمϠين ،لϜن أجل جΏά أ أصΤΒت ΍لΆϤسسΕΎ حΎليΎ تسϰό ·لϰ تϮسيع ح΍ ΎϬμμلسϮقيΫϭ Δلك من

جل تϘΤيق Ϋلك ابΪ من ΍اهϡΎϤΘ بϤسϯϮΘ جΓΩϮ أعϰϠ ه΍ ϩάلΆϤسس΍ ΕΎأخά بόين ΍اع΍ έΎΒΘلϤόاء ΍لΎΤليين  ϭمن 

.ΔمΪΨل΍ 

 

 

                                                           

1                                                                                                        ،مرجع سبϕ ذكره،ص:درادكΔ  سϠيمΎن مΎمϭن
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ΔمΪΨيم الΪϘفي ت ΓΩϮيق الجϘتح ΕاϮτلث:خΎΜب الϠτϤال 

΍:1ل΍ Ε΍ϮτΨلΎΘليΔ ·تωΎΒلϘΤΘيق ΍لΓΩϮΠ في تΪϘيم ΍لΪΨمΕΎ يΠب 
 

1- ϭ ϩΎΒاانت ΏάجΓέΎاء: ·ثϤلعΎب ϡΎϤااهت  

ϥ· ϭ اءϤόل΍ ϩΎΒΘن΍ ΏάجέΎϬυ·  Ω΍ΪόΘاسΎف، ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ΎϬيΪΒي يΘل΍ ΔبيΎΠاي΍ قف΍ϮϤل΍ ϝم من خاϬب ϡΎϤΘاه΍

،ήϬψϤل΍ حسنϭ اءϤόل΍ ΓΎاقϤي لϨهάل΍ϭ سيϔϨل΍  لخ΍...سϔϨلΎب ΔϘΜل΍ϭ ϝΎόϔل΍ بيΎΠاي΍ ϙϮϠلس΍ ϭ Δب΍άΠل΍ ΔمΎسΘاب΍ϭ

όت ϱΩΆي ήيΜم ΔبΎΜϤب ΎϬϠك ήΒΘϰل· υΎϘاء من  ·يϤόل΍ ϯΪل ΔΒغήل΍أ ΎهΪيήي يΘل΍ ΔمΪΨل΍ ϰϠع ϝϮμΤل΍ جلϰنب  ·لΎج

ϭيϜϤن  جل ΍لϝϮμΤ ع΍ ϰϠلΪΨمϭ Δ ت΍ έ΍ήϜلϝϮμΤ عϠيΎϬ بΎسέ΍ήϤΘ،أت΍ ίΰόلϮاء ΍ل΍Ϊئم لϤόϠاء من  فΈنΫΎϬلك 

:ΔليΎΘل΍ ΔبيΎΠاي΍ قف΍ϮϤل΍ ϝلك من خاΫ يقϘΤت 

΍-Ω΍ΪόΘاس΍ . مϬل ΔمΪΨل΍ يمΪϘفي ت ΔΒغήل΍ ϭ مϬب ϡΎϤΘاه΍ϭ اءϤόل΍ ΔϠبΎϘϤي لϨهάل΍ϭ سيϔϨل΍  

Ώ-ήϬψϤل΍ حسن  

Ν-ϭ اءϤόل΍ مل معΎόΘل΍ فء فيΪل΍ϭ Δقήل΍ϭ ΔمΎسΘاب΍έΎϬυ·  في ΔΒΤϤل΍ϭ ΩϮل΍ Ρϭέ.مϬتΪعΎمس  

Ω-.ήϬψϤل΍ϭ ήϤόل΍، سϨΠل΍ عن ήψϨل΍ اء بغضϤόل΍ ϮΤن ΔبيΎΠاي΍ Ρϭήل΍  

ϩ-ف ΔمΎΘل΍ ΔقΪل΍ ءيΎτء  ·عϮΠϠل΍ ϥϭΩ ΔمΪΨل΍ عن ΕΎϔص΍ϮϤل΍ϰل·  ΔلغΎΒϤل΍ϭيل. أϮϬΘل΍  

ϭ-έΎόش· ϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘفي ت ΓΩΎόلسΎاء بϤόل΍ϥل  أΜϤت ΎϬل بϤόي يΘل΍ ΔسسΆϤل΍لπأف  ΕΎسسΆϤل΍΍Ϊت΄كي  ΓΩϮΠϠل  

ΎϬϤيΪϘΘب ϡΎϤΘاه΍ϭ 

ί-ϭ ΔϠبΎϘϤل΍ ع فيϨμΘل΍ ϡΪيث عΪΤل΍ في ΔيΒϠلس΍ έϮμل΍ ص منϠΨΘل΍ϭ.ملΎόΘل΍  

Υ- ϰϠع ΰكيήΘل΍ϥأ  ΔسسΆϤل΍أΪΒت  ήفيϮي به في تϬΘϨتϭ يلϤόلΎب.ΔمΪΨل΍  

خϠق الήغΔΒ لϯΪ العϤاء ϭ تحΪيΪ حΎجΎتϬم : -2  

ϥ·  ΕΎΒϠτΘϤل΍ منϭ ΔمΪΨل΍ ϡΪϘϤل ΔيϘيϮسΘل΍ϭ ΔيόيΒل΍ Ε΍έΎϬϤل΍ ϰϠع ΪϤΘόاء تϤόل΍ ΕΎجΎيΘح΍ ΪيΪΤتϭ ΔΒغήل΍ قϠخ

ΔسيΎأس΍ : يϠي Ύلك مάل  

΍-Ύي΍ΰϤيم لϠلس΍ νήόل΍ . ΎϬتήفϭϭ ΎϬμئΎμخ ϰϠع ΰكيήΘلΎب ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨل΍  

Ώ- في ΔعيϮضϮϤلΎب ϡ΍ΰΘال΍ يل معϤόل΍ ΎϬيϠع ΪϤΘόي يΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ في έϮμϘل΍ حي΍Ϯن ϰϠع ΰكيήΘل΍ωΎϨيل  ·قϤόل΍

 ΔمΪمل في خΎόΘلΎبϯήأخ .έϮμϘل΍ ϱΩΎϔΘل  

Ν- ΔϠسيϮك ΔيόيΒل΍ Ε΍ΪόϤل΍ ΔفΎك ΩΎϤΘع΍ήثي΄ΘϠل Ϩل΍ϭ سϤϠل΍ϭ عϤلس΍ ΔسΎح ϰϠع ϕϭάΘل΍ϭ لتم΍ϭ ήψ Δي΅ήلΎفϭس  أϤϠل΍

. ωΎϤΘاس΍ ي عنϨتغ 

                                                           

،ϰلϭاا Δالطبع ،ΔغΎالطب ϭ زيعϭالت ϭ نشرϠدة، الميسرة لϭد، ادارة الجϭمحم ϡظΎن،  خيضر كΎ1                                 ، ص:عم
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Ω- ΔفΎعن ك ήسϔΘي يسϜيل لϤόϠل Δصήϔل΍ ϙήتέϮأم΍  بΠي يΘل΍ϥأ ϭ ΎϬΤضϮΘيسϥأ  ΍ΪόΘمس ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ϥϮϜي

 ΍ΪόΘيل مسϤόل΍ لόΠي ΎϤم ΔقΩ ϭ ΔعيϮضϮϤب Ε΍έΎسϔΘاس΍ كϠت ϰϠع ΩήϠالϝΎϤϜΘس Ε΍ء΍ήج· . ΔمΪΨل΍ ءΎϨΘق΍  

ϩ- نب΍ϮΠل΍ ϰϠع ΰكيήΘل΍ΔنيΎإنس΍  έϮόلت΍ϭ ΔمΎسΘاب΍ϭ حيبήΘلΎمل كΎόΘل΍ فيΔيϤج ب΄هΎΤل΍ ήفيϮت ΔليΎΤل΍ ΕΎ  

 ΍ϭلϤسϠΒϘΘيΔ لϤόϠاء.

3- ωΎϨيه : ·قΪل ΕΎاضήااعت ΔلجΎمع ϭ يلϤالع  

ϥ·  ΔيϠϤعωΎϨليست  ·ق ΔمΪΨل΍ كϠء تΎϨΘقΎيل بϤόل΍ήأمΎب ϭ لϬلس΍Ϥن· ΔمΪΨل΍ ϡΪϘب من مϠτΘت Ύ ΩϮϬΠل΍ من ΪيΪόل΍

ΪΒي يΘل΍ ΕΎض΍ήΘاع΍ ΔΠلΎόلك مάكϭ ΕΎمΪΨل΍ يمΪϘت ΪϨاء عϤόل΍ ϯΪل ΔعΎϨϘل΍ قϠخ ϰϠع ΓέΩΎϘل΍ ΔكيϮϠلس΍ي ΎϬ

Ϋلك έغم ΍قΎϨΘعه ب΍ ΓΩϮΠلΪΨم΍ϭ Δلس΍ ήόلϝϮϘόϤ في بόض  ·تϡΎϤ أمϡΎيπع ΍ل΍ήόقيل  أ΍ϭلϤόيل ع΍ ΪϨلت΍ήء 

ϥΎأحي΍  ضόΒل΍ ϯήفي،ϥأ ϭΩ مΘيع لن تΒل΍ ΔيϠϤع ϰϠع Ωήل΍ ΔϘيήτلك فάيل لϤόل΍ لΒمن ق ν΍ήΘع΍ ΩϮجϭ ϥ

لάلك فϙΎϨϬ مϮϤΠعΔ من ΍ل΍ϮϘع΍ ΪلΘي يϜϤن ΍اعΩΎϤΘ عϠيΎϬ في ΍لΩή عϰϠ  خήآ΍اعν΍ήΘ تϠΘΨف من مϮقف 

 ΍ع΍ήΘض΍ ΕΎلϤόاء ϭيϜϤن تϮضيΎϬΤ كΎϤ يϠي:

عϰϠ حق (بΤيث يΠب  ΍Ωئ΍ΎϤلϤόيل  ϥ·يϡΰΘϠ م΍ ϡΪϘلΪΨمΔ بΎلΎϘع΍ ΓΪلάهϨيΔ في فن ΍لΎόΘمل مع ΍لϤόاء ϭهي ) أϥ-أ

ϥأ  ϰϠل عϤόا يϭ يلϤόل΍ ϰϠع Ωήل΍ في ΎسيΎمϮϠبΩ ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ϥϮϜيΪن  ت΄كيϜلϭ ΓήشΎΒيل مϤόل΍ ήψن ΔϬجϭ Ύτخ

يΪϤΘό عϰϠ مϮϤΠعΔ من ΍لΉΩΎΒϤ في ه΍ ΍άلϭ ϝΎΠϤهي : أϥيΠب   

-ϝإقا΍  ءϮΠϠل΍ من ήϔم ΎϬϨم ϥϮϜي ا يΘل΍ ΕاΎΤل΍ يه فيϠع ΩΎϤΘاع΍ مع ήشΎΒϤل΍ يϔϨل΍ ϰϠع ΩΎϤΘاع΍ ليه.من·  

- ΔϘيήρ:يضϮا التعΜم ήόلس΍ ΔحيΎمن ن ΔمΪΨل΍ ϰϠيل عϤόل΍ ν΍ήΘع΍ يضϮόت ϰϠع ϡϮϘتϭέΎϬυΈب .ΎϬتΩϮج  

ميΓΰ. ·لϰتϡϮϘ ه΍ ϩάلήτيΔϘ عϰϠ قϠب ΍اعήρ:  ν΍ήΘيΔϘ العϜس-  

ع΍ ϰϠلϤόيل بΤيث  ΍أسΔϠΌتϮجيه بόض  ·لϰيΎΠϠ م΍ ϡΪϘلΪΨمΔ  أϭϥتϡϮϘ ه΍ ϩάلήτيΔϘ عϰϠ  :ستجϮاήρΏيΔϘ اا-

اع΍ήΘضه.عϠيΎϬ تϘيي΍  ΪإجΎبΔيϥϮϜ في   

Ώ- بΠيϥأ ϭ يلϤόϠل ΍Ϊجي ΎόϤΘمس ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ϥϮϜيϥين  أϭΪمع ت ΔψϘلي΍ϭ ϡΎϤΘاه΍ ήϬψءي΍έآ΍  ΕΎψاحϤل΍ϭ

كήΒيΎءέ· . ϩضΎء΍لΘي يΪΒي΍ ΎϬلϤόيل حϰΘ يΘم   

Ν- ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ϰϠب عΠيϥا  أάي΄خ  ΔمΪء خΎϨΘق΍ في ΎΒغ΍έ يلϤόل΍ ϥϮϜي ΪϘف، ΎϬم بϠمس Δيπيل قϤόل΍ ΕΎض΍ήΘع΍

 ت΄كΪم΍Ϋ·  ΎيϥϮϜ م΍ ϡΪϘلΪΨمΔ يΎψϘ لάلك ϭ أ΍ϥلΎϘϤبΔϠ لάلك فيΠب  ·نΎϬءمόيΔϨ لϨϜه يΜي΍ ήاعν΍ήΘ فϘط من ΍جل 

Δ بتϜل لΒق .΍لΎϘϤبϠ ·نΎϬءمن ΍سΎΤΘل΍ ΔلΎόΘمل مόه يΠب   

Ω- ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ϰϠب عΠيϥأ ϭ ΔقتΎϨϤل΍ مه في΍ΰϬنΎب ήόيل يتϤόل΍ لόΠأا ي Ϊق έϮόلت΍ ΍άه ϥيه اϠع ήμΘن΍ Ϊنه ق

 ϱΩΆيϰل·  ΎمΪόيع بΒل΍ ΔيϠϤفتل عϥأ . ΡΎΠϨي بϬΘϨت ΕΩΎك  

4-Ϊالتأك : ΔسسΆϤمل مع الΎلتعΎاء بϤالع ΔيέاήϤمن است  

ϥأ  ΔيϠϤعΪك΄Θل΍  ملΎόΘل΍ Δيέ΍ήϤΘس΍ اء ممنϤόل΍ ϯΪاء لϮل΍ قϠخϭ ΔسسΆϤل΍ ي΄تيع  ΕΎمΪΨل΍ ضόب ϝمن خا

:ΎϬϨمϭ ΔϤψϨϤϠاء لϤόل΍ اءϮل ΎنΎϤل ضϜي تتΘل΍ ΔيϘيϮسΘل΍ϭ ΔيόيΒل΍ 
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΍- ΕΎمΪΨل΍ ميΪϘم ϰϠب عΠيث يΤم ،بϬتΎψماحϭ اءϤόل΍ ϱϭΎϜبت ϡΎϤΘاه΍ϥمن  أ ΔليΎع ΔجέΩ ϰϠع ΍ϮنϮϜي

 ΏΎόيΘس΍ في ήΒμل΍ ΫΎΨت΍ϭ اءϤόل΍ ϱϭΎϜشΕ΍ء΍ήإج΍  ΔΠلΎόم ΎϬϨϜϤي يΘل΍Ϋ ϝلك من خا:  

-ϭ مϬل έ΍άΘاع΍همέΎόش· ΔيϤم . ب΄هϬل ΔمΪϘϤل΍ ϯϮϜلت΍  

تϮόيϬπم عن ΍لΨس΍ ΓέΎلΎϨجΔϤ عن Ϋلك .-  

-. ΕΎمΪΨل΍ في ΔمΪΨΘسϤل΍ عϠلس΍ ϝ΍ΪΒΘس΍  

ΪΠيΓΪ ب΍Ω ΓέϮμئΔϤ .تΪϘيم ΍لتήϜ لϤόϠاء ϭتψόيم έϭΩهم في Ωعم ΍لΆϤسسϭ ΔتϮفي΍ ήلΪΨم΍ ΕΎل-  

Ώ-ΕΎمΪخ ήفيϮت Ύيع مΒل΍ Ϊόب:  ΪόبϡΎϤت·  ΕΎمΪΨل΍ ميΪϘم ϰϠόف ΪقΎόΘل΍ϭ يعΒل΍ ΔيϠϤعϥيم  أΪϘت έ΍ήϤΘسΎب ΍ϮόبΎΘي

Ϝب ΕΎمΪΨل΍ ϩάيم هΪϘΘف έΎلغي΍ عτقϮل΍ έ΍ήϤΘس΍ ϰϠع ΪعΎيس ΔليΎع ΓءΎϔ ليΎΘلΎبϭ ΔسسΆϤل΍ مل معΎόΘل΍ اء في

.Ύهέ΍ήϘΘس΍ϭ ΎهΩϮجϭ έ΍ήϤΘس΍ 

الΎΜني:جΓΩϮ الΪΨمΔ التأميϨيΔ الΒϤحث  

ΔيϨالتأمي ΔمΪΨال ΓΩϮج ϡϮϬϔم:ϝϭب اأϠτϤال ، ϭΎϬيتϤأه.  

مϡϮϬϔ جΓΩϮ الΪΨمΔ التأميϨيΔ :أϭا  

 ΕΎكήلت΍ ل كل منΒمن ق ΓΩϮΠلΎب ϡΎϤΘاه΍ϭ عيϮل΍ ΓΩΎيί في ήيΒل كϜت بتϤهΎي سΘل΍ ΏΎΒأس΍ هي ΓήيΜك

 ΔيϨمي΄Θل΍،اءϤόل΍ϭ  ΎϬي لΘل΍ϭأΓΩΎيί في ίέΎب ήث  ΎΒϠτمϭ ΔكήتϠل ΎفسيΎϨت Ύساح ΎهέΎΒΘعΎب،ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠب ϡΎϤΘاه΍

· ΔيϨمي΄Θل΍ ϕ΍Ϯأس΍ في ΔفسΎϨϤل΍ ΔنيΎϜإم ΎيΠتي΍ήΘس.  

 لάلك يϜϤن تήόيΎϬϔ كΎϤ يϠي:

ق΍ ΓέΪلΪΨمΔ عϰϠ ·شωΎΒ حΎجέϭ ΕΎغ΍ ΕΎΒلϤόيل ΍لϨϤπي΍ϭ Δل΍ ،ΔϨϠόϤلΎΤليΔ "تϨόي اأϝϭ: التعήيف -  

 ΔيϠΒϘΘسϤل΍ϭ".1
 

مين عϰϠ تΪϘيم ΍لΎϤΤي΍ ΔلΘ΄ميϨيΔ بΎϤ يϘΤق έغ΍ ΕΎΒلϤόاء )΍لΆϤمن لϬم( ΄ب΄نΎϬ قΓέΪ شήك΍ ΔلΘ ":أيϭΎπتعήف -  

ϭيΎτΘبق مع تϮقΎόتϬم ϭ يϔي بΎحΘيΎجΎتϬم ΍لΘ΄ميϨيΔ بتϜل مسϭ.ήϤΘتΜϤل ϭΩمΎ مϘيΎسΎ أϭ مόي΍έΎ لέΪϠج΍ ΔلΘي يμل 

2."·ليΎϬ مس΍ ϯϮΘلΪΨم΍ ΔلΪϘϤمΔ لϤόϠاء ليΎϘبل تϮقΎόتϬم
 

- ΎϬفήόيϭ  يلϤόل΍ ΎϬيϠل عμΤي ϥن أϜϤي يΘل΍ فعΎϨϤل΍ ωϮϤΠم ϭأ ΔόϔϨϤل΍": ΎϬأن ϰϠع ΪعΎيل مسϠكي خί تبΎϜل΍

Θل΍ ΔϘثيϭ ته"΄منΎΒغέϭ تهΎجΎح ωΎΒش· ϰل· ϱΩΆت ϭ ΎϬئه لΎϨΘق΍ ء΍ή1مين ج
 

                                                           

1                  ،ص:لسنΔ بϭحرϭد فتيحΔ، الدϭر ااستراتيجي لϠجϭدة كΎداة تسϭيϘيΔ،مجΔϠ العϡϭϠ ااقتصΎديϭ Δ عϡϭϠ التسيير،العدد 
  

2ϕΎاف ΔϠمين، مجΎالت ΕΎفي شرك Δدة الخدمϭس جΎن، قيΎص:سبتمبر    الجديدة، مصر، العدد  محمد ف΅اد حس،        
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Θل΍ ΕΎكήش ΓέΪق ΎϬأن ϰϠع ΔيϨمي΄Θل΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮيف جήόت ϰل ·لμن ΔϘبΎلس΍ يفέΎόΘل΍ ϝيم  مين في΄من خاΪϘت

. ΔمΪΨϠل  ΔئيΪΒϤل΍ مϬتΎόقϮت ϯϮΘمس ϭ ΎϬائϤع ΕΎجΎيΘح΍ فق مع΍ϮΘت ΔمΪخ 

ΎنيΎث:ΔيϤي أهϨالتأمي ΔمΪΨال ΓΩϮجΔ  

2 تϤϜن أهϤيΔ ج΍ ΓΩϮلΪΨم΍ ΔلΘ΄ميϨيΔ فيΎϤ يϠي:
 

مس΍ ϯϮΘلΪΨم΍ ΔلΘ΄ميϨي΍ ΔلΪϘϤمΔ لϤόϠيل ϭتϮقέ  ΎϬόتΎωΎϔف΍لυΎϔΤ ع΍ ϰϠلϤόاء ΍لΎΤليين ϭتϮسيع ن΍ ϕΎτلΎόΘمل ،-1

، Δكήلت΍ عن ν΍έ هϠόΠته تΎجΎيΘح΍ مع ،ΎϬόمل مΎόΘل΍ في ήϤΘلك يسάبϭ  ء΍ήمل بتΎόΘل΍ ΍άه ϕΎτن Ϊيΰي Ϊبل ق

ϭاء ΍لϤόيل ϭϭفΎئه لϠتήكϭ ΔمϠΘΨف ΍لΪΨم΍ ΕΎلΘي تήόضΎϬ . بتغτيΕΎ ت΄ميϨيΔ أخϯή مϮϨΘعΔ بϰϨόϤ كس  

ء جΩΪ،حيث أك΍ ΕΪلΪόيΪ من ΍ل΍έΪسΕΎ أϥ من ΍لϜϤϤن لϜل عϤيل جΏά خϤس عϤاء ج΍ϭ ΏάسΏΎτϘΘ عϤا-2

 Δكήلت΍ ΎϬلάΒت ΩϮϬج ϥϭΩ، Δكήلت΍ مل معΎόΘϠين لήآخ،Ϋ·  ء΍ήρ· ΔϤϠك ϥ·( لهϮϘب ΕΎكήلت΍ ϯΪح· ήيΪم ΪكΆي

 ΍ϭحΓΪ من عϤيل ν΍έ أفπل بΜϜيή من أاف ΍ل΍ ΕΎϤϠϜلΘي سϮف تسΪΨΘمΎϬ في ·عانΎتك (

3- όيΒم ΓΩΎيί يϨمي΄Θل΍ ΝϮΘϨϤل΍ ΕΎ،  نϜϤي يΘل΍ ءΎτأخ΍ يحΤμم عن تΠϨي تΘل΍ ليفΎϜΘل΍ يضϔΨت ϰل· ΔفΎإضΎب

 أϥ تΙΪΤ في ΍لϤόل.

ϭ معΎييή تϘييΎϬϤ التأميϨيΔجΓΩϮ الΪΨمΔ  أبعΩΎالϠτϤب الΎΜني:  

التأميϨيΔجΓΩϮ الΪΨمΔ  أبعΩΎ:أϭا  

3فيΎϤ يϠي:  ΍لΘ΄ميϨيΔج΍ ΓΩϮلΪΨمΔ  أبΩΎόتΜϤΘل 
 

΍لΪΨمΔ عΎϨصή مϮϤϠسϭ ΔعΎϨصή غيή مϮϤϠسΔ، فΪϘ جΕή مϭΎΤاΕ حΫϭ ΓΩΎلك من ΍جل ΍لϤΘييΰ  عΓΩΎ مΎ تϤπΘن

بين ΍لΎϨόص΍ ήلϮϤضϮعيΔ لϘي΍ αΎلϭ ،ΓΩϮΠتϠك ΍لΎόϤيي΍ ήلΘي تΪϤΘό ع΍ ϰϠا΍έΩك΍ ΕΎاجΩΎϬΘيΔ لϤϠسϔΘيΪين من 

.ΔمΪΨل΍ 

ϝϮϘيsornnrrG :ينΪόب ϰϠع ΓΩϮΠل΍ ϡϮϘت:ΎϤϬلϭأ ΎϤϬنيΎث ϭ ΔيϨϔل΍ ΓΩϮΠل΍:ل΍ ΓΩϮΠل΍ مϬين مΪόΒل΍ كا ϭ ΔيϔيυϮ

س΍ ϙϮϠلΎϘئϤين عϰϠ تΪϘيم ΍لΪΨمΔ  أمΎيϜϤن ΍لΒόΘيή عΎϬϨ بتϜل كϤي،  أϱلϤϠسϔΘيΪ، فΎل΍ ΓΩϮΠلϨϔيΔ تϡϮϘ ع΍ ϰϠلϜم   

΍لΎϨόص΍ ήلϮϜϤنΔ لΓΩϮΠϠ  ·لϰيόμب قيΎسΎϬ بΪقΔ بΎلϘيαΎ  أمϭέϮمήϬψهم ήρϭيΔϘ تΎόمϬϠم مع ΍لϤسϔΘيϭ(Ϊهي 

Ϝل مΜϤي تϬف ،)ΔيϨϔل΍ ϯήي ΎϤϨبي ΔمΪΨϠل ΔيϔيυϮل΍ ΓΩϮΠل΍ ΕΎنϮϥϭήآخ ϥأ  Δل ثاثΜϤت ΓΩϮΠل΍ΩΎόأب :Δئيسيέ  

                                                                                                                                                                                     
 ،ص:زكي خϠيل المسΎعد، تسϭيϕ الخدمϭ ΕΎ تطبيΎϘته، دار المنΎهج، عمΎن،1

Ύذكره،ص:جم ϕبكر، مرجع سب ϭاب ϰϔمصط ϭ 2                                                                                 -ل الدين المرسي
  

3                                                                                                                 هϭارϱ معراج، مرجع سبϕ ذكره،ص: 
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:اأϝϭالتϨμيف -1  

-:ΔيΩΎϤال ΓΩϮالج  ΔτيΤϤل΍ ΔΌيΒلΎق بϠόΘبت.ΔمΪΨل΍ يمΪϘΘ  

-:ΔسسΆϤال ΓΩϮج .ΎϬϨع ϡΎόل΍ ωΎΒτان΍ϭ ΔسسΆϤل΍ ΓέϮμق بϠόΘت  

-:ΔيϠعΎϔالت ΓΩϮعل بين  الجΎϔΘل΍ ΕΎيϠϤتج عΎل نΜϤت.ΔمΪΨل΍ من ΪيϔΘسϤل΍ بينϭ ΔمΪΨل΍ ΔسسΆمل في مΎόل΍  

التϨμيف الΎΜني:-2  

-:ΕΎيϠϤالع ΓΩϮج  ΎϬيϠم عϜΤل΍ مΘءيΎϨأث ΔيΩ΄ت .ΔمΪΨل΍  

-:ΕΎجήΨϤال ΓΩϮج  Ϊόب ΎϬيϠم عϜΤل΍ مΘءي΍Ωأ΍ .ΔمΪΨϠي لϠόϔل΍  

التϨμيف الΎΜلث:-3  

-:ΔيϨϔال ΓΩϮه؟ الجϤيΪϘم تΘي ϱάل΍ Ύم:ϝ΍ΆلسΎب ΎϬϨع ήيΒόΘل΍ نϜϤي  

-:ΔيϔيυϮال ΓΩϮ؟ الجΔمΪΨل΍ يمΪϘت ΔيϠϤم عΘكيف ت :ϝ΍ΆلسΎب ΎϬϨع ήيΒόΘل΍ نϜϤي  

-Ύلث أمΎΜل΍ نبΎΠل΍ ϭήأخي΍  سϜόي ϱάل΍ϭ ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ Ϯهϭء΍έئن في  أΎبΰل΍ل΍مΪΨل΍ ΔسسΆϤي.Δ  

Ύأم  ΔمΪΨل΍ ΕΎيϮΘص مسϮμΨنبϜϤي :ΕΎيϮΘس مسϤبين خ ΰييϤΘل΍  

΍لΰبΎئن ΍ϭلΘي تήΒΘό ضέϭήيΔ بΎلϨسΔΒ لΰϠبΎئن .΍ل΍ ΓΩϮΠلέΪϤكΔ من قΒل -1  

ت΍ήهΎ مΎϨسϭ.ΔΒمΆسس΍ ΔلΪΨم΍Γέ΍Ω·  Δل΍ ΓΩϮΠلέΪϤكΔ من قΒل -2  

3-.ΔمΪΨϠل ΔعيϮϨل΍ ΕΎϔص΍ϮϤلΎب ΓΩΪΤϤل΍ ΔسيΎيϘل΍ ΓΩϮΠل΍  

4-.ΔمΪΨل΍ ΎϬب ϱΩΆي تΘل΍ ΔيϠόϔل΍ ΓΩϮΠل΍  

5-Ϡل ΔجϭήϤل΍ ΓΩϮΠل΍.ئنΎبΰ  
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 ΔمΪΨال ΓΩϮييم جϘت )ΕاήشΆم(ήييΎمع :ΎنيΎثΔيϨالتأمي.  

 ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘت ήييΎόϤف ،ΓΩϮΠϠل ήييΎόلك مάكϭ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘΘل ήييΎόϤل΍ من ΔعϮϤΠين مΜحΎΒل΍ من ΩΪع ϡΪق

1تΜϤΘل فيΎϤ يϠي:
 

1-:ΔيΩΎϤااعت  

ϜϤل يϜبت ΎϬب ΕΪعϭ يΘل΍ ΔمΪΨل΍ ء΍Ωأ ϰϠع ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ΓέΪهي ق ΔيΩΎϤΘاع΍ ΔجέΪب Ύπأيϭ ΎϬيϠع ΩΎϤΘاع΍ ن من

عΎليΔ من ΍ل΍ϭ ΔΤμلΪقΔ ،فΎلϤόيل يϮΘقع أϥ تϡΪϘ له خΪمΩ ΔقيΔϘ من حيث ΍الϡ΍ΰΘ بΎلϮقت ΍ϭأ΍Ωء تΎϤمΎ مΎϤϠΜ تم 

ϩΪعϭ، يس Ϊا قΜϤف، Ε΍άلΎب ΔحيΎϨل΍ ϩάمن ه ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ϰϠع ΪϤΘόي ϥأϭ΄سه هل لي بϔيل نϤόل΍ ϝ΄ن بΌϤρ΍ ϥ΄ ϥ

 ϭ ήهΎي مϨف Ϊبي ϥΎنϮϜف يϮتي سέΎسي ϭأ ϱϮϠΨل΍ يϔتΎه ίΎϬأج ϥن أϜϤϤل΍ ؟هل من ΩΪΤϤل΍ قتϮلΎب ΔنΎيμل΍ مΘت ϥ

به ؟ أثق  

2- : ΔمΪΨال ϰϠع ϝϮμالح ήفϮتϭ ΔنيΎϜم· ϯΪم  

تϠόΘق بϯΪϤ قϭ ΓέΪمϭΎΤل΍ ΔلΆϤسس΍ ΔإجΎبΔ ع΍ ϰϠأس΍ ΔϠΌلΎΘليϭ ΔمήόفΔ مϯΪ أهϤيΎϬΘ من ϭجΔϬ ن΍ ήψلϤόاء 

ΘسϤل΍:فينΪϬΘسϤل΍ ϭ ينΪيϔ  

هل ΍لΪΨمΔ تϮΘفή في ΍لϮقت ΍لϱά يήي΍ ϩΪلϤόيل؟إ   

هل ΍لΪΨمΔ مϮΘفΓή في ΍ل΍ ϥΎϜϤلϱά يήغΒه ΍لϤόيل ؟إ   

هل سيμΤل ΍لϤόيل ع΍ ϰϠلΪΨمΔ مΎϬΒϠρ ϰΘ؟إ   

ΎϬ ؟يكم من ΍لϮقت ي΍ ΝΎΘΤلϤόيل ان΍ έΎψΘلϝϮμΤ عϠإ   

΍لΪΨمΔ ؟ هل من ΍لسϬل ΍لϮصϝϮ ·لϰ مϥΎϜ تϘϠيإ   

3- :ϥΎاأم  

ή عن έΩج΍ ΔلتέϮό بΎأم΍ϭ ϥΎلΔϘΜ في ΍لΪΨم΍ ΔلΪϘϤمϭ Δمن يΪϘمΎϬ، أϱ يϠόΘق بϯΪϤ يΒόلΘϠسϡΪΨΘ كΆϤشή ي

 ϭأ ΎϬمΪϘمن م ϭأ ΔسسΆϤل΍ ϩάمن ه ΔمΪΨل΍ يϘϠئج تΎΘϨل ΔكέΪϤل΍ ήρΎΨϤل΍.ΎϤكاه ϥΎأم΍ ΔجέΩ هي Ύلك مΫ ϝΎΜمϭ

ΪϨفي ف Δفήغ ϭأ ΔϘش έΎΠΌΘسΎيل بϤόل΍ ϡΎقي ϰϠع ΔΒتήΘϤل΍؟ϕ  

                                                           

1 -ص ، مرجع سبϕ ذكره،هΎني حΎمد الضمϭر
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4- :ΔاقيΪμϤال  

؟هل يϡΰΘϠ بϮعϭ ϩΩϮبΎϤ يϮϘله ؟ Θه΍ ϡΪϘلΪΨمΔ، هل هϮ مϮضع ثΔϘ، مΎ هي م΍ΪμقيέΩϤج΍ ΔلΔϘΜ ب تΜϤل  

5- :ϙاέΩاإ ϭ ΔفήعϤال  

.ΔيΎϨόل΍ϭ ΔيΎعήلΎهم بΪيϭΰتϭ اءϤόل΍ ΕΎجΎيΘح΍ مϬϔتϭ ΪيΪΤت ϰϠع ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ΓέΪق ϯΪم ϰل· έΎيόϤل΍ ΍άه ήيتي 

6- :ΔبΎااستج  

بتϜل ΍Ωئم في خΪم΍ ΔلϤόاء ϭقέΪتϬم عϰϠ أ΍Ωء  بϯΪϤ قέϭ ΓέΪغ΍ϭ ΔΒسΩ΍ΪόΘ مΪϘمي ΍لΪΨمΔ في أϥ يϮϜن΍Ϯ تϠόΘق

...ΎϬم لϬجΎيΘح΍ ΪϨم عϬل ΔمΪΨل΍، αΎϤΤل΍ ϭ ΓΩΎόلسΎب ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ήόهل يت Ϯهϭ  ϯΪل ήفϮΘيل ؟هل تϤόل΍ ΔمΪفي خ

 م΍ ϡΪϘلΪΨم΍ ΔلΎΠهΰيΔ لΪϘΘيم ΍لΪΨمΔ عΎϬΒϠρ ΪϨ ؟

7- :ΓέاΪالج ϭ ΓءΎϔϜال  

΍ل΍ϭ Ε΍έΎϬϤل΍ Ε΍έΪϘلϠΤΘيϠيΔ : بϯΪϤ كΎϔءϭ Γج΍ Γέ΍ΪلΎϘئϤين عϰϠ تΪϘيم ΍لΪΨمΔ من ه΍ ΍άلΆϤشή يϠόΘق  

 ϡΎيϘل΍ م منϬϨϜϤي تΘل΍ ΔفήόϤل΍ϭ ΔجيΎΘϨΘاس΍ϭهمέ΍ϭΩ΄ل  بϜلتΎلبΜأم΍  ϝϭأ ΔمΪΨل΍ ϡΪϘمل مع مΎόΘل΍ ΔلΎفي حϭ،

 ه΍ ϩάلΎόϤييή كΎلت΍ Ε΍ΩΎϬلϤϠόيϭ ΔمέΩΎμه΍ϭ Ύل΍ Ε΍ήΒΨلϤϠόيϭ Δم΍ϮقΎϬό.·لϰ مΜل  ΄΍ ϥلϤόيل عΓΩΎ مΎ يΈΠϠمΓή ،ف

    مΓΪϤΘό. تϘϠي خΪمΎتϬم من أشΎΨص ϱϭΫ قΕ΍έΪ تϠόيϤيΔ عΎليϭ Δمن مέ έΩΎμسϤيΔ يόΒ ϥϮϠπϔض ΍لϤόاءف

8- :ΔسϮϤϠϤانب الϮالج  

 Ε΍ΪόϤل΍ϭ  ΔميΪΨل΍ ΔسسΆϤل΍  ϯΪل ΔحΎΘϤل΍ ΔيΩΎϤل΍ ΕياϬسΘل΍ ήϬψم ϰل· ήين مع يتيϠمΎόΘϤل΍ Ω΍ήأف΍ ήϬψمϭ

ϝΎμات΍ ئلΎسϭϭ ΕΎمΪΨل΍ ميΪϘم   ϰϠع ΩΎϤΘاعΎيل بϤόل΍ لΒمن ق ΔمΪΨل΍ ييمϘم تΘي Ϊق ϥΎأحي΍ من ήيΜي كϔم، فϬόم

ϭ Ε΍ΪόϤل΍(ΔيΩΎϤل΍ ΕياϬسΘلΎك ΔمΪΨϠل ΔϘف΍ήϤل΍ ΔسيΎأس΍ ϭأ ΔيϠϜلت΍ ئصΎμΨل΍ΓΰϬأج΍ ϭΩ΍ήأف΍).  

1التعρΎف: -9
 

ϱأ ϥأ ϭ ΔيϔيϜل΍ هϤϬي ΪيϔΘسϤل΍ΏϮϠأس΍  ΔمΪΨل΍ ϡΪϘه مόΒΘي ϱάل΍ءΎϨه  أثϤيΪϘتΎϬل ،ΏϮϠأسΎف  ΕΎϤϠϜل΍ϭ يفτϠل΍

.ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠه لϤييϘت ϰϠع ήثΆتϭ ΪيϔΘسϤل΍ سϔفي ن ήيΒقع كϭ ΎϬل ΔϨسΤل΍ ΔϠمΎόϤل΍ϭ ΔΒيτل΍ 

 

 

                                                           

1                                                                                                                   ص ، مرجع سبϕ ذكره،حميد الطΎئي
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10- :ΕاΎμاات  

΍لΪΨم΍ ΔلΪϘϤم΍ϭ ،Δل΍ έϭΪلϱά يΒϨغي ع΍ ϰϠلϤسϔΘيΪ هل م΍ ΩέϮلΪΨمΔ قέΩΎ عϰϠ تϮϨي΍ ήلϤسϔΘيΪ حΒρ ϝϮيΔό تϨόي 

 Ϊي قΘل΍ قيل΍ήόل΍ ϭأ ϝΎτأعΎب ΪيϔΘسϤل΍ ύم ·باΘا،هل يΜم ΪيΪΤΘلΎبϭ ،ΔبϮϠτϤل΍ ΔمΪΨل΍ ϰϠع ϝϮμΤϠه لΒόϠي ϥأ

 تμΤل في نϡΎψ تΪϘيم ΍لΪΨمΔ ؟

 ΔϠϘΘمس ΓέϭήπلΎليست ب ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘΘل ΪيϔΘسϤل΍ ΎهΪϤΘόي يΘل΍ ήييΎόϤل΍ ϩάه ϥ· ϥ· ض ،بلόΒل΍ ΎϬπόعن ب

 ϩάه ϥأ ϥϮΜحΎΒل΍ ϯήيϭ، ضόΒل΍ ΎϬπόΒل ΔϠϤϜم ΎنΎأحي ϥϮϜت Ϊقϭ، ضόΒل΍ ΎϬπόمع ب ΔϠخ΍ΪΘم ήييΎόϤل΍ ضόب

ΕΎمΪΨل΍ من ΪيΪόل΍ ΓΩϮييم جϘΘل ΍Ϊج ΔϤمائ Ϊόمل ت΍Ϯόل΍.  

ϡالجدول رقϬϯ Δالت΄ميني Δجودة الخدم ϡتقيي Εم΅شرا ϡأه :  

 الم΅شر الشرح 

                                        Δر الشركϬمظ ΔذبيΎج ϭ Δحداث  

 ظϭϬر العنصر المΎدϱ               مظϬر العΎمϠين .

تسϬياΕ مΎديΔ...الخ                                              

 ) ΔسϭمϠالم Ώانϭالج( ΔسيϭمϠالم  

الϘدرة عϰϠ الϭفΎء بΎلϭعϭد في اأجل المحدد                                         

       Δصحيح ϭ ΔϘدقي ΕΎمϭϠصحيح              مع ϭ ϕدΎداء ص΃ 

                                       Δالشرك ϰϠد عΎااعتم ΔنيΎإمك ϭ اأداء Δمصداقي  

)Δقيϭثϭالم(ΔديΎااعتم 

                                       ΔلخدمΎء بΎفϭل الΎج΂العماء ب ϡإعا  

 ΕماΎيذ المعϔتن Δعدة                سرعΎالمس ϭ Δالسرع 

م΅هاΕ، كΎϔءاϭ Ε معΎرف                                         

 ااستجΎبϭ΃ Δ خدمΔ العميل 

Ύن الحصϭل عϰϠ الخدمΔ حسΏ الϭعدضم                                         

 Δالشرك ΕماΎفي تع ϙالش ϭ الخطر ϡانعدا              Δالعماء في الشرك ΔϘث 

΃داء سϠيϡ من طرف المϭظϔين                                          

 اأمΎن 

فϭ ϡϬ معرفΔ حΎجΎته                                          

عميل                     الϭعي ب΄هميته ااهتمϡΎ بΎل  

مائمΔ سΎعΕΎ العمل مع التزامΎته                                         

 التعΎطف 

المصدر :بوحرود فتيحΔ ،الدور ااستراتيجي كاداة تسويقيΔ لخدماΕ التامين ،مجΔϠ العϠوϡ ااقتصاديΔ و عϠوϡ التسيير ،العدد 
ϭϮ ΔلسنϮϬϭϮ صϮϬ7  
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 ΔمΪΨال ΓΩϮييم جϘت ΝΫΎϤلث:نΎΜب الϠτϤالΔيϨالتأمي.  

 ΔعϮϤΠم ϰϠسي عΎل أسϜبت ϥΎجΫϮϤϨل΍ ϥ΍άه ΪϤΘόي ،ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘΘجين لΫϮϤن ΪيΪΤت ϰل· ϥϮΜحΎΒل΍ صلϮت ΪϘل

.ΔمΪΨل΍ ωϮيل حسب نΪόΘل΍ ϭييف أϜΘϠل ΔϠبΎق ΔيϤييϘΘل΍ Ε΍ήشΆϤل΍ من 

.ΓϮجϔال ΝΫϮϤا:نϭأ 

Ώ ΓϮΠϔل΍ ΝΫϮϤن ϰϤيسLDAQsAEI ϝخا ήϬυ كل من ΎϬب ϡΎي قΘل΍ ΕΎس΍έΪل΍ ϝمن خا ΕΎϨنيΎϤΜل΍

NusuQasuruP  ϭlmlaturi  ϭymssb ϭ لكΫفΪϬب  ΔفήόمΏΎΒأس΍  ΔكέΪϤل΍ ΔمΪΨل΍ ΓϮΠϔل Δئيسيήل΍ϱأ 

 ΕΎόقϮل بين تμϔي تΘل΍ ΓϮΠϔل΍ ϭΕΎك΍έΩ΍ ϭ )Ε΍ϮΠϔل΍ ΝΫϮϤن(Ώ يتϤي سΘل΍ϭ ΪيϔΘسϤل΍لكΫ  ϩάه ήسيϔجل ت΍ من

 ΍ϮϠصϭ ΪϘف ΔلΎΤل΍ϰل·  ΩϮجϭΔόبέن أ أϜϤيϭ ΓϮΠϔل΍ ϩάϬل ΔϠϤΘΤم ΏΎΒجس΍έΩ·ΎϬ يϠي ΎϤ1:في
 

1- ΔمΪΨل΍ ϱΩέϮم ϰϠب عΠيΪك΄Θل΍  منϥأ Γέ΍Ωإ΍ ϭ ΪيϔΘسϤل΍ مϬي تΘل΍ ΔمΪΨل΍ ئصΎμΨب Δي΍έΩ ϰϠعΕΎيϮلϭأ΍ 

 ΍لϮϠτϤبΔ من ήρف ΍لϤسϔΘيΪ نϔسه.

حل عϰϠ قΪ تϥϮϜ غيή قΓέΩΎ  أنΎϬ ·ا ع΍έΩ ϰϠيΔ بΎμΨئص ΍لΪΨم΍ ΔلΘي تϬم ΍لϤسϔΘي΍ ،ΪإΓέ΍Ωحϭ ϰΘلϮ كΎنت -2

 ،ΔϠϜتϤل΍ϭأ  Νΰب ΔثήΘϜم ήغي ϥϮϜتΎϬΘنيΎϜه  ·مϨني مΎόي ϱάل΍ يقπل΍ مΠΤم بϠع ϰϠع ΩέϮϤل΍ لكάك ϥϮϜي Ϊقϭ

 ΔمΪΨل΍ ϰϠع ϝϮμΤل΍ جل΍ من ϥϭΪيϔΘسϤل΍نه ·ا΍ ا ΍ جل΍ من ΎΌل شيόϔا ي ϭ لكάل ΙήΘϜي ϩάيص من هϠϘΘل

.ΓΎنΎόϤل΍ 

3- νήϔنϥأ  ϰϠت عόضϭ ΓΩϮΠل΍ ήييΎόف أسسم ΪيϔΘسϤل΍ ΕΎόقϮن حسب تϜل ،ΔΤيΤصΈ ϥϮϜا ت ήييΎόϤل΍ ϩάه ϥ

تΪϘيم ΍لΪΨمϭ،ΔتΎόمϬϠم مع ΍لϤسϔΘيΪين  ع΍ϰϠلΎϘئϤين  أ΍ΩءϭقΪ يϥϮϜ ه΍ά بسΒب سϮء  ΍إتϥΎϘعέΩ ϰϠجΔ عΎليΔ من 

مΆهϠين بتϜل جيΪ لاتϝΎμ  أϭغيή مέΪبين  ΎϬلΎϘئϥϮϤ عϰϠ تΪϘيΫϤلك قΪ ي΍ ϥϮϜ ·لϰ ·ضΎفΔبتϜل غيή صΤيح 

ا يήόف΍ϭ ϥϮجΎΒتϬم ϭمΎϬمϬم. أنϬم أϭبتϜل كϔئ  أعΎϤلϬم΍نίΎΠ  أϭبΎلϤسϔΘيΪين ،   

4-ΔفΎض· ϰل·  ΔلΎح ϙΎϨق هΒس Ύمϯήأخ  ϥ΍ΪيϤل΍ ن فيϜلϭ ϯϮΘمس Ε΍Ϋ ΔمΪيم خΪϘΘب ΔسسΆϤل΍ ΪϬόفي ت ΔϠΜϤΘϤل΍ϭ

ϭ بάلك تΪό مسϭΆلΔ عن عέ ϡΪض΍ ΎلϤسϔΘيΪين. ه΍ ϩάلΏ ΓϮΠϔ)ف΍ ΓϮΠلϮعΩϮ(نسτΘيع تΪϘيϭ ΎϬϤتسϰϤ ا   

 ΓϮΠϔل΍ ΝΫϮϤم نϬجل ف΍ منϭήΜلك  أكΫ ضحϮليين: فينΎΘل΍ ϝϭΪΠل΍ϭ لϜلت΍  

 

 

                                                           

1                            -ص:، تسϭيϕ الخدمΕΎ ،دار زهراء لϠنشر ϭ التϭزيع ،عمΎن،حميد عبد النبي الطΎئي،العاϕ  عبΎسبشير
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:نΝΫϮϤ الϔجΓϮ.05الϜθل έقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

p : 345 

ΔϘبΎالس ΕΎجΎالح  ΕاΎاتص
 خΎرجيΔ لϠزبϭن 

 ΔϘبΎالخبرة الس 

Δالخدم                  Δقعϭالمت  

       Ϭϱالفجوة

               Δالمدرك Δالخدم 

إدراϙ جϭدة 
    Δالخدم 

               Ϭϭالفجوة 
               

         )ΔدمϘم Δخدم( Δداء الخدم΃  الفجوةϬϰ  

اتصΎل مع 
 Δئن )خدمΎالزب
)Δجϭمر 

            Ϭϯالفجوة 
       

                 )Δمصمم Δئن )خدمΎالزب ΕΎقعϭلت ΎϘفϭ Δئص الخدمΎتحديد خص 

        ϬϮالفجوة

 ادراكΕΎ اإدارة لتϭقعΕΎ الزبΎئن          
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 ΔΠيΘهي ن ΔόقϮΘϤل΍ ΔمΪΨلΎف )ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم( لΜϤي يϠϔلس΍ ءΰΠل΍ ΎϤϨبي )ϥϮبΰل΍( لϜلت΍ من ϱϮϠόل΍ ءΰΠل΍ لΜϤي

΍لس΍ ϕϮلϭήΘيΠيΔ  ب΄نتΔτ تΘ΄ثήل΍ ΓήΒΨϠلسΎبΔϘ لΰϠب΍ϭ ϥϮاحΘيΎج΍ϭ ΕΎاتΎμاΕ بΎل΍ ΔϤϠϜلϮϘϨϤل΍ϭ ΔلΘي 

ΔسسΆϤϠل  ،لϜلت΍ Ρήلي يتΎΘل΍ ϝϭΪΠل΍ϭϩأعا:  

 ϩΪϘتعت ΎمΓέاΩاإ ΎϬاء: أنϤالع ΔΒغέ  

- ΕΎمΪيم خΪϘتΔيϨعن ت΄مي ήψϨل΍ بغض  

عΎمل ΍لΰمن.   

΍لήΘكيΰ ع΍ ϰϠل΍ ωϭήϔلΎϘئΔϤ في -  

.ϥΪϤل΍ ΰك΍ήم 

 مΎ يήغΒه العϤاء:

΍لϝϮμΤ عϰϠ خΪمΕΎ فέϮيΔ من مϔυϮي -
Θل΍ Δكήمين.΄ش  

- ΕΎكήش ωϭήمن ف ΪيΰϤل΍ حΘمين.فΎΘل΍  

 ΓϮجϔالϰلϭاأ:  

ϭج΍ ΩϮخΘاف بين مΎ يήغب-  

  ΪϘΘόت Ύم ϭ اءϤόل΍Γέ΍Ωإ΍ ΎϬأن  

έغ΍ ΔΒلϤόاء   

:ΎيϠيم فعψϨبه الت ϡϮϘي Ύم 

΍لϤόاء  أمϭϡΎضع ع΍ήقيل -  

Βغ΍ήل΍ني .Δكήلت΍ ήيΪم ΔϠبΎϘفي م  

-ϔυϮϤل΍ ήمΪيت ΕΎΒϠρ ن من  

΍ ϭسϔΘس΍έΎتϬم.΍لϤόاء   

 ΩΎϤاعتΓέاΩاإ:  

  ض΍ ΓέϭήاهϡΎϤΘ بΎلϤόاء -

ΎمΎϤΘه΍ ΎصΎخ ϭ ΎيΩήف  

- ΎϤئ΍Ω ϥϮΒغήين يϔυϮم ΩϮجϭ  

ΪΨم΍ ΔلϤόاء.ب  

:ΔنيΎΜال ΓϮجϔال 
΍إΓέ΍ΩتϩΪϘΘό  م΍ ΎاخΘاف بين-  

 Ϭأن ΎϡϮϘي Ύبين م ϭ اءϤόل΍ ΔΒغέ  

من ΍لΎϨحي΍ ΔلϠόϔيΔ. ب΄΍Ωئه ΍لψϨΘيم   

 ϯϮاءمستΩاأ :ΕΎϔاصϮϤϠي لϠعϔال  

ب΍Ϊي΍ ΔلϔυϮϤين عΪϨعϡΪ ت΍ϮجΪ كل -  

ήغي ϥϭΪج΍ϮΘϤل΍ ينϔυϮϤل΍ ϭ ،لϤόل΍ 
 ϥϮΒϜتήين يϠهΆءمΎτأخ .ΓήيΜك  

 

:ΓΩΪحϤال ΕΎϔاصϮϤال 
- ΕماΎόϤل΍ ίΎΠن΍ ΓέϭήضΔيϨمي΄Θل΍  

ωήب΄س ΔقΪب ϭ نϜϤقت مϭ .ΔهيΎϨΘم  

:ΔΜلΎΜال ΓϮجϔال 
-ΕΎϔص΍ϮϤل΍ اف بينΘاخ΍  

 ΓΩΪΤϤل΍  ϯϮΘمس ϭ ΓΩϮΠϠءل΍Ωأ΍  

 .ΎϬي لϠόϔل΍  

ΔمΪΨال :ΔيϠعϔال  

- ΎΘقϭ يضϮόΘل΍ ΔيϠϤع ϕήغΘتسϝϮρأ  

Θل΍ ΕΎكήلت ΔΒسϨلΎفي΄ب ΔفسΎϨϤل΍ مين  

.ΝέΎΨل΍ 

:ΔمΪΨعن ال ΝϭήϤال 
-Θل΍ Δكήمين ΄شωήأس΍  غϠΒيض مϮόفي ت

Θل΍΄.مين  

:Δابعήال ΓϮجϔال 
΍اخΘاف بين ΍لΪΨم΍ Δلϭ Γ΍ΩΆϤ مΎ يΘم-  

.ΔمΪΨل΍ صϮμΨيج له بϭήΘل΍ 

-Δكήلت΍ ϡΎϤΘه΍ اء فيϤόل΍ م. شكϬب  

΍لتήك΍Γέ΍Ω· ΔلϥϮϔυϮϤ مάΘمϥϭή من -  

 ϭ يϥϭΩΪϬ بΎلϮΘقف عن ΍لϤόل.

΍لتήك΍Γέ΍Ω· ΔلϤόاء ا يϥϮϘΜ في -  

 بسΒب حϝϮμ تاعب في تϮόيض
Θل΍ ΔϤمين.΄قي  

 الϤعϠن:
-Γέ΍Ω· يلϤόل΍ ΔΤϠμع مπت Δكήلت΍  

.أعيΎϬϨنμب   

-ϰϠع Δكήلت΍ ين فيϔυϮϤل΍ ϝϮμح  

لϘϠيϡΎ بΎυϮئϬϔم ·έ΍ΩتϬم΍لΪعم ΍لΎϜفي من   

 ϰϠلعϤجه. أكϭ  

΍اعΩΎϤΘ عϰϠ  بΈمΎϜنيΔتΤسيس ΍لϤόاء -
 ΍لتήكΔ من ήρف ΍لϔυϮϤين.

- ήفيϮتΓΰϬأج .Δكήلت΍ ϯΪل ΓέϮτΘم  

:ΔمسΎΨال ΓϮجϔال 
-ΔكέΪϤل΍ ΔمΪΨل΍ بين ϕήϔل΍ ل فيΜϤΘت  

.Γ΍ΩΆϤل΍ ΔمΪΨل΍ ϭ 

 ،Νاήمع ϱέاϮه:έΪμϤالήتأثي  ΔلΎسέ ،Δيήالجزائ ΔيέΎف التجέΎμϤفي ال ΔفيήμϤال ΕΎمΪΨال ήيϮτت ϰϠع ΔيϘيϮالتس ΕΎسΎالسي  

έϮكتΩΓ،ήالجزائ ΔمعΎج ،ήالتسيي ϡϮϠ2005، قسم ع:ι،36  
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.ϩΎااتج ΝΫϮϤن :ΎنيΎث 

   nsnPlPنΘيΔΠ ل΍έΪϠس΍ ΕΎلΘي قϡΎ بΎϬ كل من 1992(ήϬυ خاLmspvmsS ϝيήόف ه΍ ΍άلΝΫϮϤϨ بΎسم)

ϭrubins ϭفي ت ΓΩϮΠل΍ فήόέΎρ·  يلϤόل΍ ϙ΍έΩΎط بΒتήي ΎهيΎΠت΍ ΎمϮϬϔم ΝΫϮϤϨل΍ ΍άءه΍Ωي  لأϠόϔل΍

 ϰϠع ϩΎΠات΍ فήόيϭ ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨϠييم ألϘءنه:"ت΍Ωأ΍  ϰϠعαΎمن  أس ΔعϮϤΠمΩΎόإب΍  ΔمΪΨلΎب ΔτΒتήϤل΍

.ΔمΪϘϤل΍1
 

 ϰϠع ϩΎΠات΍ ΝΫϮϤن ϡϮϘيαΎأس ήيϭ ،ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘفي ت ΓϮΠϔل΍ ΓήϜفض فέ ييمϘت ϰϠع ΰءك΍Ωأ΍  يϠόϔل΍

 ،ΔمΪΨϠلϱأ Ωا΍ نبΎج ϰϠع ΰكيήΘل΍ لكΫ طϘيل فϤόلΎب ΔصΎΨل΍ ΕΎك΍έϥأ  ΎϬϨع ήيΒόΘل΍ مΘي ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج

΍لΆϤسسϭ،Δمس΍  ϯϮΘلسΎبϭ ΔϘخϭ Ε΍ήΒ ت΍ ΏέΎΠلΎόΘملكωϮϨ من ΍اتΎΠهϭ ΕΎهي ΍ΩلΔ ا΍έΩك΍ ΕΎلϤόاء 

΍لΎΤلي لΪΨϠم΍ .Δأ΍Ωء΍لήضΎ عن   

 ΍άحسب ه ΎضήلΎفϭ ΔمΪΨϠل ΔϘبΎلس΍ ΕΎك΍έΩا΍ بين Ύτسيϭ ماΎع ήΒΘόي ΝΫϮϤϨل΍ء΍Ωأ΍  نϤضϭ ،ΎϬلي لΎΤل΍

 ΍άهέΎρإ΍ .يلϤόل΍ فήρ من ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘت ΔيϠϤم عΘت  

:ΔليΎΘل΍ ΕΎض΍ήΘاف΍ ΝΫϮϤϨل΍ ΍άفق هϭ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘت ΔيϠϤن عϤπΘتϭ 

 أϭليΔتϮقΎόته ح΍ ϝϮلΪΨمΔ تΩΪΤ بΈϥ  ΓέϮμفي غيΏΎ خ΍ ΓήΒلϤόيل ΍لسΎبΔϘ في ΍لΎόΘمل مع ΍لΆϤسسΔ ف-1

.ΎϬتΩϮΠه لϤييϘت ϯϮΘسϤل 

ϥ عέ ϡΪضϩΎ عΈ ϰϠعϰϠ خ΍ ΓήΒلϤόيل ΍لسΎب΍ ΔϘل΍ήΘϤكΔϤ كΘϨيΔΠ ل΍ έ΍ήϜΘلΎόΘمل مع ΍لتήكΔ، ف ΍بΎϨء-2

.ΓΩϮΠϠلي لϭأ΍ ϯϮΘسϤل΍ Δόج΍ήم ϰل· ϩΩϮϘي ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨل΍ ϯϮΘمس 

3- ϰل· ΩϮϘΘس ΔسسΆϤل΍ مع ΔΒقΎόΘϤل΍ ΓήΒΨل΍ ϥ·لي فΎΘلΎب ϭ ،ΓΩϮΠل΍ ϯϮΘسϤل ϯήأخ Δكي΍έΩ· ΕΎόج΍ήمΈ ϥ

تϘييم ΍لϤόيل لϤس΍ ϯϮΘلΪΨمΔ تϥϮϜ مΔϠμΤ لϜل عϠϤي΍ ΕΎلΪόΘيل ΍إ΍έΩكي ΍لΘي يϡϮϘ ب΍ ΎϬلϤόيل فيΎϤ يϠόΘق 

له ΍ثή مسΎعΪ في تتϜيل  έ ϥض΍ ΎلϤόيل عن مس΍ ϯϮΘأ΍Ωء ΍لϠόϔي لΪΨϠمΈΔب΍ ΓΩϮΠلΪΨمϭ ،Δ ه΍άϜ ف

ΩϮΠϠيل لϤόل΍ ΕΎك΍έΩ΍.ييمϘΘل΍ ΔيϠϤفي ع Δئيسيήل΍ ΕخاΪϤل΍ Ϊح΍ حΒμي Ύضήل΍ ϥΎء ف΍ήلت΍ έ΍ήϜت ΪϨعϭ ،Γ  

:ΔليΎΘل΍ έΎϜأف΍ نϤπΘي ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘΘل ΏϮϠك΄س ϩΎΠات΍ ϥص أΨϠيه نϠعϭ 

1-ϥأ .ΔميΪΨل΍ ΔسسΆϤل΍ من ΎيϠόف ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠيل لϤόل΍ ييمϘت ήيΒل كϜبت ΩΪΤي ΔمΪΨϠلي لΎΤل΍ ء΍Ωأ΍  

                                                           

1                                                                                                                    ، مرجع سبϕ ذكره، ص:نΎجي مما
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2-ρΎΒتέ΍  ييمϘΘل΍ ϥأ ϱأ ΔسسΆϤل΍ مل معΎόΘل΍ في ΔϘبΎلس΍ ΓήΒΨل΍ سهΎأس ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠيل لϤόل΍ ييمϘΘب Ύضήل΍

.ΎيΒأجل نس΍ ΔϠيϮρ ΔيϤك΍ήت ΔيϠϤع 

3- Γΰكيέ )ΔسيϮϤϠϤل΍ ϭ،ϥΎأم΍،فρΎόΘل΍،ΔبΎΠΘاس΍ ،ΔيΩΎϤΘاع΍(ΓΩϮΠل΍ ϯϮΘسϤل ΓΩΪΤϤل΍ Ε΍ήشΆϤل΍ ήΒΘόت

ΝΫϮϤفق نϭ ΔمΪΨل΍ ϯϮΘييم مسϘΘل ΔسيΎأسLDAQNDAE.  

: ϕήρ تϮτيή الΪΨمΔ التأميϨيΔ.الΒϤحث الΎΜلث  

Θل΍ ΕΎكήش ϰόتس΄ ΔميΪΨل΍ ΕΎسسΆϤل΍ قيΎΒمين كϯήأخ΍ ϰس ·لΤيت ϰϠع υΎϔΤل΍ Δبغي ΎϬتΎمΪخ ΓΩϮن ج

 ϭ ϕήτل΍ ΕΩΪόت Ϊق ϭ ϕϮلس΍ في ΎϬΘنΎϜليبمΎأس΍  من ΔϠϤόΘسϤل΍ي: أجلϠي Ύم ΎϬϨم ΪΠϨلك فΫ  

.الجϭΓΩϮضع نϡΎψ لϘيΓΩΎ  :اأϝϭالϠτϤب   

 ΓΩϮΠل΍ ΓΩΎقي ϡΎψن ϰόيسϰيق  ·لϘΤفت΍Ϊسين  أهΤت ϭ يلϤόل΍ Ύضέ يقϘΤفي ت ΔϠΜϤΘϤل΍ ϭء΍Ωأ  ϭ ΔسسΆϤل΍

 ϡΎψϨل΍ ΍άه ϥϮϜΘ1من:ي
 

: نϡΎψ اليΔψϘ أϭا  

΍ء Ϋلك هέ ϮبΎلϨسΔΒ لΎϨϤϠفسين ΍ ϭلΪϬف من ΍ ϭلϤسϠΒϘΘيΔبΎΘϤب΍ ΔόحΘيΎج΍ ΕΎلϤόاء ΍ ϭلΘغي΍  Ε΍ήأمήيϠόΘق 

جل ΍سΘغا΍ ϝلήϔص ΍لΎΘϤحΔ أ΍لΆΒϨΘ بΎلϮضόي΍ ΔلϤسϠΒϘΘيΔ لΆϤϠسس΍ ΔتϩΎΠ عϤائϭ ΎϬ مΎϨفسيϭ ΎϬ من 

 ϩάه ΎϬضήϔي تΘل΍ Ε΍ΪيΪϬΘل΍ ΔϬج΍ϮϤضع لϭ ليΎΘلΎب ϭ Ε΍ήغيΘل΍ΔيΠتي΍ήΘس·  ΓΩϮج ϝΎΠفي م.ΕΎمΪΨل΍  

 ΔسسΆϤل΍ έΪϘب ϥϮϜلك يάلين بΎΤل΍ فسينΎϨϤل΍ ϭ اءϤόل΍ ϝϮح ΕΎمϮϠόϤل΍ ήفيϮت ϰϠع ΔψϘلي΍ ϡΎψل نϤόي

 Δس΍έΩ ϭ ΎϬρΎيل نتϠΤتΔنيΎϜاء  ·مϤسب عϜب ΔقيϮلس΍ ΎϬΘμسيع حϮيق تήρ لك عنΫ ϭ ϕϮلس΍ في ΎهΪج΍Ϯت

 ϭ ΩΪمجϬئΎضέ· .  

ΔفΪϬستϤال ΔمΪΨϠل ϡΎالع ήϬψϤال ΪيΪتح: ΎنيΎث 

Ϡل ήفϮΘي ΎمΪϨعΔمΪΨل΍ ئصΎμخ ΪيΪΤت ΎϬϨϜϤاء يϤόل΍ ϭ فسينΎϨϤلΎب ΔϘϠόΘϤل΍ ΕΎمϮϠόϤل΍ كل ΔسسΆϤ  

 ϭΎهΩΎόأب ϤΘل مϜيل بتϤόل΍ هόقϮΘي ΎϤل ΎϘفϭ، ΔسϮϤϠϤل΍ ήغيϭ ΔسϮϤϠϤل΍ΩΪاء جϤع ΏάΠفسين لΎϨϤل΍ عن ΰي  

 ϭلΪΤΘي΍ Ϊل΍ ήϬψϤلϡΎό لΪΨϠمΔ هϙΎϨ عΓΪ م΍ΰيΎ نάكήهΎ كΎϤ يϠي:

 

                                                           

   ،ΔϠف، المسيΎضيϭمحمد ب ΔمعΎجستير، جΎدة المΎϬالعماء،  مذكرة لنيل ش Ύرض ϰϠع Ύثره΃ ϭ ΕΎدة الخدمϭرالدين، جϭن نΎعن ϭ1              ب
 

،ص:   
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تϮϜين "حΰم΍ ΔلΎμΨئص" ΍لϤϤيΓΰ لΪΨϠمΔ :عϰϠ الϤستϯϮ التسϮيϘي-   

- :ϱέΎالتج ϯϮستϤال ϰϠعϤل΍ ΎϬل Νϭήي تΘل΍ ΔيέΎΠΘل΍ ΩϮعϮل΍ يقϘΤتΔيέΎϬاش΍ ΎϬاتϤح ϝمن خا ΔسسΆ  

-ϱέاΩاإ ϯϮستϤال ϰϠع: .ΔيϠخ΍Ϊل΍ ΕΎϔص΍ϮϤل΍ يقϘΤت ϭ ΔيΒϠت   

ΓΩϮالج ΔسΎسي ΪيΪتح:ΎΜلΎث 

΍لΪΨمΔ  أ΍Ωء صيΓέϭήبΪό تΪΤي΍ ΪلϤόاء ΍لϤسϔΘيΪين ΍ϭخΘي΍ έΎل΍ ήϬψϤلϡΎό لΪΨϠمΔ ت΍ ϡϮϘلΆϤسسΔ بϜΘييف   

 ΪيΪΤب تΠيϭΕ΍ء΍ήإج΍ ϭ ϕήτل΍، ΔيήتΒل΍ Ωέ΍ϮϤلΎق بϠόΘي تΘل΍ ϭ ييفϜΘل΍ ΔϠϤόل Δيέϭήπل΍Ε΍έ΍Ωإ΍ ، 

 ΝΫϮϤيق نϘΤΘح بϤيس ΓΩϮΠل΍ ΔسΎسي άيϔϨت ϥΎلك فάلϭ يطτΨΘل΍ϭ يلϮϤΘل΍ϭ ϝΎμات΍، يمψϨΘل΍ϝΎϤأع΍  

ϭف΍Ϊأه΍ . اءϤόل΍ Ύضήب ΔϘϠόΘϤل΍  

:Ύابعέ اءϤالع Ύضέ ييمϘت  

ϥ·  ΔليΎόيق فϘΤمن ت ΔسسΆϤل΍ نϜϤيل يϤόل΍ Ύضέ ييمϘتΎϬت΍ء΍ήلك عن  ·جΫϭ سينΤΘل΍ صήف ϝغاΘس΍ϭ

 بΎإضΎفΔمϮقϬϔم ΍ت΍ ϩΎΠلΪΨم΍ ΕΎلΪϘϤمϭ Δه΍ά  ·لϰء ϭتΪΤيΪ مΎ يϮΘقϮόنه ،΍ϭلήόΘف لϤόϠا ΍إصغΎءήρيق 

ϰل· :  

1-ΎϬϠيϠΤت ϭ اءϤόل΍ ϱϭΎϜش ϝΎΒϘΘس΍.  

.΍ل΍ ΙϮΤΒلΎΨصΔ بήض΍ ΎلϤόاء-2  

3-ϰم΍ΪϘل΍ اءϤόل΍ عن ΙϮΤΒل΍.  

4-ΕΎΠΘϨϤل΍ έΎيΘخ΍.  

 :ΎمسΎخήϤستϤالتحسين ال ϡΎψن  

 ϡΎψϨل΍ ΍άف هΪϬيϰل·  Δفήόأهمم  ΔيϨب ϯϮΘمس ϰϠع ΙΪΤي تΘل΍ Ε΍έϮτΘل΍ϝΎϤأع΍  لك منΫϭف أήόΘل΍ جل

عέΩ ϰϠجέ Δض΍ ΎلϤόاء ϭفΎόلي΍ ΔلϠϤόي΍ ΕΎلΎΨصΔ بΎلΤΘسين ΍لϤسϭ ήϤΘاس΍ ϝΎϤόΘلήϔص ΍لΎΘϤحΔ لΤΘسين 

ϭ νήόل΍.يمψϨΘل΍  
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 ϭ يϜϤن ΍سΝΎΘϨΘ مΎϤ سΒق مΎ يϠي :

1-.ΓΩϮΠلΎص بΎخ ΔψϘلي΍ ϡΎψضع نϭ  

بΎلΪΨمΫϭ Δلك بΪΤΘي΍ Ϊل΍ ήϬψϤلϡΎό لΎϬ . أفπل أ΍Ωء-2  

3-Ϯحت. ΓΩϮΠل΍ ΔسΎضع سيϭ ϝمن خا ρΎتϨل΍ ήيϮτت ϭ Ϊي  

4- ϝلك من خاΫϭ ρΎتϨل΍ ήيϮτءتΎإصغ΍ .يلϤόϠل  

5-ϝلك من خاΫϭ ρΎتϨل΍ ήيϮτسين تΤΘل΍ ϭ ييمϘΘϠل ϡΎψضع نϭ.  

العϤيل.في العاقΔ مع :تحϘيق التϤيز الΎΜني الϠτϤب  

ϥ·  ϝϮصϮل΍ ΔسسΆكل م ϰϠجب عϮΘي ΍άل ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ΔيϠϤفي ع Δئيسيήل΍ ΔϘϠΤل΍ لΜϤيل يϤόل΍ϰل·  ΰيϤΘل΍

 ΔعϮϤΠم ΍άكϭ له ΎϬمΪϘي تΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮΠئم ل΍Ϊل΍ϭ ήϤΘسϤل΍ ήيϮτΘل΍ ϝه من خاόم ΔيϨΒϤل΍ Δاقόل΍ في

΍1اس΍ήΘتيΠي΍ ΕΎلΘي سάΘكή كΎلΎΘلي:
 

العϤيل:فتΓή انتΩ·  έΎψاΓέ:أϭا  

ϥ·  ήثΆت ΔمΪΨل΍ ϰϠله عϮμح έΎψΘن΍ يل فيϤόل΍ ΎϬيπϘي يΘل΍ ΓήΘϔل΍΍ήت΄ثي  ϮΤته نΎعΎΒτن΍ ϰϠع ΎيΒϠس

 ϝلك من خاΫ ϭ يلϤόل΍ έΎψΘن΍ قتϭ έΎϤΜΘس΍ ΔسسΆϤل΍ ϰϠόلك فάل ϭ ΔمΪΨل΍ في ΓΩϮΠل΍ من حيث Δكήلت΍

 Ε΍ήنت، ΕاΠϤل΍ϭ Ϊئ΍ήΠل΍ ضعϭΔعامي·  ΔكήلتΎفه بήόي تΘل΍ϭأ  ϭ ΕΎعΎق ΔΌيϬتΎكنأم  έΎψΘلان ΔΒسΎϨم.  

 ثΎنيΎ :التعΎمل مع شϱϭΎϜ العϤاء:

ϥ· ϜشΎϭϱ  يلϤόل΍يϨόت ϥضيه  أήي تΘل΍ ΔمΪΨل΍ له ϡΪϘلم ت ΔسسΆϤل΍ϱأ أ ϯϮΘعن مس ν΍έ ήءنه غي΍Ωأ΍ 

 ΓΪόلك لΫϭ ΔسسΆϤلΎب:ΏΎΒأس  

يسΒب متΎكل ل΍ ϯΪلϤόيل . مΎعϡΪ تΪϘيم ΍لΪΨمΔ في ΍لϮقت ΍لΎϨϤسب -  

م΍ ΓέΎϬلϔυϮϤين ϭعϡΪ قέΪتϬم عϰϠ فϬم ΍حΘيΎج΍ ΕΎلϤόيل ϭه΍ά مΎ يόΠل ΍لϤόيل يسΤب ثΘϘه  ضόف-

.ΔسسΆϤلΎب 

- ϩάϬب ν΍έ ήيل غيϤόل΍ لόΠي Ύم ΍άه ϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘفي ت ΔسسΆϤل΍ ΎϬثΪΤي تΘل΍ Ε΍ήغيΘل΍.Ε΍ήغييΘل΍  

                                                           

،                المΎجستير لنيل شΎϬدة ، رسΎلΔالجزائريΔ تϘييϡ جϭدة خدمΕΎ شركΕΎ التΎمين ΃ ϭثرهΎ عل الطΏϠ في سϕϭ الت΄مينΕΎبرغϭتي ϭ ليد، 1
 

                                                                                                   -،ص -،بΎتنΔ  جΎمعΔ الحΎج لخضر   
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- ΔلΎΤل΍Δجي΍ΰϤل΍  ήثΆلي يΎΘلΎب ϭ، لكΫ ήكل غيΎمه ،له متϮليس في ي ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ϥϮϜي Ϊق، ΔمΪΨل΍ ϡΪϘϤل

.ϭ بάلك تήΘتب متΎكل: ΍أخήعϰϠ تΎϔعاته ΍ ϭسΎΠΘبΘه لήτϠف   

-ΰييϤΘل΍  اء فيϤόل΍ بينΏϮϠأس .ΔمΪΨل΍ يمΪϘت  

- ϡΪعϭ عيϮل΍ صϘنΕΎمϮϠόϤل΍ ήفϮيل . تϤόل΍ ϯΪل  

ΪيΪόل΍ ينΜحΎΒل΍ ضόب ΡήΘϘلك يάليبمن  لΎأس΍ :ΎϬϨاء مϤόل΍ ϱϭΎϜمل مع شΎόΘϠل  

. ΔلϮΒϘϤل΍ ΔمΪΨل΍ ΕΎيϮΘسϤاء لϤόل΍ ΕΎόقϮت ϰϠف عήόΘل΍* 

. ϱϭΎϜلت΍ ΕاΎΠϤل ΪيΠل΍ ΪيΪΤΘل΍* 

جل تΒسيط عϠϤيΕΎ تΪϘيم ΍لΪΨمϭ ΔتϮτيήهΎ.أ*΍س΍ ϡ΍ΪΨΘلϮϨϜΘلϮجي΍ ΎلΫ ϭ ΓέϮτΘϤلك من   

. ΍أ΍ϝϭلΪΨمΔ بήτيΔϘ صΤيΔΤ من  أ΍Ωء*  

Ϡل عϤόل΍* يفυϮت ϭ ΏΎτϘΘس΍ ϰلπأف .Ε΍ءΎϔϜل΍  

΍لاίمΔ لΎόΘϠمل مع ش΍ ϱϭΎϜلϤόاء . ΍إέشϭ*Ε΍ΩΎضع   

. ΓΩϮΠل΍ عمΪل ΔيϤيψϨت ΔفΎϘث ήيϮτتϭ ΔيϤϨت* 

:ΔيμΨيل شϤمع الع Δجعل العاق:ΎΜلΎث 

 ΩΪόتϭ ΓΪيΪلت΍ ΔفسΎϨϤلΎب ΰيϤΘيط يΤفي مϕ΍Ϯأس΍ فΈ ΔسسΆϤل΍ ΔΤϠμمن م ϥأ΍ έΎΒΘاع΍ ينόب άخ

ΔيΠتي΍ήΘاء  ·سϤόل΍ ϯΪاء لϮل΍ΎϬمن  أن ΔϔϠϜقل ت΍ΔيΠتي΍ήΘس·  ϭΰغϕ΍Ϯأس .ΓΪيΪج  

 ،هع΍ ϰϠلΆϤسسΔ جόل ΍لόاقΔ شμΨيΔ مόتϮجب فϔي حΎلΔ عέ ϡΪض΍ ΎلϤόيل فΎϤΘΤ س΍ ϩΪϘϔΘلΆϤسسΔ،لάلك 

مϤي΍ Γΰنήρ ΝΎϬΘيΔϘ  ، حيث يΠب عϠي΍ ϥΎϬلόاقΔ هي ΍لΘي تϠΨق ΍لϤΘييϭ ΰليست ΍لΪΨمΔ هي ΍لΘي تΎϬϘϠΨأ

 ΔψϔΤϤف بήόي ΎϤم بϬΘمΪخ ϭ اءϤόل΍ ϰϠف عήόΘلΎين بϔϠϜيين مέΎΠت ϥ΍Ϯأع έΎΘΨت ϥΎمل كΎόΘل΍ في

 ΍لϤόاء.
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العاقΔ مع الزبΩ· .ϥϮاΓέالتسϮيϘيϭ Δ  اإستήاتيجيΔالϠτϤب الΎΜلث:   

ϭ يثΪΤΘل΍ϭ έΎϜΘاب΍ϭ ΓΩϮΠل΍ ήفϮت Γέϭήπئن بΎبΰل΍ ϯΪعي لϮل΍ ΓΩΎيί لυ فيΪكي΄Θل΍  يقΒτت έ΍ήϤΘس΍ ϰϠع

 ΕΎمΪΨل΍ في ΕΎيΠتي΍ήΘاس΍ ϩάهΔيϨمي΄Θل΍  ، مϬتΎجΎيΘح΍ ϰϠع ήϤΘسϤل΍ فήόΘل΍ جبϮΘيس ϱάل΍ ήأم΍  

Θل΍ Δكήم لتϬئΎفϭ ϭ مϬائϭ كسب ϰل· ϝϮصϮل΍ فΪϬب ،ΔيϠΒϘΘسϤل΍ϭ ΔليΎΤل΍ مϬتΎΒغέϭ΄ يمΪϘت ϝمين من خا

Θل΍ ئقΎثϮل ΓΩΪΠΘمϭ ΔϔϠΘΨم ω΍Ϯأن΄ Γέ΍Ω· ϰϠع ϱέϭήπل΍ من ϰϘΒلك يάل ،Δكήلت΍ ϕ΍Ϯسيع أسϮتϭ مين Δكήش

 ΎϬتΎΠΘϨم ΔψϔΤيع مϮϨمين تΎΘل΍ϭأ  ΕΎنϮϜم ϰϠع ΔيϘيϮسΘل΍ ήρΎΨϤل΍ يعίϮهم في تΎيس Ύم Ϯهϭ ΎϬتΎمΪخ

 ήρΎΨم ΔيτغΘل ϥϮبΰل΍ ΕΎΒϠρ ΔيΒϠت ϰϠل عϤόيϭ ،ΔψϔΤϤل΍ϯήأخ.  

 Γΰكيέ ϥϮبΰل΍ مع Δاقόل΍ في ΰيϤΘل΍ ήΒΘόيϭΔسيΎأس  ΎϬتΎمΪخ ΓΩϮج ήيϮτΘمين، لΎΘل΍ ΕΎكήلت ΔΒسϨلΎب  

 ϕϮلس΍ في ΎϬفسΎϨت ΰيΰόتϭ هϤييϘيق تήρ عن ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠل ήϤΘسين مسΤت ΔيϠϤل عΜϤبه ت Δاقόل΍ صل΍ϮΘف

Ϭمن ج ΎϬيϠل عμΤΘϤل΍ ΔΠيΘϨϠبل ϡϮϘت ϱάل΍ يϠخ΍Ϊل΍ ييمϘΘل΍ ϭ ،Δ ΔمΪΨل΍ ΕΎϔص΍Ϯفق م΍Ϯت ϥΎϤπل Δكήلت΍ ه

 مع مΎΒϠτΘته.

ήن لتϜϤيϭ ϝمين من خاΎΘل΍ ΔكΔمΎق·  ϡϮϬϔمΓέ΍Ω·  تهΎجΎيΘح΍ ϭ تهΎΒغήل ωΎϤΘاس΍ ϭ ϥϮبΰل΍ مع Δاقόل΍

ΔيϨمي΄Θل΍ ϥأ  ΎϬنΎي من شΘل΍ ϭ ΓΪيΪج ΕΎΠΘϨق مϠص خήمن ف ΪيϔΘتسϥأ ، ΍ΰيϤΘم ΍ΰكήم ΔكήتϠل ϡΪϘت  

هΓέ΍Ω·  ϩάجΪيΓΪ عϰϠ فΎόليϭ Δ حسن  أخέΎτبΘغτيέ΍Ω·  ΔتϭΎϬضΎό تΎϨفسيΎ قϮيΎ من خاϝ تΎϤيϭ ΰبΎلΎΘلي  

 ΔϠيϮρ ΕΎء عاقΎϨب ϭ ΔيϘيϮسΘل΍ ΕΎاقόل΍أجل΍  ΔيϨΒϤل΍ ΔΜيΪΤل΍ يقϮسΘل΍ ΔϔسϠف ϡϮϘت ϭ هόم ΔΤجΎن ϭ

 "΍لΘسϮيق بΎلόاقΕΎ" ع΍ ϰϠلΎΘلي:

-.ΔمΪΨلΎم بϬعΎϔΘن΍ ϝمن خا ϥϮبΰϠل ΓΪيΪج ΔفΎπم ΔϤق قيϠخ  

-ϙ΍έΩ· ϤيϘل΍ يقϘΤفي ت ϥϮبΰϠل ϝΎόϔل΍ έϭΪل΍ϩέΎيΘخ΍ ΔيϠϤع ϝمن خا ΎϬϘيϘΤغب في تήي يΘل΍ فعΎϨϤل΍ϭ Δ 

.ΔمΪΨϠل 

- ΔϤيϘل΍ عمΪي ϱάل΍ لϜلتΎب ΎϬϨم ΪيϔΘسϤل΍ϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ϰϠئم عΎϘل΍ بين ϝΎμات΍ ΔيϠϤع ΪيΪΤت ϰϠل عϤόل΍

 ΍لέΪϤكΔ من قϠΒه.

΍()...ϥϮΠΘلϮكاء ΍لΎόم΍ ،ϥϮل΍ ϨϤلΘ΄ميϨيΔمίϮعي ΍لΪΨمΩ Δعم ΍ل΍ϭ ϥϭΎόΘلϨΘسيق ΍لϤسήϤΘ بين -  

 ΍ϭلΰبΎئن.
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΍1لίϮϤعين ΍ ϭلϮسΎτء. ΍أفΩ΍ήبΎϨء شΔϜΒ من ΍لόاق΍ ΕΎل΍ΪئΔϤ مع -
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ϭ ϱدΎرن الحϘفي ال ϕيϭالتس Δن، امين عبد العزيز،إستراتيجيϭهرة، العشرΎϘال ،ΔضϬ1                                           ،ص:دار الن
  



55                                          ΎهήيϮτت ϕήρ ϭ ΔيϨمي΄Θل΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮني: جΎΜل΍ لμϔل΍
               

 

 خΎتΔϤ الμϔل:

 ϕήτΘل΍ تم Δس΍έΪل΍ ϩάني من هΎΜل΍ لμϔل΍ ϝخاϰل·  ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج ωϮضϮمΔيϨمي΄Θل΍  ϩΎϨيϠϬΘسΎف، ΎهήيϮτت ϕήρ ϭ

 ϰϠف عήόي تΘل΍ ϭ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠبΎϬأن  ϥϮبΰل΍ Ύضέ يقϘΤΘح بϤي تسΘل΍ ϭ ΔقΪل΍ من ΔليΎع ΔجέΩ Ε΍Ϋ ΔمΪΨيم لΪϘت

 أهم΍لϱά يϥϮϜ بين مس΍ ϯϮΘلΪΨم΍ ΔلΪϘϤمϭ Δ تϮق΍ ΕΎόلϤسϔΘيΪ مίήΒين  لϕήϔبΎ أيΎπكΎϤ تήόف 

ΎهΩΎόأبϭ مϬϔل΍،ΕاΎμات΍(ϙ΍έΩإ΍ في ΔϘΜل΍،قيتϮΘل΍،ء΍Ωأ ϘبΎτϤل΍، Δيέ΍ήϤΘاس΍،ΔمΪΨϠتي ل΍άل΍ ϥϮϤπϤل΍،ΔمΪΨل΍ Δ

 ϭΕ΍ϭΩأ΍ )، ϰϠي عΘل΍ϭΎϬسΎأس ،ΔبϮϠτϤل΍ ΓΩϮΠل΍ يقϘΤم تΘيϰنب  ·لΎجΎϬΘيϤأه ،ϱΩΎμΘاق΍ Ϊيόμل΍ ϰϠلك عΫϭ 

.ΔمΎع Δϔμب ΔمΪΨل΍ ϝΎΠسيع مϮلك تάك ϭ ΔفسΎϨϤل΍ 

 ΎϤكΎنίήأهم أب  ΩϮϘي تΘل΍ Ε΍ϮτΨل΍ϰيل  ·لμϔΘلΎب ΎهήكΫ تم Ϊق ϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ϝخا ΓΩϮΠل΍ يقϘΤت ϭ ΎϨلϭΎϨتΎπأي 

 ΔمΪΨل΍ ΓΩϮجΔيϨمي΄Θل΍  ϝϮϘيه نϠع ϭ ΎϨΘس΍έΩ ωϮضϮلب م ΎهέΎΒΘعΎبΎϬأن  ΕΎكήش ΓءΎϔك ϭ ΓέΪفي ق έϮΤϤΘي ϡϮϬϔم

ϰϠمين عΎΘل΍  يمΪϘلتπي  أفΘل΍ ϭ ΕΎمΪΨل΍ائمΘت  ΎϬائϤع ΕΎجΎيΘح΍ معϰل·   ήكΫ لك تمΫ نبΎأهمج ΎϬμئΎμخ.  

Ύص  أمΨي ΎϤفيΎϬΘيϤأه  ϩάه ϥΎفΓήأخي΍ ΍ ϕΎτسيع نϮΘم بΘϬت ΏΎτϘΘس΍ϭ Ώάج ϭ ليينΎΤل΍ اءϤόل΍ مل معΎόΘل

مΎόييή تϘييم جΓΩϮ  أهمϭ هي  أانΔτϘ مϭ ΔϤϬ هي ΍ل΍ ΩΪΤϤلήئيسي لϤس΍έΩ έΎسΎϨΘ  ·لϰ أيΎπ جΩΪ، تήτقΎϨعϤاء 

 ΔمΪΨل΍.ΔيϨمي΄Θل΍  

΍ήأخي  ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج ήيϮτت ϕήρ νήόب ΎϨϤقΔيϨمي΄Θل΍  ،حل΍ήم Ιثا ϰϠنت عΎϜفϰلϭأ΍  ϡΎψضع نϭ ت فيϠΜϤت

ΔنيΎΜل΍ ،ΓΩΎيϘل΍  مع Δاقόل΍ في ΰيϤΘل΍ يقϘΤتΎΜلΎيل، ثϤόل΍ ΔيΠتي΍ήΘإس΍ ϭ ΔيϘيϮسΘل΍Γέ΍Ω·  مع Δاقόل΍.يلϤόل΍  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الثالث: الفصل  

 دراسة ميدانية للشركة الوطنية للتأمين
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΍ASSلفμل ΍لΎΜلث: Ωر΍سΔ مي΍ΪنيΔ لήθϠك΍ ΔلϮطϨيΔ لΎΘϠمين  

 مقΪم΍ Δلفμل:

في سϮف ن΍ ϭ  ϕήτΘلΎΜني ، ϝϭϷ΍بΪό تحΪي΍ ΪلΎΠنب ΍ل΍ ϱήψϨلϡΎό ل΍ ϩάϬل΍έΪسΫ ϭ Δلك من خا΍ ϝلϠμϔين 

مين ΍لϨρϮيΔ عϭ ήΒكΎلΔ أجϮه΍ ήل΍έΪس΍ ϭ ΔلΜϤΘϤل في تϘييم ج΍ ΓΩϮلΪΨمΕΎ في شήك΍ ΔلΘ ·لϰه΍ ΍άلμϔل 

 ΓίΎΒتأتي،حيث 1610تي ΔيϤأه  Δكήي في شϠϤόل΍ قع΍Ϯل΍ ϭ ΔيήψϨل΍ Δس΍έΪل΍ بط بينήل΍ ل فيμϔل΍ ΍άه

Θل΍مين .أ  

ΎنΪϤΘع΍ Ϊق ϭ  ϰل· ϩΎϨϬجϭ ϱάل΍ ϥΎيΒΘاس΍ ϰϠع ΎنΪϨΘس΍ ϭ ΔلΎكϮل΍ من ΕΎمϮϠόم ϰϠع ΎϨΘس΍έΩ من في ΩΪع

΍لΪΨم΍ ΔلΘأميϨي΍έ  .ΔئϬم حϝϮ جΓΩϮعϤاء ΍لϮكΎلΔ بΪϬف مήόفΔ آ  

ΪϘيه فϠعϭ سيم تمϘي:  تϠي ΎϤل كμϔل΍  

  ΍:AASلήθك΍ ΔلϨρϮيΔ لΎΘϠمين ΍ϝϭϷ΍لΒϤحث -   

   -Ϥل΍ Δس΍έΪϠل ΔيΠϬϨϤل΍ ΔτΨل΍ :نيΎΜل΍ حثΒϤل΍ي Δني΍Ϊ  

   -ϭ ΕΎضيήϔل΍ έΎΒΘخ΍ :لثΎΜل΍ حثΒϤل΍عϭ ئجΎΘϨل΍ νή.ΕΎصيϮΘل΍  
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ASSمينأ:΍لήθك΍ ΔلϮطϨيΔ ل΍ΘϠأ΍ϝϭلΒϤحث   

ASSمين أ: تقΪيم عϡΎ لήθϠك΍ ΔلϮطϨيΔ ل΍ΘϠأ΍ϝϭلϤطϠب   

ΘϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήθل΍ ήΒΘόمين أتSAA  Ε΍Ϋ ΔϤهΎمس ΔكήشϝΎϤأسέ  Ώ έΪϘ20ي  ϡΪϘم ϱήئ΍ΰج έΎϨيΩ έΎيϠم

 ϩάه ήΒΘόحيث ت ،ΔليΎϤل΍ Γέ΍ίϭ فήρ منΓήخيϷ΍ .Δكήθل΍ في ΪحيϮل΍ همΎسϤل΍  

 Ύهΰكήع مϘيϡϷ΍  Ώ5  ωέΎي شθت ϮΘنسέ΍΍έΎϔغي-ΔϤصΎόل΍ ήئ΍ΰΠل΍- في ت Δئيسيήل΍ ΎϬمΎϬل مΜϤΘمين أت

΍لΔϠΜϤΘϤ فيΎϤ يϠي: Ϸ΍خϷ΍έΎτش΍ ιΎΨلΒτيόيين ΍ ϭلϮϨόϤيين حيث تϡϮϘ بΘغτيΔ  مϠΘΨف   

- ϭ يقήلح΍ ήτخέΎτخϷ΍ .يقήلحΎب ΔϘحϠϤل΍  

-έΎτخϷ΍ .ΔيϨϘΘل΍  

-έΎτء. أخΎϨΒل΍  

-.ΔيόيΒτل΍ Ιέ΍ϮϜل΍ ήτخ  

-έΎτأخ .ΔفيήμϤل΍ νϭήϘل΍  

-έΎτأخ .ΔنيΪϤل΍ ΔليϭΆسϤل΍  

-.ϝغاΘاس΍ ΓέΎخس ήτخ  

-έΎτخϷ΍ .ΓέΎلسي΍ ϝΎϤόΘسΎب ΔτΒتήϤل΍  

-έΎτل. أخϘϨل΍  

-έΎτخϷ΍ (Δعي΍έΰل΍ء΍ΪΘب΍  ΔϨ2000من س.)  

-έΎτخϷ΍  ΔبيήΘب ΔτΒتήϤل΍ءΎحيϷ΍ .ΔئيΎϤل΍  

-έΎτخϷ΍  ήΒΘόي(ΔلϮϘϨϤل΍ عϠلس΍ حقϠي تΘل΍ΎيέΎΒج·)1   

 

 

 

                                                           

ϡالمادة رق ϳϱ-ϱϴ  الصادر فيϮϲ/ϵ/ϭϵϳϱ                                                                                ϱن المدني الجزائرϭمن القان 1
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ASS.1مينأ΍لήθك΍ ΔلϮطϨيΔ لΘϠ نθأΓ:أϭا
 

%39مϠΘΨط مع مΏ ήμ نسΔΒ  بήأسΩ1963 ϝΎϤيسήΒϤ  12مين بέΎΘيخ أ΍لήθك΍ ΔلϨρϮيΔ لΘϠ ·نΎθءتم   

  ΔΒسϨبϭ61 ،ήئ΍ΰΠϠل %ϰل· ϥتم  أΎϬϤجب  تأميϮϤبήن  127-66 أمϤπϤل΍ ϭءΎθح ·ن΍ ΕΎيϠϤόل ΔلϭΪل΍ έΎϜΘ

Θل΍مين.أ  

 تأميΕΎϨمين ΍لسيΕ΍έΎ، أمين مΔμμΨΘ في كل من: تأكΎنت ΍لήθك΍ ΕΎلϨρϮيΔ لΘϠ 1976في جΎنϔي 

ιΎΨشϷ΍ ،ΔفΎإضΎب ϰأت ·لϭ έΎΠΘل΍ فيينمينήلح΍ ϭ،همήغي ΔϨفي س ϭ1990  صμΨΘل΍ έΎΘس ΎϬϨفع عέ

Θل΍ ΕΎΠΘϨسع مΘΘلك تألάب Δϔيπم Δكήθل΍ ϯΪمين أمين لέΎτخϷ΍  ،ΔعيΎϨμل΍έΎτء ،  أخΎϨΒل΍ έΎτأخ

ΔسΪϨϬل΍ ،έΎτل،  أخϘϨل΍Ύتم  أم ΍ήخΆمΔفΎض· έΎτخϷ΍  ΔبيήΘب ΔτΒتήϤل΍ءΎحيϷ΍ .ΔئيΎϤل΍  

عن ه΍ά  نϭ΍ήΠعϠيه فΪϘ  مين ΍ل΍ΰΠئϱή،ألϝΪόϤ تم تحήيή ق΍ ωΎτل΍95-07 ϭ ΍ΘلϷ΍  έΩΎμمϭήبϮϤجب 

ήمϷ΍ :يϠي Ύم  

-Θل΍ ϕϮح سΘمين أفϡΎأم  ϭ يينϠحϤل΍ ينήϤΜΘسϤل΍.نبΎجϷ΍  

-ΓΩΎع· Θل΍ ءΎτسϭمين أΎكاء عϭ ϭ ΓήسΎϤمن س ι΍ϮΨل΍ بمينΔفΎإضΎ ϰل· Θل΍في.مين أήμϤل΍  

΍لΘأميΕΎϨ.عϰϠ  لإش΍ήف΍ل΍ ΔΠϠلϨρϮيΔ  ·نΎθءمين ϭ أهيΕΎΌ تسήϬ عέ ϰϠقΎبΔ س΍ ϕϮلΘ تأسيس-  

΍لحيΓΎ.مين عϰϠ غيή أ΍لحي΍ ϭ ΓΎلΘمين أت΍لήϔΘيق بين -  

:ΎنيΎثϡΎأقس ΘϠل ΔيϨطϮل΍ Δكήθل΍ ΕΎيήيΪم ϭمينأ  

ϥ· ΘϠل ΔيϨρϮل΍ ΔكήθϠي لϤيψϨΘل΍ لϜيϬل΍أ ΔϤصΎόل΍ ήئ΍ΰΠلΎع بϘت ΔمΎع ΔيήيΪه مΘϤم في قπمين ي

 ήكΫ ΎϤكαأήΘت ،ΎϘبΎس  ϩάهΓήخيϷ΍ 15  ΔيήيΪمΔيέϮϬي، جϨρϮل΍ Ώ΍ήΘل΍ ΔفΎك ϰϠع ΔعίϮم  ΎϤك

αأήΘ293 ت  ϭ ΓήشΎΒم ΔلΎكϭ200  كيلϭϡΎ147، ع ϙΎΒش ΘϠفي ألήμϤل΍ مينΔفΎض· ϰ2 ·ل ΍έΎسϤس

 ϭ25 .ΓήΒΨϠل ΍ΰكήم  

 ΔمΎόل΍ ΔيήيΪϤل΍ ϥϮϜΘتΘϠل ΔيϨρϮل΍ ΔكήθϠ6مين من أل ϡΎهي:قسم  أقس ϭ ،يقϮسΘل΍ΔΒسΎحϤل΍ قسم  

 ΔليΎϤل΍ϭقسم ، έΎτقسم أخ ،ΕΎسسΆϤل΍  ϡΎψقسمن ،ΕΎمϮϠόϤل΍  قسم ϭ Ε΍έΎلسي΍έΎτأخ ι΍ϮΨل΍  

 ϭ.فيينήلح΍  

:ϭعϠيه ف΍ ϥΎلϬيϜل ΍لψϨΘيϤي ΍Ωخل ΍لΪϤيήي΍ ΔلΎόمΔ يϥϮϜ كΎلΎΘلي  

 

 

                                                           

                                                                                                Δكالϭمن طرف ال Δمقدم ϕثائϭ                                1
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مين.أ(: ΍لϬيϜل ΍لψϨΘيϤي لήθϠك΍ ΔلϮطϨيΔ ل07ΘϠرقم)΍لϜθل   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                ϭثΎئق من ΍لϮكΎل΍ΔلΪμϤر:

                               

 

 

 

 

 

     ϡرئيس مدير عا 

      Δالعام Δالمديري Δاإداري Δالعام Δالمديري 

 Δالمديري
 Δالمركزي
 لإدارة 

 Δالمديري 

 Δالمركزي 

 Δالمديري
 Δرعيϔال
 Δالتجاري 

 Δالمديري
 Δالمركزي
لقانϭن 
 Εالمنازعا 

 Δالمديري
 Δالمركزي
لتامين 

ر اأخطا
 Δاحيϔال

 Δالمديري
 Δالمركزي
 لϠتامين 

 Δالمديري
 Δالمركزي
 لϠتامين 

 Δالمديري
 Δالمركزي
 لϠتامين    

 Δالمديري
 Δرعيϔال
لتامين 
 اأشخاص 

 Δالمديري
 Δرعيϔال
لتامين 
 ΕكاϠالممت 

 Δالمديري
 Δرعيϔال
 لتامين النقل 

 Δالمديري
 Δرعيϔال
لتامين 
اأخطار 
 Δالصناعي 

 Δالمديري
 Δرعيϔال
 Δنيϭالقان
)Εالمنازعا( 

Δالمديري 
 Δرعيϔال
 Δاإداري 

 ΔحϠمص
 Εالمنازعا 

 ΔحϠمص
تامين 
اأخطار 
 Δاحيϔال 

 ΔحϠمص
 تامين النقل 

 ΔحϠمص
تامين 
ΕكاϠالممت 

 ΔحϠمص
تامين 
 اأشخاص 

 ΔحϠالمص
 Δالتجاري 

 ΔحϠمص
 Δالمحاسب 
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 :ΎΜلΎفث΍Ϊأه ΘϠل ΔيϨطϮل΍ Δكήθل΍مين أASS  

ρΎθϨل΍ ΘϠل ΔيϨρϮل΍ ΔكήθϠئيسي لήل΍أ έΎخΩ΍ عϤج ϭ ΕΎمΪΨل΍ يمΪϘفي ت ιϮμΨل΍ جهϭ ϰϠل عΜϤΘمين ي

 ΔيτغΘل ΕئاΎόل΍ ϭ ΕΎكήθل΍έ΍ήضϷ΍  ΔيΎϤلح ΍άه ϭ Ϊئ΍Ϯϔل΍ بϠج ϭιΎΨشϷ΍  .ΕΎϜϠΘϤϤل΍ ϭ  

ΘϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήθل΍ ήΒΘόت ϭأ ϰϠل عμحΘلي، حيث تΎم ωΎτق Ε΍Ϋ ΔسسΆمين مϝ΍Ϯأم Ε΍ϭل عاϜش ϰϠع  

 Ψتϭ ΔمΎه ΔنΎϜل مΘتح ΔكήθلΎيه فϠعϭ ،ΕΎπيϮόل تϜفي ش Νή.يϨρϮل΍ ϯϮΘسϤل΍ ϰϠع  

Ύص  أمΨي ΎϤفيΎϬف΍Ϊي:  أهϬف  

-.ϕϮلس΍ في ΓΪيΪص جμح ϝغاΘس΍ ϭ ΔψفΎحϤϠف لΜϜم ήيϮτت  

΍لΘحϜم في ΍لΎϜΘليف.-  

-.ΔيήθΒل΍ Ωέ΍ϮϤل΍ ήتسيي  

-.ΎϬتΎΠΘϨم ΪيΪتح ϭ يعϮϨت  

-ΓΩΎيί .ΕΎمΪمه من خΪϘت Ύكل م ϝمن خا ΎϬبحέ  

 ΔيϮϬلج΍ ΔيήيΪϤل΍ :نيΎΜل΍ بϠطϤل΍ASS .Δي΍ίϮϤب  

ϭكΎلΔ )من بيΎϬϨ  98 تήΘأαتϘع ΍لΪϤيήي΍ ΔلϮϬΠيΔ م΍ίϮيΔ بωέΎθ ييϥ΍ή محΪϤ ب΍ίϮϤيϭ Δاي΍ ΔلϠΒيϭ ΓΪ هي 

 جϱϮϬ لΪيه عاقΔ مع ϮϬΠيΔ من مΪيϭήكΎلΔ تيΓίΎΒ م΍ ήϘلήΘبص(. ي΍ ϥϮϜΘلϬيϜل ΍لψϨΘيϤي ل΍ ϩάϬلΪϤيήي΍ Δل

 ΍إΓέ΍ΩكΎϤ لΪيه عاقΔ مع ثΎϤني΍ϭΩ Δئ΍Ω(ήئ΍ ΓήلϤسΎع΍  ΓΪإΓέ΍ΩمϠμح΍ ΔلΎϘΘضي ΍لϡΎό، مϠμح΍ ΔلΘϔΘيش، 

΍لϮϨΘϤع΍Ω ،ΔئϷ΍  ΓήخέΎτمين ΍لسي΍Ω ،Ε΍έΎئ΍ Γήلح΍ήئق ϭ أ΍لΎόم΍Ω ،Δئ΍ ΓήلϤحΎس΍ ϭ ΔΒلΎϤلي΍Ω ،ΔئΓή ت

مين ΍لήμϤفي(، تπم كل ΍ΩئΓή أ΍Ω ϭئ΍ Γήل΍ Θآلي ΍ϡإعا، ΍ΩئϷ΍ ΓήشιΎΨمين أ΍لΘسϮيق، ΍ΩئΓή ت

 ϥΎΘحϠμمϭأ ήΜأك  Ώ έΪϘي ΔيϮϬΠل΍ ΔيήيΪϤلΎلح بΎμϤل΍ ωϮϤΠم ϥΎيه فϠع ϭ28  صΨي ΎϤفي ،ΔحϠμم

ϭكاء. ΍7لϮكاء ΍لΎόمين ΍لΪϤΘόϤين فيϠΒغ عΩΪهم  أمΎم΍31  ،ΎϬϨلϮكΎا΍ ΕلΎΒϤشΓή فΎلΪϤيή لΪيه عاقΕΎ مع   

ήتسي άه ϭ ΉΩΎΒϤل΍ من ΔعϮϤΠفق مϭ ΔيήيΪϤل΍ ΉΩΎΒϤل΍ كϠمن أهم ت ،ΓήτسϤل΍ ΎϬف΍Ϊيق أهϘتح έΎρ· في ΍

 :ΪΠن 

- ϭ ئنΎبΰل΍ ϭ ϡΎل عϜθب Δيέ΍Ωإ΍ ϭ ΔيέΎΠΘل΍ ϝΎϤعم لأعΩ لπأف ϰل· ΔيϮϬΠل΍ ΔيήيΪϤل΍ ρΎθجيه نϮت ΓΩΎع·

.ιΎل خϜθاء بϤόل΍ 

-΍Ω في كل ΕΎόيΒϤϠي لϨϘΘل΍ يϤيψϨΘل΍ لϜيϬل΍ يمϤμت.ΔيήيΪϤل΍ في كل ϡΎع ήله تأثي ϥϮϜبحيث ي Γήئ  
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-ΕΎΒϠτΘم ϰϠع Ωήل΍ مΘبحيث ي ،ΔيϮϬΠل΍ ΔيήيΪϤϠل ϱέΎΠΘل΍ يϨϘΘل΍ ρΎθϨل΍ جيهϮمع  ت ΎϬόيف مϜΘل΍ ϭ ϕϮلس΍

 ·ت΍ ϥΎϘلϤόل.

- ΪيΪجل تح΍ من ΔيϨϘΘل΍ تبΎϜϤϠل ϥήيم مϤμت ϭ يمψϨت.ΕΎيϮΘسϤل΍ يعϤΠل ΕΎليϭΆسϤل΍ لπأف  

 ΓήشΎΒϤل΍ ΕاΎكϮل΍ ϡϮϘتΘϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήθل΍ ΕاΎكϭ من Ύهήكغي ΔيϮϬΠل΍ ΔيήيΪϤϠل ΔόبΎΘل΍أ ήسييΘمين ب

،ΕΎπيϮόΘل΍ لغΎΒم ϰϠع ΔϘف΍Ϯم ϭ ΔΒق΍ήم ΔϬج ΔيϮϬΠل΍ ΔيήيΪϤل΍ ήΒΘόت ΎϤϨبي ΎيΎحπل΍ يضϮόت ϭ ΕΎϔϠϤل΍ 

 ( ΔيϨϘΘل΍ Ε΍έΪϘل΍ ϕϮϔيض يϮόكل ت ϭ200.000  فϠل مϜل ΝΩ ϭ نيΎϤسΠل΍ ΙΩΎلح΍ 100.000في ΝΩ 

 ϡϮϘي تΘل΍ ΔيϮϬΠل΍ ΔيήيΪϤل΍ ϯϮΘمس ϰϠيه عϠع ΔϘف΍ϮϤل΍ مΘت ΔلΎكϮϠل ) ϱΩΎϤل΍ ΙΩΎلح΍ ف فيϠل مϜءل΍ήجΈب 

 ·έΎρكθف ΍لϮόΘيض ΍لΩ ϭ ΡήΘϘϤفع مسΘح΍ ΕΎϘلϤسي΍ ήلϨϘΘي، ϭ عΪϨمΎ ي΍ ϕϮϔلϮόΘيض ΍لϤسΘحق في 

حϝϮ نه ي  ΝΩΈ ف Ϸ΍ 700.000خ΍έΎτلϥΎϤπ مϭ ،ΝΩέΎρ·  ΩΪόΘ في  ΍1000.000لح΍ ΙΩ΍ϮلΠسΎϤنيΔ مϠΒغ 

ϰيه. ·لϠع ΔϘف΍ϮϤϠل ΔكήθϠل ΔمΎόل΍ ΔيήيΪϤل΍1
 

 .ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ :لثΎΜل΍ بϠطϤل΍ 

 ΔلΎكϭ عϘلحي  1610تΎبϱέ΍Ωإ΍ ΓίΎΒمن  تي ήΒΘόحيث تϡΪأق  ΕاΎكϮل΍ ΔϨس ΎϬتم تأسيس ΪϘ1985ف ، ϥϮϜΘت

مϠμحΔ  يسي΍ϭ  ήح΍  ΪلحΙΩ΍Ϯ، عΎملمϠμحΔ عΎمϠين ΍لϠΜϤΘϤين في έئيس ΍لϮكΎلΔ، ثاثΔ عϝΎϤ في 10من

·بϡ΍ή مين ΍لϭ ΔϔϠΘΨϤ أ΍Θلعνή م΍ ΕΎΠΘϨإنΝΎΘ أين يΘم  مϠμحΔ يθغاϥ  آخήين΍لϤحΎسΔΒ، عΎمϠين 

ΎهΩϮϘع ،Ύم  أمϬف ϥϮقΎΒل΍ ΔاثΜل΍ϥ΍Ϯمن أعϷ΍ .ΔيϠيϠل΍ ΔبϭΎϨϤلΎصين بΎΨل΍ ΔلΎكϮلΎب  

 ΩϮϬΠل΍ ϭ ϝΎϤόل΍ بين ΎϤفي ϥϭΎόΘلΎسم بΘي ΔلΎكϮل΍ خل΍Ω لϤόل΍م ΔلϭάΒϤل΍ م منϬϨأ ΏΎτϘΘس΍ من أجل ΩΪع ήΒك

Θل΍ ΕΎكήكل ش ΎϬيϠع ϡϮϘي تΘل΍ Δبح΍ήل΍ ΔقέϮل΍ لΜϤاء يΆه ΩΪاء، عϤόل΍حيث أ ،ΔيϨρϮل΍ أمين ϥΎك ΎϤϠنه ك

2.أصغ΍ ήلήτΨكήΒ كΎϤϠ ك΍ ϥΎحϭ ϝΎϤΘقωϮ أعΩΪهم 
 

: طήيقΔ عϤل ΍لϮكΎلΔ.أϭا  

ϠτϨيΔلΎكϮل΍ لϤمن ق ع ΝΎΘإن΍ ΔحϠμأين، م  ΩΪء ج΍Ϯاء سϤόل΍ ϝΎΒϘΘس΍ مΘيϭأ  ΎϬόين مΪقΎόΘمن م ϭ ΎϘΒمس

Θل΍ ΓήΘص فΨي ΎϤفي ΔϨϜϤϤل΍ ΕΎح΍ήΘاق΍ م كلϬيϠع νήόأثم ت ϱϮϨس(مينϭأ  ΕΎنΎϤπل΍ لكάك ϭ )ΔϨف سμن

مين حϰΘ يΘسϰϨ لϤόϠيل ΍لϜϔΘي΍ ϭ ήخΘيέΎ مΎ يΎϨΘسب مόه.أ΍لΘي تϠحق بϜل عΪϘ ت  

Ϊόب Θل΍ قسط ϰϠمن له عΆϤل΍ ΔϘف΍Ϯم ϭ لكΫ كل ϰϠع ϕΎϔات΍كأ ωήθه يόفΩ يهϠجب عϮΘي ϱάل΍ فين مينήτل΍ ا

ع΍ ΪϘلΎΘمين. ·بϡ΍ήفي   

                                                           

                                                                               Δكالϭمن طرف ال Δمقدم ΔيϭϬالج Δعن المديري ϕثائϭ                     1
 

 ،Δكالϭلقاء مع رئيس الϳ  افريلϮϬϭϲ ϰϠع ،ϭϬ:ϭϱ 2
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.1610 تيΓίΎΒ رقم: ΍ :ΎلϬيϜل ΍لψϨΘيϤي لϮكΎلΔثΎني  

(: ΍لϬيϜل ΍لψϨΘيϤي لϮكΎلΔ تي΍08ΓίΎΒلϜθل رقم)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δ بΎاعΩΎϤΘ عϭ ϰϠثΎئق.΍لΪμϤر: رئيس ΍لϮكΎل  

 

      الϭكالΔ رئيس 
                     

 ΔحϠاإنتاج    مص
  

مصϠحΔ الحϭادث    
 ΔحϠمال مصΔحاسب 

 Δالمالي ϭ      

 

           Εفرع السيارا 

النقلفرع   

 فرع اأخطار اأخرى       

                Δاحϔفرع ال 

  التامين عϰϠ اأشخاص فرع
               

     Δاأخطار البسيط 

الصناعيΔ      اأخطار  

     Δادث الجسمانيϭالح 

        Δادث الماديϭالح 
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 Δثاث ΔلΎكϮل΍ مπلحتΎμهي: م Δئيسيέ  

1-ΔحϠμم :ΝΎΘإن΍  

1:فΪΠϨمين ΍لήΘϘϤح΍ ϭ ΔلΘي تϭ΍ΰل΍ ΎϬلϮكΎلΔ أ΍لΘ أنω΍ϮبήنΎمج محΩΪ يπم كل  ΍لϠμϤحϭ Δفق Ϥόϩل هάت
 

΍-Θل΍أΕ΍رΎلسي΍ ϰϠم:مين عπي ϭ :  

-:ΔريΎΒإج΍ رΎأخط΍  

.ΔنيΪϤل΍ ΔليϭΆسϤل΍ ϥΎϤض. 

.ωΎفΪل΍ϭ ΔόبΎΘϤل΍. 

.ΏΎكήل΍. 

-:ΔريΎΒإج΍ ήر غيΎأخط΍  

.Ϸ΍خέΎτ.كل   

.έ΍ήأض .ϡΩΎμΘل΍  

.Δقήلس΍. 

 .΍لحήيق.

.ΝΎجΰل΍ έΎسϜن΍. 

Ώ-Θل΍أ ϰϠرمين عΎأخط΍  :Δلفاحي΍Θل΍ مΘي ϱάل΍ ϭأ :ϰϠع ΎϬمين في  

.΍ل΍Ε΍έ΍ήΠلϔاحي΍ ϭ ΔلΎϤشي΍έϷ΍  ϭ Δضي-  

-.ΔϠلغ΍  

΍لϔاحي΍ ΔلϷ΍ . ΓΩΪόΘϤخέΎτمين عϰϠ أكΎϤ يϮجΪ ت   

مين ΍لΒي΍ ΕϮلΒاسΘيϜيΔ )ض΍ Ϊل΍ Ιέ΍ϮϜلΒτيόيΔ (أت -  

مين مΩΪόΘ لήΘبي΍ Δل΍ϭΪجن )ض΍ Ϊلحήيق/ ΍ل΍ Ιέ΍ϮϜلΒτيόيΔ(أت -  

                                                           

ϮϬϭϲ                                    1افريل  ϭϳإلϭϬ  ϰعϭ ϰϠثائϕ داخϠيΔ لϭϠكالΔ، من  تاج،بااعتمادلقاء مع مسؤϭل من مصϠحΔ اإن
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ϭفΎتΎϬ.مين مΩΪόΘ لήΘبي΍ Δل΍ϭΪجن في حΎلΔ أت -  

Ν-Θل΍قل:أϨل΍ ϰϠممين عπي ϭ.ϱήحΒل΍ϭ ϱήΒل΍ :  

:ϱήΒل΍ قلϨل΍. Θل΍ Ϯهϭئع أΎπΒل΍ ϰϠمين عϭ ΔلϮϘϨϤل΍ Θل΍ من ωϮϨل΍ ΍άه ήΒΘόمين أيΎيέΎΒنص  ·ج Ύحسب م

 ΔيΎϤف حΪϬب ϱήئ΍ΰΠل΍ نيΪϤل΍ ϥϮنΎϘل΍ يهϠعϙأما  .)ϱέΎΠل تΠيه سΪل ϱάل΍ صΨθϠل ΔΒسϨلΎب(ήلغي΍  

:ϱήحΒل΍ قلϨل΍. Θل΍ عين منϮم نπي ϭأ :ΎϤمين ه  

 أثΎϨءϠحق بΎل΍ϮΒخή ت΍لΘي  Ϸ΍خέΎτ أϷ΍ ϱخέΎτمين عϰϠ كل أϭ يΘم في ه΍ ΍άل΍ ωϮϨلΘ مين ب΍Ϯخ΍ ήلμيΪ:أت

مين قي΍ ΔϤلΎΒخΓή أ(، ϭ كάلك تمع جسم ثΎبت أϭ أخ΍ϯήصϡ΍Ϊτ مع بΎخΓή  غ΍ ،ϕήلμيΪ)سήقΔ، حήيق،

.Ϊيμل΍ ئلΎسϭϭ ϙήل، محϜهي ،ΩΎΘمن ع ΎϬفي ΎϤب ΔيϠϜل΍ 

مين ΍لιΎΨ في ه΍ά أمين ض΍ ΪلϤسϭΆلي΍ ΔلΪϤنيΔ، بΎلϨسΔΒ لϘسط ΍لΘأ΍لΘ يΘم في ه΍ ΍άلωϮϨمين سفن ΍لϨزهΔ: أت

نه يحΩΪ عن ήρيق ΍سΓέΎθΘ تϨϘيΔ مع ΍لΪϤيήي΍Έ.ΔلωϮϨ ف  

Ω-Θل΍أ :ΓΩΪعΘϤل΍ رΎأخط΍ ϰϠمين عΪΠن ϭ ΎϤئيسين هέ ينϤفيه قس:  

΍ل΍ ΓΩΪόΘϤلΘي قϷ΍  ΪخέΎτمين عϰϠ أيϮΘلϰ ه΍ ΍άلϘسم ΍لΘ خΎصΔ مϨϬيΔ(: أخطΎر΍لΒسيطΔ ) ΍أخطΎر* قسم 

 تϠحق شΨص Βρيόي ϭ يπم :

مين ض΍ Ϊلحήيقأت.   

لϷ΍ ϝίΎϨϤϠخέΎτمين مΩΪόΘ أت.   

΍لϨϬϤيϷ΍  ΔخέΎτمين مΩΪόΘ أت.   

΍لϤي΍،ϩΎل΍ Ιέ΍ϮϜلΒτيόيΔ( أض΍έ΍ήلΎϨμعي΍ ϭ ΔلέΎΠΘيΔ )ض΍ Ϊلسήق΍،Δلحήيق، Ϸ΍خέΎτمين مΩΪόΘ أت.   

لϷ΍ .Ε΍έΎϘόϠخέΎτمين مΩΪόΘ أت.   

مين ض΍ Ϊل΍ Ιέ΍ϮϜلΒτيόيΔ لΕ΍έΎϘόϠ.أت.   

مين ض΍ Ϊل΍ Ιέ΍ϮϜلΒτيόيΔ لϤϠحا΍ ΕلέΎΠΘيΔ.أت.   

΍لϤيϩΎ. أخέΎτمين ضΪ أت .  

مين ض΍ ΪلسήقΔ.أت.   
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ل϶اϷ΍ .ΕخέΎτمين مΩΪόΘ أت.   

΍لέΎθϤيع. آاϷ΍ ΕخέΎτمين مΩΪόΘ أت.   

مين ΍لϤسϭΆلي΍ ΔلΪϤني΍ ΔلϨϬϤيΔ)مϮثق،Βρيب....΍لخ (أت.   

مين ΍لϤسϭΆليΔ لΪΨϠم΍ ΕΎاجΎϤΘعيΔ.أت.   

سΕ΍ϮϨ(. 10) لΓΪϤ مين ΍لϤسϭΆلي΍ ΔلΪϤني΍ ΔلήθόيΔأت.   

 أϥ ·ا ΍ϝϭϷ΍لάϤكΓέϮ في ΍لϘسم  Ϸ΍خέΎτمين ضΪ كل أيϡϮϘ بΎل΍ΘلΎϨμعي΍ :ΔأخطΎرمين أ*ت

΍لΨθص ΍لΆϤمن له يϭΫ ϥϮϜ شμΨيΔ مϮϨόيΔ )مΆسسΔ(. أ΍ϥاخΘاف بيΎϤϬϨ يϤϜن في   

ϰتم  ·ل ΪϘف ΎϘبΎس ϩήكΫ تم Ϊق Ύنب كل مΎجΔفΎل في: ·ضΜϤΘي ΪيΪج ωήف  

5 Θل΍أ ϰϠمين عιΎΨأش΍::ΪΠϨف  

 .Θل΍ي أϨρϮل΍ ήτϘل΍ ΝέΎخ ήϔلس΍ ϰϠمين عΎم·  ،ΔحΎلسي΍ νήينبغϮϜل، تϤع ΍άه ϥϮϜلخ ،ي΍....

Θل΍ من ωϮϨل΍أ ωΎئي،ضيΎΠϔل΍ νήϤل΍، ΓΎفϮل΍ ΔلΎمين في حΔόΘمϷ΍،ءΎلغ·  ΔϠحήل΍.  

مين ΍سήΘج΍ ωΎلΔΜΠ.أت.   

 ΪΠن ΎϤك:Ύπأي  

قνή من ΍لήθك΍ ΔلΘي يϤόل بΎϬ تΰϠمه تϠك  بأخάقϡΎ شΨص  ·΍Ϋمين ع΍ ϰϠلحيΓΎ )في حΎلΔ مΎ أت. 

ΓήخيϷ΍ .)ينΪل΍ Ω΍Ϊن سϤπته كي تΎحي ϰϠمين عΎΘلΎب  

مين ΍لΎϘΘع΍ ΪإضΎفي.أت.   

فا΍....Ρلخ( مين عϰϠ حΙΩΎ فϱΩή)بΎϨء،صيΩΎ،أت.   

2- ΔحϠμم :ΙΩ΍Ϯلح΍  

ΎϬفي ΪΠ1: ن
 

Θل΍.أ.ΔيΩΎϤل΍ ΙΩ΍Ϯلح΍ ϰϠمين ع  

Θل΍.أ.ΔنيΎϤسΠل΍ ΙΩ΍Ϯلح΍ ϰϠمين ع  

عΪϨ ش΍ήئه  له ΍لΆϤمن أϥ أϱفي ΍لϮكΎلΔ، حيث تϡϮϘ بϔϨΘيά ب΍ ΩϮϨلϷ΍  ΪϘόهمϭ تήΒΘό ه΍ ϩάلϠμϤحΔ هي 

 ΔحϠμمن م ϥΎϤπϠلΝΎΘإن΍ ϭ ΔلΎفي ح ϭ ϭ έ΍ήضϷ΍ ΪيΪم تحΘي ΎمΪόيض بϮόΘلΎمن بΆϤل΍ ϡϮϘي ΙΩΎلح΍ ωϮق

.ήيΒΨل΍ فήρ من ΎϬϤييϘت 

                                                           

ϭϬ:ϬϬ                                                                              1، عϮϬϭϲ :ϰϠافريل  ϭϵلقاء مع مسؤϭل من مصϠحΔ الحϭادث في 
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3-ΔحϠμم :ΔΒسΎحϤل΍  

1يΜϤΘل عϤل ه΍ ϩάلϠμϤحΔ في :
 

 ΎϬΘلϭΪج ϭ ΎϬϔيέΎμم ϭ ΎϬت΍ΪئΎف عϠΘΨم ΔΒق΍ήم ϭ ΔϘبΎلس΍ ΕΎيϠϤόل΍ لϜي لΒسΎحϤل΍ يلΠسΘلΎسب بΎحϤل΍ ϡϮϘي

 ΍άه ϭ ΔصΎخ ϝϭ΍Ϊفي جΩ΍Ϊلي إعΎϤل΍ ήسييΘل΍ عن ΔلϭΆسϤل΍ هي ΔمΎع Δϔμب ،ΔيΒسΎحϤل΍ Δني΍ΰيϤل΍  

 .ΔلΎكϮϠي لΒسΎحϤل΍ϭ  

أيϡΎ. 10تΘم ΍لϠϤόي΍ ΕΎلϤحΎسΒيΔ كل  -  

ϠμϤحΔ تحήي΍ ήلθيΕΎϜ .تϮΘلϰ ه΍ ϩάل -  

يΘم ΍لϮόΘيض بθيك فϘط )ليس ن΍ΪϘ( ا΍ ϥلθيك ي΍ ήΒΘόإث΍ ΕΎΒلϮحيΪ عϰϠ أ΍ ϥلϮόΘيض قΪ تم. -  

-  ΓήΘف ϡΪϘ3ت  ϭ Ε΍ϮϨ20س .ήخيϷ΍ ΍άه ϰغϠا سي· ϭ يكθل΍ لسحب ΔϠϬϤك ΎمϮي  

.ΔيقيΒطΘل΍ Δس΍رΪϠل ΔجيϬϨϤل΍ ΔطΨل΍:نيΎΜل΍ حثΒϤل΍ 

ه΍ ΍άلΒϤحث نسνήόΘ أهم ΍ل΍ Ε΍ϮτΨلΘي تم ΍اعΩΎϤΘ عϠيΎϬ من خاϝ تϮضيح: أس΍ ΏϮϠل΍έΪسΔ،  في

.ΔϠϤόΘسϤل΍ ΔئيΎμإح΍ Ε΍ϭΩϷ΍ فϠΘΨم ϭ ،Δس΍έΪل΍ ΔϨعي ،Δس΍έΪل΍ عϤΘΠم 

.ΔϨلعي΍ سحب Δخط ϭ Δس΍رΪل΍ عϤΘمج ΪيΪتح :ϝϭأ΍ بϠطϤل΍ 

.Δس΍رΪل΍ عϤΘمج ΪيΪا:تحϭأ 

  سمين أ΍لΎόΘϤقΪين مع ΍لήθك΍ ΔلϨρϮيΔ ل΍ ωϮϤΠ ϭΘϠلϤόاء ΍لΆϤمن لϬم يΜϤΘل مϤΘΠع ه΍ ϩάل΍έΪسΔ في م

AA SAA-  ΔϨس ϝلك خاΫ ϭ "ΓίΎΒتي" ΔلΎكϭ ήΒ2016ع .Θل΍ Δكήاء شϤع ϥϮϜل ΍ήψن ϭأ ϥأ Ύمين ·م

΍Ω΍ήأف ΍ϮنϮϜط. يϘف Ω΍ήفϷ΍ اءϤόل΍ تϠϤش Δس΍έΪل΍ ϩάه ϥΎف ΕΎسسΆم ΍ϮنϮϜي ϭأ  

.ΔϨلعي΍ حجم:ΎنيΎث 

 ΔϨعي έΎيΘخ΍ ϰل· ΎϨΌΠلل΍حثΒ ل΍ϭ من ΔنϮϜϤ100 ΘϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήθل΍ ϯΪيل لϤأع.ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ ήΒمين ع  

 ΔفΩΎμϤلΎب ΎنήΘخ΍ حيث ΔليΎϤΘاح΍ ήغي ΔϘيήτل΍ ΔϨيόل΍ έΎيΘخ΍ في ΎϨόΒت΍ ϰخل ·لΪكل من ي،ΔلΎكϮل΍  ΎϘفϭ

 ΔفيΎك ΔبϮأج ϰϠع ϝϮμلح΍ ΎϨل ϰϨسΘي ϰΘء، حΎμϘΘاس΍ في كل ΔيΩήϔل΍ ΔϬج΍ϮϤل΍ ϱجه" أϮل ΎϬجϭ" ΔϘيήτل

ιΎΨشϷ΍ ΩϭΩέ ϭ قف΍Ϯم Δفήόم ϭ ΓΩΪمح ϭ .ΔعيϮضϮل مϜب  

                                                           

ϵ:ϯϬ                                                                                            1،عϮϬϭϲ ϰϠافريلϮϬسϡ المحاسبΔ في لقاء مع مسؤϭل ق 
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.ΔϠϤعΘسϤل΍ ΔئيΎμإح΍ Ε΍ϭΩأ΍ϭ ΕΎنΎيΒل΍ عϤج ΏϮϠني: أسΎΜل΍ بϠطϤل΍ 

.ΕΎنΎيΒل΍ عϤج ΏϮϠا: أسϭأ 

س΍ ΏϮϠاسΎμϘΘء في جϤع ΍لΒيΎنΕΎ، حيث تم تϤμيم ΍سΓέΎϤΘ بحث مع ΍لήθϤف ΍ ϭلΘي تم ΍اعΩΎϤΘ عϰϠ أ

1جل ΍س΍ϮΠΘبϬم.أتم تίϮيΎϬό ع΍ ϰϠلϤόاء من 
 

1-.ΓرΎϤΘاس΍ ف منΪϬل΍  

ΘϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήθل΍ ΕΎمΪخ ΓΩϮييم جϘت Ϯه ΓέΎϤΘاس΍ ϩάه  Ω΍Ϊف من ·عΪϬل΍مين أSAA ήΒع،ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ  

 ϭل΍έΪسΫ Δلك ابΪ من :

- ϯΪم ϭ اءϤόل΍ ΕΎهΎΠت΍ ϰϠف عήόΘل΍مϬك΍έΩ· ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠل  ΔمΪϘϤل΍مϬلي·  ،ΔلΎكϮل΍ فήρ منϱييم  أϘت

. (frepvrep)ل΍ ΝΫϮϤϨلΘأميϨيϭ Δف΍ΎϘلϠόϔي لΪΨϠم΍ΩϷ΍  Δء  

- ΪيΪتحΔيϤهϷ΍  ΔيΒسϨل΍ ،فρΎόΘل΍ ،ΔيΩΎϤΘاع΍ ،ΔسيϮϤϠϤل΍(سϤΨل΍ ΔيϤييϘΘل΍ Ε΍ήشΆϤϠلϥΎمϷ΍ΔبΎΠΘاس΍ ، )

 ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨϠم لϬϤييϘاء في تϤόل΍ ΎϬيϠع ΪϤΘόي يΘل΍ ϭمϬلي·.  

2-ϩΎاتج΍ ΝΫϮϤن ϡ΍ΪΨΘس΍ Ε΍رήΒم(repfrepv)  ΔمΪΨل΍ ΓΩϮقييم جΘلΔيϨأميΘل΍  محل ΔكήθϠل ΔΒسϨلΎب

:Δس΍رΪل΍ 

 ΓΩϮΠه لϤييϘفي ت ΪϤΘόحيث ي ،ΓϮΠϔل΍ ΝΫϮϤϨب ΔنέΎϘم ΔيϠϤόل΍ ΔحيΎϨل΍ يق منΒτΘل΍ لϬس ϩΎΠات΍ ΝΫϮϤن ήΒΘόي

 ϰϠع ΔمΪΨل΍ ΏΎيق حسήρ عن )ΔكέΪϤل΍ ΔمΪΨل΍ ϱي )أϠόϔل΍ ء΍Ωم لأϬتΎك΍έΩ΍ ϭ اءϤόل΍ ΕΎهΎΠت΍ ΪيΪتح

 ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨل΍ ϯϮΘمس ϰϠم عϬϤϜس حϜόي تΘل΍ مϬتΎبΎإج ϡΎόل΍ سطϮΘϤل΍ :سϤΨل΍ Ε΍ήشΆϤϠل ΎϘفϭ

 ΍اعΩΎϤΘي΍ ،ΔلϮϤϠϤسي΍ ،ΔاسΎΠΘبϷ΍ ،Δم΍ ،ϥΎلρΎόΘف.

  جل تحΪي΍ ΪلΓϮΠϔ بين ΍لΪΨم΍ ΔلέΪϤكΔأيϤόل عϰϠ تحΪيΪ تϮق΍ ΕΎόلϤόاء من  ΍لΓϮΠϔ،نΝΫϮϤ  أϥفي حين 

في ΍لحΎلΘين:  لإجΎب΍ΕΎلϠόϔي( ΍ ϭلΪΨم΍ ΔلϮΘϤقΔό، بحس΍ ΏΎلϕήϔ بين ΍لϮΘϤسط ΍لحسΎبي ΍ل΍ΩϷ΍  ϡΎόء) 

 ϰϨόϤب ،ΕΎك΍έΩا΍ ϭ ΕΎόقϮΘل΍ϥأ  ΝΫϮϤن ϡ΍ΪΨΘس΍سSuaqvreS-  ΎϤه΍Ϊح· ΔϠΌين لأسΘϤئΎق Ω΍Ϊع· ϡΰϠΘيس

 ϯϮΘمس ϝϮاء حϤόل΍ ΕΎόقϮت ΔفήόϤقع لϮΘل΍ Δيغμب ϰτόΘف ΔنيΎΜل΍ Ύاء، أمϤόل΍ ΕΎك΍έΩ΍ ΪيΪحΘل ϡΪΨΘتس

يل ΍ ϭس΍ϮΠΘبه ϭ هϮ مΎ يόΠل ΍سΎΠΘب΍ ΔلϤόاء بΎلήθكϭ .Δ ه΍ά يϠτΘب ϭقΎΘ كΒي΍ή ل΍ ΡήθلΓήϜϔ ل΍ΩϷ΍ ϤόϠء

 .ΔϬمن ج ΍άه Δϔيόض ΓέΎϤΘلاسΔفΎض· ϰمن  ·ل ΎنيΪل΍ ΕΎيϮΘسϤل΍ ϱϭΫ اءϤόل΍ ضόب ΰيϤا ي ΪϘلك، فΫ

                                                           

 ϡرق ϕحϠانظر المϭ                                                                                                                                            1
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΍έΩ΍كΎتϬم  ·ل΍ϰلΘي تθيϷ΍  ήسΔϠΌفي صيغ΍ ΔلϮΘقع ϭ بين  Ϸ΍س΍ΔϠΌلϠόΘيم ΍ ϭلϤس΍ ϯϮΘلΎϘΜفي ΍لόπيف بين 

جΎنب Ϋلك، خϮμصي΍ ΔلΒيΔΌ محل ΍لΒτΘيق. ·لΪϘϰم΍ .ΔلϠόϔي لΪΨϠم΍ ΔلϤ لأ΍Ωء  

3-:ΓرΎϤΘاس΍ يمϤμت  

 ت΍ ϥϮϜΘس΍ ΓέΎϤΘلΒحث من ثاثΔ أج΍ΰء έئيسيΔ، هي:

΍-:ϝϭأ΍ لجزء΍ :Δفي΍ήغϮϤيΪل΍ ئصΎμΨل΍  

΍ :سϨلج ϭ ήكάل΍ يينϮΘسϤل΍ ϰϠعϰΜنϷ΍.  

:ήϤلع΍  ϰϠبععέأ  :ΕΎيϮΘ34-18مس  ،ΔϨ49-35س  ،ΔϨ65-50س  ،ΔϨسήΜ65من  أك .ΔϨس  

.:عϰϠ خϤس مسϮΘي΍ :ΕΎب΍ΪΘئي، مϮΘسط، ثΎنϱϮ، جΎمόي، جΎمόي ΍έΩسΕΎ عϠي΍ΎلϤس΍ ϯϮΘلΘعϠيϤي  

-:ΔϨϬϤل΍ 6 .لϤع ϥϭΪلب، بΎρ ،ΪعΎϘΘم ،Γήح ϝΎϤف، أعυϮم ،έΎρ· :ΕΎيϮΘمس  

أمΎ خΎμئص ΍لΎόΘمل مع ΍لήθكΔ تΜϤΘل في:   

:Δكήθل΍ مل معΎعΘل΍ ΓΪم  ،ΔϨقل من س΍1-3  ،Ε΍ϮϨ6-4س  ،Ε΍ϮϨمن  10-7من س ήΜأك ،Ε΍ϮϨ10س 

 Ε΍ϮϨس.  

Ώ-:نيΎΜل΍ لجزء΍ ΓίΎΒتي ΔلΎكϮب ΔيϨأميΘل΍ ΔمΪΨϠي لϠόϔل΍ ء΍Ωم لأϬتΎك΍έΩ΍ ϭ اءϤόل΍ ΕΎهΎΠت΍ ΪيΪحΘب ιΎخ

  -fuaqvuasسعήθ عΓέΎΒ تϘييϤيΔ  تήΘجم ΍لΆϤش΍ Ε΍ήلϤΨس Ϸ΍سΎسيΔ حسب نΝΫϮϤ يϤπΘن ·حϯΪ حيث 

 ϭه΍ ϩάلΕ΍έΎΒό مίϮعΔ كΎϤ يϠي:

. SAAلήθك΍  ΔلΘأميϨيΔعن جΎنب ΍لϮϤϠϤسيΔ لΪΨϠمΔ ت΍2:  ήΒόل΍.1 ϰلعΎΒرΕ΍ من   

، مϠΘΨف ΍لΘسϬيا΍ ΕلΩΎϤيΔ، عϰϠ سΒيل ΍لϝΎΜϤ: قΎعΕΎ مΜل: ΍ل΍ ήϬψϤلέΎΨجي لϮϠكΎلΔ، تϤμي΍ ΎϬϤل΍ΪخϠي

 ΍ان΍έΎπΘلϜϤيΔϔ، أج΍ ΓΰϬات΍ ϝΎμل΍ϭ ΓέϮτΘϤلحΪي΍ϭ ΔΜلϮϤقع.

تθيή ·لϰ جΎنب ΍اعΩΎϤΘيϭ Δ يΫ ίήΒلك في عΓΪ ج΍Ϯنب مΜل: ΍ان΍ ϭ ρΎΒπال΍4:  ϡ΍ΰΘل΍3 ϰلعΎΒرΕ΍ من . 

لϤόϠاء ΍اعΩΎϤΘ عϠيϬم  ب΍ϮϤعي΍ ΪلϤόل، Ωق΍ ΔلϤόل، تϮف΍ ήل΍ ΩΪόلΎϜفي من ΍لϔυϮϤين ΍لΆϤهϠين ΍لάين يϜϤن

 خا΍ ϝل΍ήϤحل ΍لΔϔϠΘΨϤ إن΍ ΝΎΘلΪΨم΍ ΔلΘأميϨيΔ بΎلϤس΍ ϯϮΘلϱά يήغب فيه ϭ يϮΘقόه ΍لϤόيل.

تϨμف جΎنب ΍اسΎΠΘبΔ كΆϤشή هϡΎ لϘΘييم مس΍ ϯϮΘلΓΩϮΠ، مΜل: ΍سΎΠΘب΍ ΔلϔυϮϤين : ΍7ل΍.5ϰلعΎΒرΕ΍ من 

Ϥόاء، سήع΍ ΔلΪΨمΔ، ف΍ ΓήΘانέΎψΘ.لΎτϤلب ΍لϤόاء έغم ضغ΍ ρϮلϤόل، سήع΍ ΔلΩή عϰϠ ش΍ ϱϭΎϜل  
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تϜόس جΎنب Ϸ΍م΍ ϥΎلϱά يήόθ به ΍لϤόيل عΪϨ تΎόمϠه مع ΍لήθكϭ ،Δ يΫ ήϬψلك من : 9·ل΍8ϰلعΎΒرΕ΍ من

.ΔيϨأميΘل΍ ΔمΪΨل΍ ΔϤمائ ϭ ΎϬماتΎόه في تϜيϜθت ϡΪعϭ Δكήθل΍ يل فيϤόل΍ ΔϘث :ϝخا 

ΎلϤόاء ϭ تΪϘيϭήυ ήفϬم، مΜل: ρ΍اω تϔسή جΎنب ΍لρΎόΘف ΍ϭاهϡΎϤΘ ب: 11·ل΍. 10ϰلعΎΒرΕ΍ من

ϭ يلϤόل΍ ΕΎجΎيΘح΍ ϰϠين عϔυϮϤل΍ϠمΎόته، حسن مΎΒغέهΘمه΍ήΘح΍ ϭ ،ه  ه، ·عامϔيήόتϭ ΔϔϠΘΨم ϕήτب

.Δكήθل΍ لΒمن ق ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨل΍ ω΍Ϯبأن 

 ϥϮϜت*ΔبΎإج΍ " αΎيϘفق مϭ نيΎΜل΍ ءΰΠل΍ Ε΍έΎΒع ϰϠعAREKIL سϤΨل΍ ϱΫ " من ϩέΎΒΘعΎب ΕΎجέΩ

΍لΎϘϤييس ΍لΎΨصΔ بϘي΍ αΎا΍έΩك΍ ϭ ΕΎاتΎΠه΍ ϭ ΕΎآ΍έء ϭ قϠρ Ϊب من ΍لϤόيل ·عΎτء έΩجΔ  أنسب بين

" αΎيϘم ϰϠع ήθع ϯΪإح΍ Ε΍έΎΒόل΍ من ΓέΎΒكل ع ϰϠه عΘϘف΍ϮمAREKIL:يϠيΎϤك "  

-( ΔجέΩ ΎϬل ϰτόت :ΓΪθفق ب΍Ϯ1م.)  

-(ϥΎΘجέΩ ΎϬل ϰτόفق: ت΍Ϯ2م.)  

-ΪيΎمح(ΕΎجέΩ Ιثا ΎϬل ϰτό3: ت.)  

(.4ق: تϰτό لΎϬ أέبع έΩجΕΎ)غيή م΍Ϯف-  

-(ΕΎجέΩ سϤخ ΎϬل ϰτόت :Ύاقρ· فق΍Ϯم ή5غي.)  

 تم تήتيب ΍ل΍ Ε΍έΎΒόلحΩΎيΔ عήθ حسب Βρي΍ ΔόلΆϤش΍ ήلΘي تϜόسه.

.ΔϠϤعΘسϤل΍ ΔئيΎμإح΍ Ε΍ϭΩأ΍ :ΎنيΎث 

΍إحΎμئي΍ ( " ΔلحΰمSSSS ΔبΪό تήϔيغ ΍اسϭ ΓέΎϤΘ تήمي΍ ΰلΒيΎنΩ· ϭ ΕΎخΎلΎϬ لϠحΎسΏϮ بθΘغيل بήنΎمج "

:ΎϬϤأه ϭ ΔئيΎμإح΍ Ε΍ϭΩϷ΍ ضόΒب ΔنΎόΘاس΍ تم )ΔعيΎϤΘاج΍ ϡϮϠόϠل 

- Δس΍έΪل΍ Ε΍ήϘف ϰϠع ΔيέΎيόϤل΍ ΕΎف΍ήانح΍ ϭ ΔبيΎلحس΍ ΕΎτسϮΘϤل΍ ϭ ΔيϮΌϤل΍ سبϨل΍ ϭ Ε΍έ΍ήϜΘل΍ ϡ΍ΪΨΘس΍

.ΔϘف΍ϮϤل΍ ΔجέΩ ϭ ئصΎμΨل΍ :من حيث ΔϨيόل΍ ΕΎنΎيΒمل لΎصف شϭ يمΪϘΘلك لΫ ϭ ΔϔϠΘΨϤل΍ 

" كΎϤ يϠي:΍έΪAREKILس΍ ΕΎلسΎبΔϘ فΪϘ تم مϘيαΎ "حسب ΍ل  

5    3.5              3.5 2.5 2.5 1  

ΔπϔΨϨم ΔτسϮΘم ΔليΎع  ΔϘف΍ϮϤل΍ ΔجέΩ 

 مس΍ ϯϮΘلϘΘييم  ΍يΎΠبي حيϱΩΎ سΒϠي
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.ΕΎح΍ήΘاق΍ϭ ئجΎΘϨل΍ νήعϭ ΕΎنΎيΒل΍ يلϠتحϭ Δس΍رΩ :لثΎΜل΍ حثΒϤل΍ 

 ΔضحϮϤل΍ ΕΎضيήϔل΍ ϭ ΔϠΌلأس ΎϘفϭ ΎϬΘθقΎϨم ϭ ΎϬϠيϠتح ϭ Δني΍ΪيϤل΍ Δس΍έΪل΍ ئجΎΘن έΎρإ΍ ΍άفي ه νήόΘنس

 ΔحيΎثم من ن ،Δفي΍ήغϮϤيΪل΍ ئصΎμΨل΍ ΔحيΎمن ن Δس΍έΪل΍ محل ΔϨيόل΍ ئصΎμخ Δس΍έΪب Δي΍Ϊب ،ΎϘبΎس

 ΕΎبΎيل ·جϠم تحΘي ΍ήأخي ϭ ،Δكήθل΍ مل معΎόΘل΍Ω΍ήأف .ΓέΎϤΘاس΍ في ΓΩέ΍Ϯل΍ Ε΍έΎΒόل΍ϭ ΔϠΌسϷ΍ ϰϠع ΔϨيόل΍  

.ΔϨلعي΍ ئصΎμخ Δس΍رΩ :ϝϭأ΍ بϠطϤل΍ 

1-:ΔϨلعي΍ ئصΎμخ  

΍لήόΘف عϰϠ بόض خΎμئص ΍لόيΔϨ من ΍لΎϨحي΍ ΔلΪيϮϤغ΍ήفيΔ، فΪϘ تϨϤπت ΍س΍ ΓέΎϤΘلΒحث  أجل من

.ΔϨϬϤل΍ ϭ يϤϠόل΍ ϯϮΘسϤل΍ ،لسن΍ ،سϨΠل΍ :هي ،Ε΍ήغيΘϤل΍ من ΔعϮϤΠم 

΍-سϨلج΍:  

΍لόيΔϨ حسب مΘغي΍ ήلϨΠس. أفΩ΍ήيϮضح ΍ل΍ ϝϭΪΠلΎΘلي تίϮيع   

΍لعيΔϨ حسب ΍لجϨس. أفΩ΍ή(: تίϮيع ΍04لجϝϭΪ رقم)  

ωϮϤجϤل΍ ϰΜأن ήكΫ سϨلج΍ 

95 26 69 Ε΍ر΍ήϜΘل΍ 

100 27,4 72,6 ΔΒسϨل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من    

 ·ن΍ ΙΎلΎΒقي% ΍72,6 ϭلόيΫ ΔϨكέϮ، حيث يϥϮϠΜϤ نسΔΒ  غϠب أفΩ΍ή أ أϥ( يπΘح 04من خا΍ ϝلέ ϝϭΪΠقم)

 ΔΒن نسϠΜϤ27,4حيث ي% Θل΍ ϥأ ϰϠع ΓήخيϷ΍ ϩάه ϝΪت ϭس  أϤي ΎϤن· έϮكάل΍ سϨج ϰϠط عϘف ήμΘϘمين ا ي

Ύني ϰجع ·ل΍έ ΍άه ϭ سينϨΠل΍ بين ΓήيΒك ΔجέΪب ΕϭΎϔΘت ΔΒسϨل΍ نϜل Ύπأي ΙΎإن΍ ΍άك ϭ ΓأήϤϠجل لήل΍ Δب

. ϝΎجήل΍ فήρ من Ε΍έΎسيϠل ήΒكϷ΍ ΔيϜϠϤل΍ 
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Ώ- :لسن΍  

 ΪϘسيملϘتم ت  ήϤόل΍ حسب Δس΍έΪل΍ ΔϨعيϰل· Δόبέأ  ΕΎΌين في فΒ ΍ل΍ ϝϭΪΠلΎΘلي:كΎϤ هϮ م   

(: تίϮيع عي΍ ΔϨلΪر΍سΔ حسب ΍لسن.΍05لجϝϭΪ رقم)  

ΔΒسϨل΍ ΔيϮΌϤل΍  Ε΍ر΍ήϜΘل΍  لسن΍ 

34-18من 36 37,9  

49-35من 27 28,4  

65-50من 25 26,3  

7,4 7 ήΜ65من أك  

100 95 ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من   

أغΒϠيΔ أف΍ Ω΍ήلόيΔϨ هم من ف΍ ΔΌلΏΎΒθ حيث ي΍ ϥϮϠΜϤلϭϷ΍ ΔΌϔلϰ  أϥ ·لϰ( 05تθيή مτόي΍ ΕΎلέ ϝϭΪΠقم)

 ΔΒسϨ37ب  ΔيϤم بأهϬعيϭϭ يϤيϠόΘل΍ هم΍ϮΘسϤل ΎϤبέ جع΍έ ΍άه ϭ   %Θل΍مين،أ  ΔΜلΎΜل΍ ϭ ΔنيΎΜل΍ ΔΌϔل΍ عن Ύأم

.%  7.4فΜϤΘل ΍ضόف نسϷ΍  Ώ ΔΒخيΓή%  ع΍ ϰϠلήΘتيب، ΍ ϭلϭ %26,3 ΔΌϔ 28,4ف΍ ΎϬϠΜϤΘلϨسب    

Ν- :يϤيϠعΘل΍ ϯϮΘسϤل΍  

 ϝϭΪΠل΍ حسب ΔضحϮم ،ΔϔϠΘΨم ΔيϤيϠόت ΕΎيϮΘمس ϱϭΫ اءϤόل΍ من ΔعϮϤΠم Δس΍έΪل΍ ΔϨم عيπت

(.έ06قم)  

Ϥي.يع΍ΘϠلعيΔϨ حسب مΘغي΍ ήلϤس΍ ϯϮΘل أفΩ΍ή(: تίϮيع ΍06لجϝϭΪ رقم)  

ΔΒسϨل΍ ΔيϮΌϤل΍  Ε΍ر΍ήϜΘل΍ ل΍ ϯϮΘسϤل΍ΘϠييعϤ  

 ΍ب΍ΪΘئي 1 1,1

 مϮΘسط 23 24,2

29,5 28 ϱϮنΎث 

 جΎمόي 35 36,8

8,4 8 ΎيϠع ΕΎس΍έΩ يόمΎج 

100 95 ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من   
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 ϝϭΪΠل΍ ضحϮيϩأعا ϥأ ΔيΒϠأغ Ω΍ήأف ، ΔϨيόل΍Ύم·  ΔΒسϨي بόمΎج ϯϮΘمس ϥϮϜϠϤ36,8ي ،%ϭأ  ϱϮنΎث ϯϮΘمس

 ΔΒسϨ29,5ب ،%ϭأ ΔΒسϨسط بϮΘ24,2 م Ώ همΩΪع έΪϘϤل΍ ϭ ،%86  يا ، ثمϤئي يأتيع΍ΪΘاب΍ ϯϮΘسϤل΍  

نΘيΔΠ  ·لϰع΍ ϰϠل΍ϮΘلي، ϭ بάلك نμل ΍ϭ1,1،8,4لϤس΍ ϯϮΘلΎΠمόي ΍έΩسΕΎ عϠي΍ ϭ ΎلΘي تΜϤل ΍لϨسب  

 ΎهΩΎϔمϥب أϠأغ Ω΍ήأف  ΔϨيόل΍ϱϭΫ  ϯϮΘتمسϠόي.ΕΎنΎيΒل΍ ئϠفي م ΔصΎخ ϭ Δس΍έΪل΍ ΎϨيϠل عϬس Ύم ΍άه ϭ يϤ  

Ω-:ΔϨϬϤل΍  

.(07تμΘف ΍لόيΔϨ بΎخΘاف ΍لϬϤن ΍ ϭلΎυϮئف، كΎϤ يϮضحه ΍لέ ϝϭΪΠقم)  

.΍ل΍ΔϨϬϤلعيΔϨ حسب مΘغيή  أفΩ΍ή(: تίϮيع ΍07لجϝϭΪ رقم)  

ΔΒسϨل΍ ΔيϮΌϤل΍  Ε΍ر΍ήϜΘل΍ ΔϨϬϤل΍ 

12,6 12 έΎρ· 

 مυϮف 26 27,4

32,6 31 ϝΎϤأع  Γήح  

14,7 14 ΪعΎϘΘم 

 Ύρلب 7 7,4

 بϥϭΪ عϤل 4 4,2

1,1 1 ϯήأخ 

100 95 ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من   

 ϝϭΪΠل΍ ϝح من خاπΘيϥب أ أϠغΔϨيόل΍ Ω΍ήهم أف ϝΎϤأع ΏΎحيث  أصح ϥϮϔυϮم ϭ Γήيح Ώ همΩΪع έΪϘ

بϨسب مέΎϘΘب΍ ϭ ΔلΘي ت΍  Ώ έΪϘإ΍Ε΍έΎρلΎϘΘϤعΪين ϭ يϠيϬم  %(،60)أيΎπ عΎليϭΔ  Δ بϨسΒ عϤيل 57

14,7 ϭ %12,6% لي΍ϮΘل΍ ϰϠل،عϤع ϥϭΪب ϭ Ώاτل΍ كل من Δϔيόسب ضϨبϭ  سبϨب ϯήن أخϬم ϭ

έΩج΍ ΔلήτΨ فϔي  ·لϰ%ع΍ ϰϠلήΘتيب ،قΪ يήجع ت΍ ΕϭΎϔلϨسب في تϘسي΍ ΕΎϤلϬϤن %1.1،%4.2،7.4

 ήτΨل΍ ωϮقϭ ϝΎϤΘح΍ ϥϮϜي Γήلح΍ ϝΎϤعϷ΍ ϭ يفυϮΘل΍ ΔϨϬهم أم ΍άل ήΒأكΒكΠϠت ΔΌف ήأ ϰل· Θل΍من أ ΪحϠمين ل

. ήτΨل΍ 
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2-ΘϠل ΔيϨطϮل΍ Δكήθل΍ مل معΎعΘل΍ ئصΎμمين أخASS:  

 ΍άم في هΘيέΎρإ΍ ئصΎμض خόب νήع  Ω΍ήأف Δكήθل΍ مل معΎόΘل΍ في ΔϨيόل΍rrA :ΎϬϨم ϭ  

-.Δكήθل΍ ϰϠف عήόΘل΍ ΔϘيήρ  

-.Δكήθل΍ مل معΎόΘل΍ ΓΪم  

- ΕΎكήمع ش ΔϘبΎلس΍ ΕماΎόΘل΍ϯήأخ.  

طήيق΍ ΔلΘعήف ع΍ ϰϠلήθكΔ: -أ  

΍لόيΔϨ حسب ήρي΍ ΔϘلήόΘف ع΍ ϰϠلήθكΔ . أفΩ΍ή( تίϮيع 08يϮضح ΍لέ ϝϭΪΠقم)  

΍لعيΔϨ حسب طήيق΍ ΔلΘعήف ع΍ ϰϠلήθكΔ. أفΩ΍ή(: تίϮيع ΍08لجϝϭΪ رقم)  

ΔΒسϨل΍ ΔيϮΌϤل΍  Ε΍ر΍ήϜΘل΍ فήعΘل΍ Δيقήط 

7,4 7 Ϊئ΍ήΠل΍ 

28,4 27 ΕΎΘلاف΍ 

50,5 48 Δكήθل΍ ϯΪيل لϤع 

 ΍لϭήΘيج 9 9,5

 ΍انήΘنت 4 4,2

100 95 ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من   

حيث يΜϤل  يΎϬلΪ آخ΍ ήلόيΔϨ تήόف΍Ϯ ع΍ ϰϠلήθكΔ عن ήρيق عϤيل أفϥΩ΍ή مψόم Έ( ف08حسب ΍لέ ϝϭΪΠقم)

 ΍لΪϘϤمΔع΍ ϰϠلس΍ ΔόϤلحسΔϨ لήθϠكϭ Δ كέ ΍άضΎ عϤائΎϬ بϮϨعي΍ ΔلΪΨمϝΪ  Δي مϭ  Ύ ه΍ά عϤيل 48عΩΪهم 

 ،ΔϨ تήόف΍Ϯ عϠيΎϬ ع΍ ήΒل΍ήΠئΪمن أف΍ Ω΍ήلόي %7.4% ، 28,4في ΍لήت΍ ΔΒلΎΜني΍ ΔلافΕΎΘ بϨسΔΒ  تأتيϭ ،لϬم

9.5 % Θل΍ يقήρ عنϭή.نتήΘان΍ يقήρ عن ΔقيΎΒل΍ ΔΒسϨل΍ ϭ يج  

ϥاحظ أϤل΍ من   ϰϠع ϝΪي ΎϤم Δϔيόض ΓήخيϷ΍ سبϨل΍ϥأ  Ϊئ΍ήΠل΍ ϯϮΘمس ϰϠع ϥإعاΎب  ϡϮϘا  ت Δكήθل΍

 ϰΘا ح ϭا΍نتήΘن  ΓΩΪόΘم ϭ ΔόجΎيج نϭήت ΔسΎم بسيϘلم ت Δكήθل΍ ΎϤبήيج فϭήΘل΍ صΨي ΎϤفي Ύأ،أمϭ أ ϥ

  . ωاρ΍ ϰϠيل ليس عϤόل΍ 
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Ώ-:Δكήθل΍ مل معΎعΘل΍ Ε΍ϮϨس ΩΪع  

مين عϭ ήΒكΎلΔ ألϨρϮيΔ ل΍ΘϠلόيϭ ΔϨفΎϘ لΩΪό س΍ Ε΍ϮϨلΎόΘمل مع ΍لήθك΍ Δ أفΩ΍ή( تίϮيع 09يΒين ΍لέ ϝϭΪΠقم)

ΓίΎΒتي.  

΍لعيΔϨ حسب عΩΪ س΍ Ε΍ϮϨلΘعΎمل مع ΍لήθكΔ.أفΩ΍ή  (: تίϮيع΍09لجϝϭΪ رقم)  

ΔΒسϨل΍ ΔيϮΌϤل΍  Ε΍ر΍ήϜΘل΍ ملΎعΘل΍ Ε΍ϮϨس 

2,1 2 ΔϨقل من س΍ 

س΍3 Ε΍ϮϨلϰ 1من  37 38,9  

س΍6Ε΍ϮϨل4ϰمن 24 25,3  

سΕ΍ϮϨ 10 ·لϰ 7من 17 17,9  

15,8 15 ήΜ10من  أك Ε΍ϮϨس  

100 95 ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من   

ϝϭΪΠل΍ ϝمن خا  ΔΒنس ϥمل من  38,9ناحظ  أΎόت ΓΪم ϥϮϠΜϤي ΔϨيόل΍ Ω΍ή1% من أف  ϰ3·ل  ΎϤم Ε΍ϮϨس

ϥأ ϰϠع ϝΪأ ي΍άه ϭ Γήمن م ήΜم أكϬϨتأمي ΩϮϘع ΪيΪΠΘب ΍ϮمΎق ΔΌϔل΍ ϩάه Ω΍ήف ΎϤبέ  ΔمΪΨلΎهم بΎضήجع ل΍έ

ΔمΪϘϤل΍،  سبϨل΍ لي΍ϮΘل΍ ϰϠين من  15,8%،17,9%،   25,3تأتي عϠمΎόΘϤل΍ Ω΍ήفϷ΍ ΔΌ4% عن ف ϰل΍6 

ϥ أمΎ فيΎϤ يΨص م΍ ΓΪلΎόΘمل ΍قل من سΕ΍ϮϨ ع΍ ϰϠلήΘتيب  10سϭ، Ε΍ϮϨ أكήΜ من  10·لϰ  7سΕ΍ϮϨ ،من 

 ΔΒل نسΜϤΘف ΔϨط من 2.1سϘف %Ω΍ήي  أفϨόي ΎϤم ΔϨيόل΍ϥجع  أ΍έ ΍άه ϭ ϥϮϠيϠق ΔكήθϠل ΩΪΠل΍ ينϤπϨϤل΍Ύم· 

Θل΍ ωΎτفي ق ΔفسΎϨϤل΍ ΓΪθمين ألϥأ ϭأ  Ϯه ΎϤك ΎϬتΎمΪΨل Δمίلا΍ ΔيΎعΪلΎب ϡϮϘا ت Δكήθل΍ضحϮم  ϝϭΪΠل΍ في

 ΍لسΎبق . 

Ν-ت ΕΎكήمع ش ΔبقΎلس΍ ΕماΎعΘل΍مين أϯήأخ:  

(:΍06لسϝ΍Ά رقم) ·جΎبΕΎ(: تίϮيع ΍10لجϝϭΪ رقم)  

ΔΒسϨل΍ ΔيϮΌϤل΍  Ε΍ر΍ήϜΘل΍ ΔبΎإج΍ 

 نόم 42 44,2

 ا 53 55,8

100 95 ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من   
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 ϝϭΪΠل΍ منϩأعا  ΕΎيτόϤل΍ ήيθيϥمين 55,8  أΎت ΕΎكήمل مع شΎόΘل΍ مϬق لΒلم يس ΔϨيόل΍ Ε΍Ωήϔمن م %

ϯήأخ ϭ ،44,2 ΕΎكήمل مع شΎόΘل΍ مϬق لΒس %ϯήأخ ιاΨΘس΍ نϜϤلك يΫ ϭ ،ϥأ  Δكήين مع شϠمΎόΘϤل΍

سيϥϭΪϤΘό في تϘييϬϤم لϤس΍ ϯϮΘلΓΩϮΠ في ΍لΪΨمΕΎ ع΍ ϰϠل΍ ΓήΒΨلسΎب΍rrS .ΔϘلΎΘمين   

Ω- :ΎبقΎس ΎϬمل معΎعΘϤل΍ Δكήθل΍ ήب تغييΒس  

(.07(: تίϮيع ·جΎبΕΎ عي΍ ΔϨلΪر΍سΔ حسب ΍لسϝ΍Ά رقم)΍11لجϝϭΪ رقم)  

ΔΒسϨل΍ ΔيϮΌϤل΍  Ε΍ر΍ήϜΘل΍ ΔبΎإج΍ ΔحήΘقϤل΍  

26 11 ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ءϮس 

26 11 έΎόسϷ΍ 

 مϮقع ΍لήθكΔ غيή مائم 4 10

14 6 ήأخΘل΍ يضϮόΘل΍ في  

12 5 ΔϠمΎόϤل΍ ءϮس 

12 5 ΔمΪΨل΍ يمΪϘطء في تΒل΍ 

100 42 ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج  ·ع΍Ω΍ΪلΪμϤر: من   

 ϝϭΪΠل΍ حسبϩف أعاΈ ϥϮόجήاء يϤόل΍ ϥΏΎΒأس  ΎϘبΎس ΎϬόمل مΎόΘϤل΍ ΕΎكήθل΍ ήتغييϰل·  ΕΎمΪΨل΍ ءϮس

 ϭ ΔمΪϘϤل΍έΎόسϷ΍  ΔΒسϨلك بΫ ϭ11,6%  ΎϤϬيϠت ϭήأخΘل΍  ΔΒسϨيض بϮόΘل΍ 6,3في ϭ ،%في  يأتيήخيϷ΍ 

 Δكήθل΍ قعϮم ϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘطء في تΒل΍ ،ΔϠمΎόϤل΍ ءϮغس ΔϠيΌسب ضϨلك بΫ ϭ مائم ή5,3، %5,3ي%  ϭ

4,2%  ϰϠتيب.عήΘل΍  

تحϠيل بيΎن΍ ΕΎلعي΍ .ΔϨلΎΜني:΍لϤطϠب    

΍لϤόاء لϙ΍έΩ·  ΓΩϮΠتحϠيل ΍لΒيΎن΍ ΕΎلΔϘϠόΘϤ بϯΪϤ  ·لϰبΪό تحϠيل ΍لΎμΨئص ΍لΪيϮϤغ΍ήفيΔ لόϠيΔϨ نϘΘϨل 

 ΔمΪΨل΍ΔيϨأميΘل΍  ΔمΪϘϤل΍مϬلي·  Δكήف شήρ منSAA ΕΎنΎيΒل΍ ΰميήت Ϊόلك بΫ ϭ ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ ήΒع  

 ϭΎϬلΎخΩ·  مجΎنήغيل بθت ϭ ΏϮسΎحϠلASAA.  

ϭفيΎϤ يϠي لΪΨϠم΍.ΔلϠόϔي  ΍ΩϷ΍ء ، لϘΘيمعΓέΎΒ( 11عήθ) ΍حΪ ·لϭϰعϠيه تم تήج΍ ΔϤلΆϤش΍ Ε΍ήلϤΨس 

 νήόΘنسΕΎبΎج· Ω΍ήأف .ήشΆحسب كل م ΝΫϮϤϨل΍ Ε΍έΎΒع ϝϮح ΔϨيόل΍1  

                                                           

(ϡرق ϕحϠانظر المϮ( ϭ )ϯ                                                                                                                            )      1
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1-: ΔسيϮϤϠϤل΍  

لΪϘ قΎϨϤ بΎاعΩΎϤΘ عϰϠ عέΎΒتين Ϋ ϭلك في ·΍ έΎρلήόΘف عϰϠ تϘييم ΍لϤόاء لόΒض ΍ل΍ϮΠنب ΍لϮϤϠϤسΔ من 

 Δكήθب ΔيϨأميΘل΍ ΔمΪΨل΍SAA:ليΎΘل΍ ϝϭΪΠل΍ ϝلك من خاΫ ϭ،  

΍لعيΔϨ لΆϤش΍ ήلϮϤϠϤسيΔ . أفΩ΍ή(: تقييم ΍12لجϝϭΪ رقم )  

 ΔرجΩ

 Δفق΍ϮϤل΍ 

 ΔΒنس

Δفق΍ϮϤل΍  

 ΍انح΍ήف

ϱرΎعيϤل΍ 

 ΍لϮΘϤسط

 ΍لحسΎبي

 ΓرΎΒلع΍  قمήل΍ 

ΔليΎسب  1.26 0.55 68.42 عΎϨم ΔكήθϠجي لέΎΨل΍ ήϬψϤل΍

 ΔمΪΨل΍ ΔόيΒτل 

1 

ΔليΎ1.45 0.541 97.89 ع  ΓΰϬΠم ϭ ΔϔيϜم έΎψΘان΍ ΔعΎ2 ق 

 ΔليΎ1.355 0.5455 83.15 ع  ΔسيϮϤϠϤل΍ ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلΪμϤر: من ·ع΍ Ω΍ΪلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج   

( ΍لϮΘϤسط ΍لحسΎبي ،΍انح΍ήف ΍لόϤيϱέΎ ،نسέΩ ϭ ΔΒج΍ Δل΍ϮϤفΔϘ بΎلϨسΔΒ 12يϮضح ΍لέ ϝϭΪΠقم)      

ϭ تينέΎΒόϠتيل΍ϮϠل΍ ϬيϠع ΎنΪϤΘع΍في  ن ،ΔسيϮϤϠϤل΍ ήشΆيل مϠحيث ناحظ تحϥجي أέΎΨل΍ ήϬψϤل΍  ήΒع

ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ  لμيح ϰϠبيأعΎسط حسϮΘقل م  ΔجέΪ1.26ب ϭ ΩϭΪفي ح( ΔليΎόل΍ ΔϘف΍ϮϤل΍ ΔجέΩ سϜόي ϱάل΍

[ ϝΎΠϤل΍1-2.5)Δس΍έΪل΍ ل فيϤόΘسϤل΍ ΕέΎϜلي αΎيϘحسب م ]،Ύأم  ΍άϬف ϱέΎيόϤل΍ ف΍ήانح΍ صΨي ΎϤفي

ήخيϷ΍  Ώ έΪϘت  0.55يΘθت έ΍ΪϘل مΜϤي ϱάل΍ϭيفόض ΕΎبΎإج ΍( سطϮΘϤل΍ ϝϮاء حϤό1.26ل).   ΎϤم

.( 68.42مائم نϮعΎ مΎ لΒτي΍ ΔόلΪΨمΫ ϭ Δلك بϨسΔΒ م΍ϮفΔϘ )΍ل΍ ήϬψϤلέΎΨجي   أϥيϨόي   

    Ύف أم έΎψΘان΍ ΔعΎخل ق΍Ω ييفϜΘل΍ϭ ΰيϬΠΘلΎق بϠόΘي ΎϤض97.98في΍έ اءϤόل΍ من % من ΍Ϊج ϥϮ ΍άه

. ΎمΎϤيه تϠع ϥϮϘف΍Ϯي ϭ نبΎΠل΍ 

ϥ΍ جΘϨΘنس، ΎϘبΎس ϩΎϨψاح Ύمن % 83حسب م  ΔسيϮϤϠϤل΍ ήشΆم ϥϮحϨϤي Δس΍έΪل΍ يهϠت عϤين تάل΍ اءϤόل΍

:Ώ έΪϘϤل΍ بيΎلحس΍ سطϮΘϤل΍ ϝلك من خاΫ حπΘيϭ ΎبيΎΠي΍ ΎϤييϘ1.355ت ϭ ϝΎΠϤل΍ ع فيϘحسب  [2.5-1]ي

ϭ ΕήϜلي αΎيϘم  ϩέΪق ϱέΎيόف م΍ήنحΎ0.5455ب.  

2- : ΔيΩΎϤΘاع΍  

 ϥأ ΓήخيϷ΍ ϩάϬكيف ل ϭ Δكήθل΍ ء΍Ωأ Δقي΍Ϊμم ϯΪم ήشΆϤل΍ ΍άل هΜϤيلتيϤόل΍ ΕΎόقϮت ϱέΎΠ  ϡΪϘΘله ف

ΎϤϠΜم ΎمΎϤء ت΍ΩϷ΍ ϭ قتϮلΎب ϡ΍ΰΘال΍ من حيث ΔϘقيΩ ΔمΪخ  ΍άه ϰϠع ϭ، ΎϬته بΪعϭαΎسϷ΍  ΪيΪتح ΪϘف

 ΍ل΍ Ε΍έΎΒόلΘي تΜϤل مΆش΍ ήاعΩΎϤΘيΔ مϮضحΔ في ΍ل΍ ϝϭΪΠلΎΘلي :
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(:تقييم ΍لعϤاء لΆϤش΍ ήاعΩΎϤΘي΍13 ΔلجϝϭΪ رقم )  

ΔرجΩ 

Δفق΍ϮϤل΍  

 ΔΒنس

 Δفق΍ϮϤل΍ 

΍انح΍ήف 

ϱرΎعيϤل΍ 

΍لϮΘϤسط 

 ΍لحسΎبي

 ΓرΎΒلع΍  قمήل΍ 

 ΔليΎ1.53 0.599 93.68 ع ϝΎϤمن حيث  ع ϥϮτΒπϨم Δكήθل΍

 م΍Ϯقيت ب΍ ΍ΪلϤόل 

3 

 ΔليΎ1.78 0.732 82.10 ع  ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ϰϠع ϥϮμيήح ϝΎϤόل΍

 ΕΎρϮغم ضغέ قيقΩ ϭ لΜم΍ لϜθب

 ΍لϤόل 

4 

 ΔليΎ1.655 0.6655 87.89 ع ΔيΩΎϤΘاع΍ ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلΪμϤر: من ·ع΍ Ω΍ΪلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج   

مΆش΍ ήاعΩΎϤΘيΔ قΪ ق يم بήτي΍ ΔϘيΎΠبيΔ من ήρف ΍لϤόاء Ϋ ϭلك بϨسΔΒ  أϥحسب نΎΘئج ΍لϝϭΪΠ فΪϘ تΒين 

Ώ ΕέΪق ΔϘف΍Ϯبي87مΎلحس΍ سطϮΘϤل΍ ΔϤقي έΪϘت ϭ، % ΎϬل  Ώ1.655  ΔϤغ قيϠب ϱέΎيόف م΍ήنح΍ϭ0.66، 

ΎϤئج فيΎΘϨل΍ ϩάه ήسϔتϭ :يϠي  

 ΓέΎΒόل΍ اءϤόل΍ حϨم ΪϘل ΔΜلΎΜل΍  ΔΒ93.68نسϭ، ϝΎϤόل΍ ρΎΒπن΍ ϝϮح ΔϘف΍Ϯم ΔجέΪف  0.599% ك΍ήنحΎك

(.΍1.53لϤόاء ح΍ ϝϮلϮΘϤسط ΍لحسΎبي ) ·جΎبΕΎمόيϱέΎ لΘθΘت   

 ΍ϮحϨم ΎϤك ΔΒل82.10نس  %ήيΒόΘϠ  يمΪϘت ϰϠع Δكήθل΍ خل΍Ω ϝΎϤόل΍ ιήص حΨي ΎϤم فيϬΘϘف΍Ϯل أعن مΜم

ΔمΪΨϠل.  

3-:ΔبΎجΘاس΍  

 ϥΎϤπل ΎϬائϤع ϩΎΠت΍ Δكήθل΍ ΎϬب ϡΰΘϠي تΘل΍ ΕماΎόϤل΍ من ΔعϮϤΠته مΎيρ في ήشΆϤل΍ ΍άم هπضيέهمΎ 

.Ϊعي΍ϮϤلΎب ϡ΍ΰΘال΍ ϭ مϬت΍έΎسϔΘس΍ جل ϰϠع Ωήل΍ ϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘت Δعήكس 
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ϝϭΪلج΍ ( تقييم 14رقم :)Ω΍ήأف  ΔبΎجΘاس΍ ήشΆϤل ΔϨلعي΍  

 ΔرجΩ

 Δفق΍ϮϤل΍ 

 ΔΒنس

 Δفق΍ϮϤل΍ 

 ΍انح΍ήف

ϱرΎعيϤل΍ 

΍لϮΘϤسط 

 ΍لحسΎبي

 ΓرΎΒلع΍  قمήل΍ 

ΔليΎ1.81 0.692 92.63 ع  Γήيμق ΔمΪΨل΍ يϘϠΘل έΎψΘان΍ ΓήΘ5 ف 

ΔليΎ1.97 0.585 72.63 ع  Ώήق΍ يض فيϮόΘل΍ لغΎΒم ΩΪتس Δكήθل΍

ϝΎآج΍  

6 

ΔليΎق  1.99 0.685 69.89 عΒτت Δكήθل΍أΪΒم  Ωήل΍ في Δعήلس΍

 عϰϠ ش΍ ϱϭΎϜلϤόاء 

7 

 ΔليΎ1.92 0.654 78.48 ع  ΔبΎجΘاس΍ ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلΪμϤر: من ·ع΍ Ω΍ΪلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج   

 ϝϭΪΠل΍ ناحظ منϩأعا ϥأ  ΔϘف΍ϮϤل΍ ΔΒته نسήفس Ύم ΍άه ϭ ΔمΪΨل΍ يϘϠΘل ΔϠيϮρ ΓήΘف ήψΘϨيل ا يϤόل΍

جيΪ حسب مϘيαΎ ليϭ ΕήϜه΍ά بΎلϨسΔΒ لΎΒقي ΍لϭ % .Ε΍έΎΒό بϮΘϤسط حسΎبي΍92لΎόلي΍ ϭ ΔلΔϠΜϤΘϤ في   

 أمΎ، عΎليέΪ ΔجΔ م΍ϮفΔϘبϥ72 % ϭ نس΍ ΔΒل΍ϮϤفΔϘ تϠΒغ قيΈ ΎϬΘϤتسΪيΪ مΎΒلغ ΍لϮόΘيض ف أجϝΎفيΎϤ يΨص 

%(.69نه يحΘل ΍قل نسΔΒ م΍ϮفΔϘ مέΎϘنΔ بΎϤ سϘΒه )΍ΈلسήعΔ في ΍لΩή ع΍ ϰϠلϱϭΎϜθ ف مΪΒأعن   

قϭ ήμقت مϜϤن Ω ϭليل Ϋلك م΍ϮفΔϘ أتΪϘيم ΍لΪΨمΔ في  مΪΒأ΍لήθكΔ تΒτق  أϭϥفق مΎ تم تحϠيϠه، نسΘϨΘج 

ΔيΒϠا أغ Δكήθل΍ ،اءϤόل΍  لμتϰل·  ϯϮΘأمسΪΒϤل΍ ϝϭϷ΍  Ώήق΍ يض فيϮόΘل΍ لغΎΒم ΪيΪفي تسϝΎآج΍   من

 مΪΒأعن  أم΍ΎلΘي تسΘغϭ ϕήق΍  ،ΎΘإج΍ήءέ΍Ε΍تρΎΒه بϮϤΠϤعΔ من  ·لϭϰجΔϬ ن΍ ήψلϤόيل، ϭ ه΍έ ΍άجع 

ήلس΍ ϡΰΠل΍ نϜϤفي Δليل أعΪه بϘΒس ΎϤط بΒتήنه مϥاء  أϤόل΍ ϱϭΎϜب شϠغ΍يض. تأتيϮόΘل΍ ϕΎفي سي  

. )تϘييم ΍يΎΠبي(%78 عΎلي΍  ΔلόيΔϨ بέΪجΔ م΍ϮفΔϘ أفΩ΍ήبϜθل عϡΎ، يϘيم مΆش΍ ήاسΎΠΘبΔ من ήρف   

4- :ϥΎأم΍  

 ήشΆϤل΍ ΍άه ϝمن خا Ω΍ήيϝϮμح ϥΎϤض  ϭ ΔمΪΨل΍ ه منόقϮΘي Ύم ϰϠيل عϤόل΍Δل΍ί· ϡΎϬإب΍  كθك ΎϬϨع

.ΔϘΜل΍ ϡΪع ϭ ΎϬفي 
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  ΍أم΍ϥΎلعيΔϨ لΆϤشή  أفΩ΍ή(:تقييم ΍15لجϝϭΪ رقم )

 ΔرجΩ

 Δفق΍ϮϤل΍ 

 ΔΒنس

 Δفق΍ϮϤل΍ 

΍انح΍ήف 

ϱرΎعيϤل΍ 

΍لϮΘϤسط 

 ΍لحسΎبي

 ΓرΎΒلع΍  قمήل΍ 

ΔليΎ2.00 0.669 67 ع      ΔϤيϘل΍ سب من حيثΎϨمين مΎΘل΍ قسط

                       

8 

ΔليΎ1.33 0.556 94.73 ع   ΔϘΜل΍ ΎهΩϮتس Δكήθل΍ ΕماΎόم  9 

 ΔليΎ1.665 0.6125 80.86 ع ϥΎأم΍  ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلΪμϤر: من ·ع΍ Ω΍ΪلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج   

 ϝϭΪΠل΍ ناحظ منϩأعا ϥأ:  

- ΔΒمن 67نس %Ω΍ήأف  ϥϭΪΠي ΔϨيόل΍ϥأ Θل΍ أقسط ΔليΎع ΔϘف΍Ϯم ΔجέΪلك بΫ ϭ ΔϤيϘل΍ سب من حيثΎϨمين م

.Ύ0.669نح΍ήف مόيϱέΎ قيΘϤه بϭ حسب مϘيαΎ ليΏ2.00 ΕήϜ حيث ق΍ έΪلϮΘسط ΍لحسΎبي   

  ΔليΎόل΍ ΔϘف΍ϮϤل΍ ΔجέΩ غمέأن ·اϯήخϷ΍ ΔΌϔل΍ هلΎΠيع تτΘا نس ΎϨ ف ΔΒسϨ33Ϩم% مϬ  لكΫ سϜع ϥϮϨψي  

.لأسΔόέΎό، فΎلϤόاء يϮل΍ ϥϮهΎϤΘمΎ كΒي΍ή مين ΍لήϤتϔأقيΔϤ قسط ΍لΘ ·لϭϰه΍έ ΍άجع   

- ΏέΎϘي Ύ95م ωϮϤΠمن م %Ω΍ήأف  ϥϭήي ΔϨيόل΍ϥأ ΔϘΜل΍ ΎهΩϮتس Δكήθل΍ م معϬماتΎόم ϩήسϔت Ύم ΍άه ϭ ، 

 ΔجέΩل΍ ΔϘف΍ϮϤل΍ Ώ ΕέΪق ΔليΎό1.33  ϩέΪق ϱέΎيόف م΍ήنح΍ ϭ ΔجέΩ0.556.  

 ΔبيΎΠاي΍ ΔΠيΘϨل΍ جعήتϰل·  ΎهΩϮعϭ لϜب Δكήθل΍ ءΎفϭء΍Ϯس  ΎπيϮόنت تΎكϭأ .ΕΎπيϔΨح تϨم  

 ϰϠعαΎه أسΘψتم ماح Ύجه مΎΘϨΘس΍ ϭ  صلϮΘنϰل· ϥين  أάل΍ اءϤόل΍يتήأج  ήشΆم ΍ϮϤقي Δس΍έΪل΍ مϬيϠع

ϥΎمϷ΍ ΔϘيήτبي بΎΠي΍Δ حϨϤف΍Ϯ ΎϬΘΒنس ΔليΎع ΔϘف΍Ϯم ΔجέΩ80 %.  

΍لΘعΎطف:-5  

 ήشΆϤل΍ ΍άمن ه ΪμϘأي ϥϝϭله  أϮخΩ ΪϨيل عϤόل΍ ϩήψΘϨي Ύمϰل·  Δكήθل΍ϥأ ϭ ϡ΍ήΘاح΍ كل ϰϘϠΘي،ήيΪϘΘل΍  

ϭ ϥح أϨϤله كل ت ΍ ΕΎϬجيϮΘل΍.ΔلϮϬل سϜب ΔمΪΨل΍ ϰϘϠΘلي ΔΒسΎϨϤل  
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قييم أف΍ Ω΍ήلعيΔϨ لΆϤش΍ ήلΘعΎطف.(:ت΍16لجϝϭΪ رقم )  

 ΔرجΩ

 Δفق΍ϮϤل΍ 

 ΔΒنس

 Δفق΍ϮϤل΍ 

΍انح΍ήف 

ϱرΎعيϤل΍ 

΍لϮΘϤسط 

 ΍لحسΎبي

 ΓرΎΒلع΍  قمήل΍ 

ΔليΎاء  1.23 0.448 98.94 عϤόϠل ΕΎϬجيϮت ϥϮمΪϘي ϥϮϔυϮϤل΍ 10 

ΔليΎ1.21 0.435 98.94 ع  ϭ مϬم΍ήΘح΍ ϭ اءϤόل΍ ΔϠمΎόحسن م

 ήيΪϘم تϬفϭήυ  

11 

 ΔليΎطف  1.22 0.4415 98.94 عΎعΘل΍ ωϮϤجϤل΍ 

.΍ASAAلΪμϤر: من ·ع΍ Ω΍ΪلطΎلΘΒين بΎس΍ ϡ΍ΪΨΘلحΎسϭ ΏϮ تθغيل بήنΎمج   

( تϜόس 11( ϭ )10نس΍ ΔΒل΍ϮϤف΍ ΔϘلΎόلي΍ ϭ ΔلΘϤسϭΎيΔ في كل من ΍لΓέΎΒό ) أϥمن خا΍ ϝلϝϭΪΠ نسΘϨΘج 

 ΔϘيϘحϥي  أϨόي ΎϤاء، مϤόل΍ فήρ من ΎبيΎΠي΍ يمϘف يρΎόΘل΍ ήشΆمϥكل  أ ϥϮμيήح Δكήθل΍ ϮϔυϮم

 ΎϤم بϬائϤجيه عϮت ϰϠع ιήلح΍نϜم. أمϬΘϠمΎόحسن مϭ  

΍ήشΆييم مϘΘب ΔصΎΨل΍ ΔϨيόل΍ Ω΍ήأف ΕΎبΎيل ·جϠتح ϝص من خاϠΨΘنس ،ΔيϨأميΘل΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج Εϥأ  ϙΎϨه

كήΒ ع΍ ϰϠلΓΩϮΠ أمΆش΍ ήلρΎόΘف Ω ϭΫالΔ  أϥحيث يϥϭή  ،لΆϤش΍Ε΍ή ل΍ ϩάϬخΘاف نسΒي في تϘييم ΍لϤόاء

 ،ΔسيϮϤϠϤل΍ ϭ ΔيΩΎϤΘاع΍ يهϠأي.ΓήخيϷ΍ تب΍ήϤل΍ ϥاΘفيح ϥΎمϷ΍ ϭ ΔبΎΠΘاس΍ Ύم  

 ΍لϤطϠب ΍لΎΜلث: ع΍ νήلΎΘϨئج.

Ϊόب :ΔليΎΘل΍ ئجΎΘϨل΍ ϰϠع ΎϨϠμح ،ΎϘΒم مسϬل ΔمΪϘϤل΍ ΓέΎϤΘاس΍ صΨي ΎϤفي ΔϨيόل΍ Ω΍ήأف ΕΎبΎيل ·جϠحΘب ΎϨϤق Ύم  

-ΘϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήθل΍ اءϤع ϯΪأل ΔمΪΨل΍ ϯϮΘمس ϝϮبي حΎΠي΍ ωΎΒτن΍ ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ ήΒمين ع

 ΍لΪϘϤمΔ لϬم Ϋ ϭلك ΍έجع ·لϰ مΎ يϠي:

ωΎΒ أحسن ΍لϕήτ في ع΍ νήلΪΨم΍ ΕΎلΎΘϤحΔ في .حسن ΍لΎόΘمل مع كΎفΔ عϤاء ΍لήθكϭ Δ ·ت

΍ ϥϭΩ Δكήθل΍يل.تϤόϠل έΎΒج· ϭأ ΕΎϘيΎπم ϱب في أΒسϠ  

ΘϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήθل΍ بين ΔنέΎϘϤل΍ ملΎأ.ع ΕΎمΪΨل΍ ΰييϤΘم لϬόفΩ Ύم Ϯه ϯήخϷ΍ ΕΎكήθل΍ ϭ مين

 Δكήف شήρ من ΔمΪϘϤل΍SAA ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ ήΒ1610ع  ΎϬϠيπϔت ϭ ΕΎكήθل΍ من Ύهήغي ϥϭΩ

 Ύم ϥليل أΪم بϬϨميعΎق Ϊق ΔϨيόل΍ Ω΍ήأف ΩΪف من عμϨل΍ ΏέΎϘ΍Ϯ  ΕΎكήمن ش ήغييΘبϯήأخ ϰل·  ϩάه

ϭ سϮء ΍لΪΨم΍ ΕΎلΪϘϤمΔ في ΍لήθكΕΎ  : سϮء ΍لΎόϤمΔϠأه΍ΫΎϬϤتϭ ΎϬ  سΏΎΒلأ΍لήθكΫ ϭ ،Δلك 

ϯήخϷ΍.  

ήρف عϤاء آخήين ϭكΎلΔ تيΓίΎΒ من  SAAمين أ΍لήθك΍ ΔلϨρϮيΔ لΘϠغϠب ΍لϤόاء تήόف΍Ϯ عϰϠ أ.

ب΍ ΓΩϮΠلΪΨمΩ ΔفϬόم ·ل΍ ϰإباύ عن س΍ ΎϬΘόϤلحس΍ ϭ ΔϨلϭήΘيج لΎ .ΎϬهمέض أϥ مΎϤ يϨόي  
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بίή أΈ ϥف SAAلϤسϯϮΘ ج΍ ΓΩϮلΪΨم΍ ΕΎلΘي تΪϘمΎϬ شήك΍  ΔإجΎϤليΔمن خاϝ نΎΘئج ΍لϘΘييم -

ي تϘييϬϤم ΍ ϭلΘي قΪ تΜϤل نΔτϘ قΓϮ تΎϨفسيΔ ل΍ ϯΪلήθك΍ ϥϭΩ ΔلΎϨόص΍ ήلΘي يήكΰ عϠي΍ ΎϬلϤόاء ف

 غيήهΎ من ΍لήθكΕΎ تΜϤΘل فيΎϤ يϠي:

 ،ϝΩΎΒΘϤل΍ ϡ΍ήΘاح΍ ΍άك ϭ فهϭήυ ήيΪϘيل ، تϤόل΍ ΔϠمΎόحسن م.ϝمن خا ΍άه ϭ  خل΍Ω ϩΎϨψاح Ύم

 ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ.  

بΎالϡ΍ΰΘ بΎϤπن΍ ΕΎل΍ ،ΪϘόالϷ΍  ϡ΍ΰΘم΍.ήل΍ ΔϘΜل΍ ϭ ΔϘϠτϤلΩΎΒΘϤلΔ بين ΍لήθك΍ ϭ ΔلϤόيل س΍Ϯء تϠόق 

Θل΍ فع قسطΪفين.مين، أبήτل΍ لϜل ΕΎم΍ΰΘال΍ من Ύهήغي ϭ...،ΪϘόل΍ ΩϮϨب ϡ΍ήΘح΍ ،آجل΍ يضϮόΘل΍  

.ϡ΍ΰΘال΍  ϥϭΩ ΔمΪΨل΍ يمΪϘت Ϊعي΍ϮϤب ϡΎΘل΍.ήتأخي  

΍Ωخل ΍لήθكΔ يحϝϭΎ مسΎيήته ق΍ έΪلϤس΍  ωΎτΘلυϮϤف أϥ.م΍ήع΍ ΓΎلϭήψف ΍لΩΎϤيΔ لϤόϠيل حيث 

يΘحϘق έض΍ Ύلήτفين.ل  

لΪΨϠمΔ من ήρف ΍لϤόاء ق΍ Ϊبίή بόض ΍ل΍ ρΎϘϨلόπي΍ ϭ ΔϔلΘي يϜϤن  ΍إجΎϤلي΍لϘΘييم  أϥ ·ا-

 تέ΍ΪكΎϬ ب΍ ΩϮϬΠϤكήΒ تΜϤΘل فيΎϤ يϠي:

 ،Ε΍έΎϬاش΍ لΜاء مϤόل΍ مع ΔيϘيϮسΘل΍ ΕاΎμات΍ صΨي ΎϤفي ήيΒف كόض.ΔτθنϷ΍  ΔيΠيϭήΘل΍

ΪيΎϬ.ل أخ΍ήلϤόاء تήόف΍Ϯ ع΍ ϰϠلήθكΔ من ήρف عϤيل  غϠبأ أϥعϰϠ م΍ έ΍ΪلسΔϨ، فΪϘ تΒين   

·ل΍ ϰلΩΪό غيϭ ή يήجع Ϋلك Ϥόاء ΍ل.ف΍ ΓήΘانέΎψΘ لϘϠΘي ΍لΪΨمΔ غيή مΎϨسب بΎلϨسΔΒ لόΒض 

.ϝΎϤόل΍ في منΎϜل΍ 

ήفϮت ϡΪع.  ΝΎعί· ήيΜي Ύم ήτΨل΍ ΔلΎفي ح ΎϬϤييϘت ϭ έ΍ήضϷ΍ ΔϨيΎόϤل ωϮΒسϷ΍ ϡΎأي ΔϠيρ ήيΒΨل΍

 أغΒϠي΍ ΔلϤόاء. 

 

 

 

 

 

 

 

 



83                                             ΍لμϔل ΍لΎΜلث: ΍έΩسΔ مي΍ΪنيΔ لήθϠك΍ ΔلϨρϮيΔ لΎΘϠمين

 

 

 خΎت΍ ΔϤلفμل:

 ϕήτΘل΍ ل تمμϔل΍ ΍άه ϝخاϰك ·لήθل΍ في ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮج Δس΍έΩΔ ΘϠل ΔيϨρϮل΍مينأSAA 

ه΍ ϩάل΍έΪس΍ ΔلϨϤح΍ ϰلΎΘلي:  أخΕάعϠيه ف΍Ϊϭ ΪϘنيΔ لϮكΎلΔ تيΓίΎΒ،يعέ΍Ω ήΒسΔ م  

΍لΒϤحث ΍لΎΜني فΪϘ تϝϭΎϨ  أمΎ، بΔϔμ عΎمϭ Δ نθأتΎϬمين أت΍ ϝϭΎϨلήθك΍ ΔلϨρϮيΔ ل΍ϝϭϷ΍ ΘϠلΒϤحث 

 ،Δس΍έΪϠل ΔيΠϬϨϤل΍ ΔτΨل΍Ϋ·  لي  سحبتم΍Ϯهم حΩΪع έΪق Δئي΍Ϯθع ΔϘيήτاء بϤόل΍ من ΔϨ100عي 

عϤيل مϬϨم. ϭ95 تم ΍سήΘجωΎ  ·جΎبΔ  عϤيل  

Ύحث  أمΒϤل΍ في ΕΪϤΘع΍ ΪϘلث فΎΜل΍س΍έΩ  ΔيϨأميΘل΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘΘس لϤΨل΍ Ε΍ήشΆϤل΍ ϰϠع ΎϨΘ 

ϭήخيϷ΍ م فيΘاء، ليϤόل΍ ϰϠع ωίϮϤل΍ ϥΎيΒΘاس΍ ϝلك من خاΫ  لكΫ ϭ ئجΎΘϨل΍ νήعϭ يلϠتح

  ΍ ΕΎلΪϘϤمΔ في، كل ه΍ά بΪϬف ΍لΘأكΪ من ج΍ ΓΩϮلΪΨم΍ SSSSإحΎμئيبΎس΍ ϝΎϤόΘلήΒنΎمج 

SAA.    
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:ΔاتمΨال 

تέϮτ ت ف΍ ،ΪϘأخي΍ ΓήآϭنΔفحسب مΎ هϮ مϠحυϮ في  ،مΔϤϬ في ΍اقتص΍ ΩΎلϨρϮيمΎϜنΔ مين ΄يحتل ΍لت

بيΌته. تϜتسيبέΪجΔ كΒيΓή بϔعل ΍لΎϨϤفس΍ Δلتي   

 أϥتتϠτب جΓΩϮ عΎليΔ كي تϥϮϜ في مستϯϮ تϮقع΍ ΕΎلعϤيل. حيث  ΍أخϯήمين كΎΒقي ΍لΪΨمΕΎ ΄خΪم΍ Δلت

لϜن مΎ يϤيΰ مϨتΝϮ عن  ΍لت΄ميϨيتϡΪϘ نϔس ΍لϨϤتΝϮ  فإنΎϬخΎصΔ،  أΔ ϭكΎنت عΎممين س΍Ϯء ΄كل شήك΍ ΕΎلت

ήأخ΍  ϩάهل هϭ ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮج ϮهΓήأخي΍  فق مع΍ϮقعتتϮيل تϤلع΍ أϭ ؟ا  

 assمين ΄كΎنت ΍لΪΨم΍ ΕΎلΪϘϤمΔ في ΍لشήك΍ ΔلϨρϮيΔ لϠت ·ϥحϘيΔϘ م΍  ΎإشΎϜليΔبع΍έΩ Ϊست΍ ΎϨلϤي΍ΪنيΔ تحت 

عن ه΍ ΍άلتس΍ ϝ΅ΎعتΪϤنΎ عϰϠ خϤسΔ مΆشΕ΍ή تϘييϤي΍ ΔستΪϬفΎϨ من  لإجΎب΍ ΕΎΔلعϤيل، ϭ تήقϰ لتϠτع

 ΎϬخال ϥلك أΫ Δنت نتيجΎϜف ،ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ اءϤأع ΔϨلعي΍ Ω΍ήب أفϠغ  Δس΍έΪل΍ مϬيϠت عϤين  تάل΍ ΍ϭΩΎأش Ϊق

أϥ تΒτق جΓΩϮ   ل يجبب،تعϨي ΍لتϮقف عΪϨ ه΍ ΍άلحΪ   ا ه΍ ϩάلϨتيجΔ بϤست΍ ϯϮلΪΨم΍ ΕΎلΪϘϤمΔ لϬم ، لϜن

  . كي تتج΍ ίϭΎلΎϨϤفسass Δمين ΄΍لΪΨمΔ عήΒ جϤيع ΍لϮكΎا΍ ΕلتΎبعΔ لϠشήك΍ ΔلϨρϮيΔ لϠت

1-:Εضياήϔال ΔراسΩ  

مين ΍لϨρϮيΔ عϭ ήΒكΎلΔ ΄تΎΒين تϘييم ΍لعϤاء لج΍ ΓΩϮلΪΨم΍ ΕΎلΪϘϤمΔ في شήك΍ ΕΎلتالήϔضيΔ اأولى: .

ΓίΎΒ1610تي.  

نتΎئج ΍ل΍έΪس΍ ΔلϤي΍Ϊني΍ Δلتي خϠصت ·لϰ أϥ تϘييم ج΍ ΓΩϮلΪΨمΕΎ ثΒتت عϡΪ صح΍ ΔلήϔضيΫϭ Δلك حسب 

يتΏέΎϘ من عϤيل ·لϰ آخΫ· ، ή أϥ نتيجΔ تϘييم كل عϤيل يέϭΪ حϝϮ نϔس ΍لϤحϭ έϮه΍ ϮلتϘييم ΍ايجΎبي 

.ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮلج 

 :Δالثاني Δضيήϔت.الϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήلش΍ اءϤع ϯΪل ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘت Ε΍ήشΆل΄أهم مΎكϭ ήΒمين ع ΓίΎΒتي Δ

.ϥΎأم΍ ϭ ΔبΎاستج΍ ل فيΜϤتت 

΍لΆϤش΍ Ε΍ήلتي يستΪϨ عϠي΍ ΎϬلعϤاء في تϘييϬϤم لج΍ ΓΩϮلΪΨمΔ هي ΍لتعρΎف أهم أϥنتΎئج ΍ل΍έΪسΔ  أثΒتت  

  Ε΍ήشΆϤل΍ قيΎب ΎϬيϠثم ي ΔليΎع ΔϘف΍Ϯم ΔجέΪب ،ΔيΩΎϤاعت΍ϭϯήأخ΍ ΔبΎاستج΍ ،ΔسيϮϤϠϤل΍ :تيبήلت΍ ϰϠع  

 ϭϥΎأم΍.  
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 :Δالثالث Δضيήϔلت.ال΍ ΔمΪخ΄ ΝΎمين تحتϰل· Δيجيϭήت ΔسΎسي ΔيέΎϬش΍ ΕاϤح ϭ  Ώάمن ألج ΩΪع ήΒك

 ΍لعϤاء.

مين كΎΒقي ΍لΪΨم΍ ΕΎأخϯή فϬي بέϭΪهΎ بحΎجΔ ·لϰ ΄تϮصϠت نتΎئج ΍ل΍έΪس΍ ΔلϤي΍ΪنيΔ ·لϰ أϥ خΪم΍ Δلت

ΎϬتΎتجϨم ϕϮكي تس ΎϬρΎنش Γήفت ΔϠيρ ΔϤψتϨم Δيجيϭήت ΔسΎسي، Βت ΪϘن منيف  ϥئج أΎتϨل΍  ϝب أخاϠغ

 ΎϬيϠع ΍Ϯفήتع Ϊاء قϤلع΍يلϤف عήρ من ήآخ Δكήلش΍ ϯΪبل ف لΎϘϤلΎإب ،Ϊئ΍ήلج΍ ،نتήلانت ΔϠΜϤϤل΍ سبϨل΍ ϥ

 ΔπϔΨϨيج مϭήلت΍ ϭ ΕΎلافت΍لت΍ ΕΎكήش ϥأ ΎϤك΄Δيجيϭήت Δτب΄نش ϡϮϘت ϯήأخ΍ مين ΔيέΎϬش΍ ΕاϤح ϭ 

.ΎϬتΒك΍Ϯم ΎϬيϠع ΍άل ΔϔΜϜم 

.Δئيسيήال Δت: اإشكاليϠل ΔيϨρϮل΍ Δكήلش΍ في ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϰقήت΄ ϯϮستϤل ΓίΎΒتي ΔلΎكϭ ήΒمين ع

.ΎϬائϤع ΕΎعϠτت 

 ΕΎΒن ·ثϜϤي Δعيήϔل΍ ΕΎضيήϔل΍ ΍άكϭ Δس΍έΪل΍ ئجΎييم نتϘتϭ ήسيϔت ϭ يلϠتح ϝمن خاΔليΎϜإش΍  Δئيسيήل΍  

تتΎτبق مع تϠτعΕΎ عϤائΎϬ.مين عϭ ήΒكΎلΔ تيϭ΄ ΓίΎΒهي أ΍ ϥلΪΨم΍ ΕΎلΪϘϤمΔ في ΍لشήك΍ ΔلϨρϮيΔ لϠت  

نتائج البحث: -2  

- ϯήيϥيل أϤلع΍  تهΎΒغήتستجيب ل ΕΎمΪيم خΪϘت ϰϠع Δكήلش΍ ΓέΪن في قϤϜت ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮجΔيϨلت΄مي΍  

 Δكήلش΍ ϰϠجب عϮت ΍άل .ΎϘΒمس ΎϬϨقعه مϮت Ύفق مع م΍ϮتتϭΔيϨلت΄مي΍ ϥيل أϤلع΍ قعهϮيت Ύبين م ϕήϔل΍ صϠϘت  

  Ύمϭه من تϘϘءح΍Ωأ.  

يتم عϰϠ فتΕ΍ή مϨتϭ ΔϤψ مستϭ ΓήϤ ه΍έ ΍άجع لس΍ ϙϮϠلعϤيل ΍لϤتغيή ع΍  ϰϠلت΄ميϨيΔج΍ ΓΩϮلΪΨمΔ تϘييم -

.ΓΪي΍ΰتϤل΍ تهΎΒغέ ϭ ϡ΍ϭΪل΍ 

قΎئ΍ ΔϤلΆϤش΍ Ε΍ήلتϘييϤيΔ لέ  ΍άأαعϰϠ  ي΄تيϥ مΆش΍ ήلتعρΎف إ΍لعي΍ ΔϨلϭέΪϤسΔ ف أفΩ΍ήبΎلϨسΔΒ لجϤيع -

كΒي΍ή.مين ه΍ ΍άلΆϤش΍ ήهتΎϤمΎ ΄تϮلي شήك΍ Δلت أϥيجب   

- ΔمΪΨل΍ ϝΎفي مج ΓΩϮجϠه لϤييϘيل في تϤلع΍ ΪϤيعتΔيϨلت΄مي΍  ΕΎمΪΨل΍ من Δكήلش΍ ϩήفϮت Ύبين م ΔنέΎϘϤل΍ ϰϠع

 ΕΎكήلش΍ قيΎبϭϯήأخ΍.  
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3-:Εو التوصيا Εاحاήااقت  

تسΎهم في  أϥن΍΄ ΎϬست΍ΩΎϨ ع΍ ϰϠلϨتΎئج ΍لϤستϠΨصΔ سΎبΎϘ، يϜϤن ΍لΝϭήΨ بΒعض ΍اقت΍ήح΍ ϭ ΕΎلتي من ش

 ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮج ΔقيήتΔيϨلت΄مي΍ :يϠي ΎϤفي ΎϬيصΨϠن تϜϤلتي ي΍ ϭ ،ΔيΒϠلس΍ نب΍Ϯلج΍ تصحيح ϭ  

- ϰϠع ΰكيήلت΍أهم  ϩήيϮτت ϭ يلϤلع΍ ήψي في نϤييϘت ήشΆمήΜأك ϰليين  ·لΎلح΍ اءϤلع΍ حϨنب مΎأحسن ج

ϠϤين.ت΍لΪΨمΕ΍Ϋ ΕΎ جΓΩϮ عΎليΔ فήضΎهم يعتήΒ سϔي΍ή لϜسب ΍لعϤاء ΍لϤح  

خά بعين ΍اعتέΎΒ عΎمل ΍لΎϨϤفسΔ في ΍لس΍ ϕϮلت΄ميϨيϭ ΔمΎ مϯΪ ت΄ثي΍ ήلحϤا΍ ΕاشέΎϬيΔ ع΍ ϰϠلعϤاء ΍أ-

 ϭمحϭΎلΔ م΍ϮكΔΒ ه΍ ΍άأخيή في كل ΍حتيΎجΎته.

-.Δيجيϭήلت΍ Δτأنش΍ ϭ ΔيέΎϬاش΍ ϭ Δإعاني΍ ΕاϤلح΍ ΰيΰتع  

- ΔعيϮلت Δتحسيسي ΕاϤبح ϡΎيϘل΍Ω΍ήأف΍  ΔمΪΨل΍ ϙاϬست΍ Γέϭήπب΍ΔيϨلت΄مي  ϯΪم Ύم ϭΎϬيتϤأه.  

محϭΎل΍ Δلتحϱή عن مست΍ ϯϮلΪΨم΍ ΕΎلتي تΪϘمΎϬ عن ήρيق ΍ستجΏ΍Ϯ عϤائΎϬ حتϰ تتϜϤن من تϘييم -

ΎϬئ΍Ωي. أϘيϘلح΍  

- ΓήϜϔب ωΎϨاقت΍ϥلت أ΍ علϔب ΔمΪΨل΍ ΓΩϮلج ήϤستϤل΍ έϮτلت΍ ϰϠع ΍άاء، لϤلع΍ ΕΎجΎاحتي ήϤستϤل΍ ήيϮτ

  ΍ ϥلجΓΩϮ ليست بΎلϘي΍ ΔϤلت΄ميϨيΔ بل هي قΎبΔϠ لϠتغييή.هΎ أمين أϥ تϝάΒ قصϯέΎ جΪϬ΄شήك΍ ΕΎلت

صعوباΕ انجاί البحث:-4  

- ϥي، حيث أϘيΒτلت΍ نبΎلج΍ ϝϮح ΕέϮحϤت ωϮضϮϤϠل ΎϨست΍έΩ ءΎϨأث ΎϨتϬج΍ϭ لتي΍ ΕΎبϮلصع΍ أهم ϥ·

 Δكήلش΍ في ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϥأ ϡΰلجΎب ϭأ ωϮضϮϤلΎب ϡΎϤي لإلϔϜا ي ΓΪح΍ϭ ΔلΎكϭ Δس΍έΩتϠل ΔيϨρϮل΍΄ مين

.ΓΪجي 

-.ήΜأك ωϮضϮϤل΍ ق فيϤلتع΍ ϭ سعϮلت΍ قت من أجلϮل΍ ضيق  

-.Δقي΍ΪصϤل΍ ϭ ΔعيϮضϮϤلΎب ΰيϤتت ΔϨلعي΍ Ω΍ήأف ΕΎبΎنت ·جΎك ϥ· ينϘلي΍ ϡΪع  

آفاϕ البحث:-5  

-.ΔيϨلت΄مي΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮيق جϘفي تح ϱήشΒل΍ ΩέϮϤل΍ ΔϤهΎمس ϯΪم Ύم  

- ϭ لت΄مين΍ ΕΎكήي في شϔيυϮل΍ Ύضήل΍.ϥϮبΰل΍ اءϮعاقته ب  

-.ΔيϨلت΄مي΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج ήيϮτين في تϔυϮϤل΍ ΰيϔتح έϭΩ  



 

 

 

 

 

 

مراجع  ال



 :Δالعربي ΔللغΎالمراجع ب ΔئمΎق  

-:Ώالكت ΔئمΎق  

 - Ύالنج ϭإ أب ϡابراهي، ΔيόمΎالج ΕΎعϭان المطبϭدي،ΔنيΎالث Δόل،الطبϭالجزء اأ،ϱن الجزائرϭنΎمين في القΎلت
   .،الجزائر،

.عϭض ، تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ، البيΎن لϠطبΎعϭ Δ النشر، الطبΔό اأϭلϰ، بدير الحداد  -  

.بϬيج شكرϱ بΎϬء ، التΎمين في النظريϭ Δالتطبيϕ، دار الثقΎفΔ،عمΎن، -  

- ، ϕفيϭي تϠج عΎدة سمي الحϭرسحين ع  Δόزيع ،الطبϭالت ϭ نشرϠربي لόالمجتمع ال Δمكتب، ΕΎالخدم ϕيϭتس،
،ϰلϭاأ.  

هΎشϡ فϭزϱ ،إدارة التΎمين ϭ المخΎطر الόيΎدϱ  البد يرϱ حسين جميل ، Ύظϡ ،كالمϭسϱϭ سنΎن  حجيϡ الطΎئي يϭسف ، -
ϱ الϠόميΔ لϠنشر ϭ التϭزيع ،،دار اليΎزϭر  

-Δالمصرفي Δدة الخدمϭج Δلمϭربي ،حسن الصرن رعد ،عόاصل الϭدار الت،.  

-  ،Δربيόال ΔضϬه، دار الن΅ΎϬره، إنΎعيته، أثϭمين مشرΎهر ، عقد التΎحسين محمد عبد الط.  

- Ϡن سϭم΄م ΔدرادكΔϠمΎدة الشϭن ،إدارة الجΎدار يم،ϰلϭاأ Δόماء،الطبόال Δخدم ϭ ،نΎزيع،عمϭالت ϭ نشرϠء لΎϔص.  

   .الطبΔό الثΎلثΔ،مطبΔό نΎدϱ القضΎة،،شرف الدين احمد ،أحكϡΎ التΎمين ،دراسΔ في القΎنϭن ϭ قضΎء المقΎرنين -

- Ώ ص، ϕيϭفي إدارة التس Εاإ الصحن محمد فريد ،قراءاΔبراهيمي-، Δاإسكندري  

.الصريϔي محمد عبد الϔتΎح ،اإدارة الرائدة،دار النشر ϭ التϭزيع،الطبΔό اأϭلϰ،عمΎن، -  

-  ϡسΎد جϭن ،الصميدعي محمΎعم، ϰلϭاأ Δόدار المسيرة ،الطب، ΕΎالخدم ϕيϭسف ،تسϭن يΎعثم Δردين
.،،اأردن  

المجϠد الثΎني،دار أحيΎء -عقϭد الضرر ϭ عقϭد التΎمين-شرح القΎنϭن المدنيالصنϭϬرϱ عبد الرزاϕ ،الϭسيط في  -
.التراث الόربي،  

الόاϕ بشير ،تسϭيϕ الخدمΕΎ مدخل استراتيجي ϭظيϔي تطبيقي،دار اليΎزϭرϱ الϠόميΔ لϠنشر ϭ  الطΎئي حميد ، -
.التϭزيع،  

.،القرن الحΎدϭ ϱ الόشرϭن، دار النϬضΔ، القΎهرة في أمين ، إستراتيجيΔ التسϭيϕ عبد الόزيز -  

.عبϭد نجϡ نجϡ ،إدارة الجϭدة الشΎمΔϠ في عصر اانترنΕ ،الطبΔό اأϭلϰ،دار الصΎϔء،عمΎن ، -  

.عطيΔ صاح ، محΎسبΔ شركΕΎ التΎمين ،الدار الجΎمόيΔ مصر، -  

-  ϕاόس ، الΎئي حميد عبد النبي ،تس بشير عبΎن،ااردن،الطΎزيع،عمϭالت ϭ نشرϠدار الزهراء ل،ΕΎالخدم ϕيϭ.  

.عϠي إبراهيϡ عبد ربه إبراهيϡ، مبΎدئ التΎمين التجΎرϭ ϱ ااجتمΎعي دار النϬضΔ الόربيΔ،مصر، -  

.كΎظϡ حمϭد خيضر ،إدارة الجϭدة ϭ خدمΔ الόماء،الطبΔό اأϭلϰ،دار الميسر لϠنشر ϭ التϭزيع،عمΎن، -  



.الكياني محمϭد ،المϭسϭعΔ التجΎريϭ Δ المصرفيΔ ،دار الثقΎفΔ لϠنشر ϭ التϭزيع ، -  

.مصطϰϔ ،دليل فن خدمΔ الόماء ϭ مΎϬراΕ البيع،الدار الجΎمόيΔ،مصر،ر مرسي جمΎل الدين ،محمϭد أبϭ بك -  

  ،دار المنΎهج ، عمΎن، مسΎعد زكي خϠيل ،تسϭيϕ الخدمϭ ΕΎتطبيقΎته -

.المصرϱ عبد السميع ، التΎمين اإسامي بين النظريϭ Δ التطبيϕ، دار التϭفيϕ النمϭذجيΔ، مصر،  -  

.جديدϱ ،مدخل لدراسΔ التΎمين الجزائرϱ،ديϭان المطبϭعΕΎ الجΎمόيΔ ،الجزائر، مόراج -  

الثقΎفΔ لϠنشر ϭ التϭزيع ،عمΎن المنديل عبد الجبΎر ،أسس التسϭيϕ الحديث،دار الϠόميΔ الدϭليϭ Δ دار  - 
.،اأردن،  

- ϭاايز ΕΎفي منظم ΔϠمΎدة الشϭإدارة الج ، ϡسΎن قΎيف عثمΎن،نΎزيع، عمϭالت ϭ نشرϠل ΔفΎدار الثق ،.  

-Εالمذكرا ΔئمΎق  

- Ύأثره ϭ مينΎالت ΕΎشرك ΕΎدة خدمϭج ϡليد ،تقييϭ تيϭبرغ  ΕΎالت΄مين ϕϭفي س ΏϠالط ϰϠع
،ΔتنΎج لخضر،بΎالح ΔόمΎجستير،جΎدة المΎϬلنيل ش Δمقدم ΔلΎرس،Δالجزائري-.  

تسϭيقيΔ لخدمΕΎ التΎمين ،مذكرة لنيل شΎϬدة  بϭحرϭد فتيحΔ ،الدϭر ااستراتيجي لϠجϭدة ك΄داة -
.،المΎجستير ،كϠيΔ الϡϭϠό ااقتصΎديϭ Δ عϡϭϠ التسيير جΎمΔό سطيف   

جϭدة الخدمϭ ΕΎ أثرهΎ عϰϠ رضΎ الόماء ،مذكرة لنيل شΎϬدة المΎجستير،جΎمΔό بϭعنΎن نϭر الدين ، -
،ΔϠف،المسيΎضيϭمحمد ب.  

طبΎيبيΔ سϠيمΔ ، دϭر محΎسبΔ شركΕΎ التΎمين في اتخΎذ القراراϭ Εفϕ مΎόيير اإباύ المΎلي  -
.الدϭليΔ،رسΎلΔ مقدمΔ لنيل شΎϬدة دكتϭراه،جΎمΔό سطيف،  

-  ϱارϭراج هόرف المΎفي المص Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط ϰϠع Δيقيϭالتس ΕΎسΎت،ت΄ثير السي ΔريΎج
.الجزائريΔ،رسΎلΔ مقدمΔ لنيل شΎϬدة الدكتϭراه،قسϡ عϡϭϠ التسيير،جΎمΔό الجزائر،  

:Δالفرنسي ΔللغΎالمراجع 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. 

 



 

-ΕΎالملتقي :ΕΎو الدوري  

- ϭ لΎكم ϕرزي  ϭ ميϠόاقع الϭال Δالت΄ميني ΔعΎل الصنϭبع حΎلي السϭالد ϰتقϠمراكشي محمد لمين ، الم
.ديسمبر  -تطϭير تجΎرΏ الدϭل، جΎمΔό حسيبΔ بن بϭعϠي، الشϠف،   

لبنكيϭ Δ الت΄مينΕΎ سϠطΎن صاح الدين ، اأزمΔ الΎόلميϭ Δ المضΎربΔ الشرعيΔ بديا عن الϭدائع ا -
ΔريΎالتج،  ،Ύث، ، تركيϭالبح ϭ ءΎبي لاقتنϭرϭس اأϠعشر من المج ΔόسΎرة التϭفي الد ϡبحث مقد
.  

مرقΎش سميرة ، المϠتقϰ الدϭلي السΎبع حϭل الصنΎعΔ الت΄مينيΔ الϭاقع الϠόمي ϭ تطϭير تجΎرΏ الدϭل،  -
.ديسمبر  -جΎمΔό حسيبΔ بن بϭعϠي، الشϠف،   

 

- :Εالمجا  

الϡϭϠό ااقتصΎديϭ Δ مجΔϠ ، لخدمΕΎ التΎمين تسϭيقيΔ فتيحΔ ،الدϭر ااستراتيجي لϠجϭدة ك΄داةبϭحرϭد  .
.لسنΔ الόدد  ، عϡϭϠ التسيير  

 الجديدة، مصر، الόدد  أفϕΎمحمد ف΅اد ، قيΎس جϭدة الخدمΔ في شركΕΎ التΎمين، مجΔϠ حسΎن  .
 سبتمبر
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 ملحق رقم  (01)                                                               المدرسΔ العϠيا لϠتجارة

  Εت΄ميناϠل Δطنيϭال Δفي فرع التامين بالشرك ϡϬعماء الم΅من لϠل ΔϬجϭاستمارة مASS تيبازة Δكالϭ  

 

 

ϡيكϠع ϡالسا 
  ϡدϘرة نΎتجϠل ΎيϠالع Δمن المدرس ΔبϠنحن طϰهذه   إل ϡدتكΎسيΔϠاأسئ  ϰϠدف التعرف عϬبϡأرائك  Δالخدم Δعيϭل نϭح

عϠيΎϬ بكل شΎϔفيϭ Δ  اإجΎبΔ  عبر ϭكΎلΔ تيبΎزة،لذا نرجϭ منكASS ϡ المϘدمΔ من طرف الشركΔ الϭطنيΔ لϠتΎمين
 . Δعيϭضϭم 

 

 أϭا :المعϭϠماΕ الخاصΔ بالزبϭن

الجنس:-  

                                   أنثϰ                                              ذكر         

السن:-  

    سنΔ أكثر من              سنΔإلϰ  من            سنΔ    -من               سنΔ -من         

المستϭى التعϠيمي:-  

     متϭسط                            ابتدائي          

         ΎيϠع ΕΎمعي دراسΎمعي                             جΎج                                              ϱϭنΎث  

-:ΔنϬالم  

            متΎϘعد حرة                        أعمΎل                         مϭظف                          إطΎر           

........أخرى  بدϭن عمل                                       ΏلΎط
                                                     

كيف تعرفΕ عϰϠ هذه الشركΔ ؟-  

                                من طرف عميل لدى الشركΔ               الافتΕΎ               عن طريϕ الجرائد            
     

            Δبه الشرك ΕمΎق ϱيج الذϭالتر  

           Εاانترن  

- : Δمل مع الشركΎمدة التع    

سنϭاΕ  الϰمن  سنϭاΕ              إلϰ من  سنϭاΕ                 إلϰ  اقل من سنΔ                  من           

سنϭاΕ  أكثر من             

 رقϡ ااستمΎرة    /     /    /
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هل تعΎقدΕ مع شركΔ تأمينيΔ أخرى مΎ قبل التعΎقد مع الشركΔ؟-  

نعϡ                                               ا               

-:ΔϘبΎالس ΔشركϠل ϙتغيير Ώسب Ύم، ϡبنع ϙبتΎإج ΕنΎإذا ك  

                ΔدمϘالم ΕΎء الخدمϭر           سΎاأسع                                    ϡغير مائ Δقع الشركϭم           

البطء في تϘديϡ الخدمΔ                          سϭء المعΎمΔϠ                  في التعϭيض التأخر                      

.....، اذكرهΎأسبΏΎ أخرى            

ϭكالΔ تيبازة ASSحϭل مستϭى الخدمΔ المقدمΔ من طرف شركΔ  أرائكϡثانيا:  

 ϕافϭغير م
Ύاطاق 

ϕافϭيد غير مΎمح   ϕافϭأ  ϕافϭأ
 بشدة

 الرقϡ العبΎرة 

      ΏسΎرجي منΎالخ Δر الشركϬمظ
Δالخدم Δلطبيع 

      
           

     Δϔمكي ϭ زةϬر مجΎاانتظ ΔعΎق  

عمΎل الشركΔ منضبطϭن من حيث      
 مϭاقيΕ بدا العمل 

 

عϰϠ تϘديϡ الخدمΔ  العمΎل حريصϭن     
 ΕΎطϭضغ ϡرغ ϕدقي ϭ بشكل امثل

 العمل

 

  فترة اانتظΎر لتϘϠي الخدمΔ قصيرة     

الشركΔ تسدد مبΎلغ التعϭيض في      
 اقرΏ اآجΎل 

 

الشركΔ تطبϕ مبدأ السرعΔ في الرد      
 عϰϠ شكϱϭΎ العماء

 

     ΔيمϘمن حيث ال ΏسΎمين منΎقسط الت 
 

 

     ΔϘالث Ύدهϭتس Δالشرك ΕماΎمع  

  المϭظϭϔن يϘدمϭن تϭجيΕΎϬ لϠعماء     

      ϭ ϡϬاحترام ϭ العماء ΔϠمΎحسن مع
.ϡϬفϭدير ظرϘت 

 

 

 

 

                                                                                  ϡنكϭشكرا 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  

 
 

 

 

 

 

 



(ϡحق رقϠالمϬϯ)  

 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     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

نسبة 
 الموافقة
% 

المتوسط 
 الحسابي

غير 
موافق 
 إطاقا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة 

 اإجابة

ϵϴ.ϵϰ ϭ.Ϯϭ Ϭ Ϭ ϭ ϭϴ ϳϲ ϭϭ   

ϵϴ.ϵϰ ϭ.Ϯϯ Ϭ Ϭ ϭ ϮϬ ϳϰ    ϭϬ 

ϵϳ.ϴϵ ϭ.ϰϱ Ϭ Ϭ Ϯ ϯϵ ϱϰ     Ϯ 

ϵϰ.ϳϯ ϭ.ϯϯ Ϭ Ϭ ϰ Ϯϯ ϲϳ ϵ 

ϵϯ.ϲϴ ϭ.ϱϯ Ϭ Ϭ ϱ ϰϬ ϰϵ ϯ 

ϵϮ.ϲϯ ϭ.ϴϭ Ϭ ϭ ϭϮ ϰϵ ϯϵ ϱ 

ϴϮ.ϭϬ ϭ.ϳϴ Ϭ Ϭ ϭϳ ϰϬ ϯϴ ϰ 

ϳϮ.ϲϯ ϭ.ϵϳ Ϭ Ϭ ϭϵ ϰϱ ϮϮ ϲ 

ϲϵ.ϴϵ ϭ.ϵϵ Ϭ Ϭ ϭϵ ϰϱ ϮϬ ϳ 

ϲϴ.ϰϮ ϭ.Ϯϲ Ϭ ϭ Ϯ ϭϴ ϳϰ ϭ 

ϲϳ Ϯ.ϬϬ Ϭ Ϭ ϭϵ ϰϴ ϭϵ ϴ 
 


