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 الشــــــــكر والتـــــــــــــمدٌر

  هذا  الــــبحث ،لبداٌـــة الشكرلله عزول الذي أعاننا وشد من عزمــنا لإكما

  وهبنا الصبر والمطاولة والتحدي والحـــــــبيونشـــكره راكـــعٌن، الذ

 .لــــنجعل من هذا المشروع علما ٌنتفع به

 " ٌشكر فإنما ٌشكر لنفسهنوم"لال تـــعالى 

 . لم ٌشـــكر الناس لن ٌشكـــرٍ اللهنم: صــــلى اللـــه علٌه وسلم-لل رسول اللـــــــــــه

 .أحمد الله تعالى حمدا كثٌرا طٌبا مباركا

 نتمدم بؤجمل عبارات الشكر والامتنان من للوب فابضة بالمحبة والاحترام والتمدٌر له ،

 شكــرٌن..ونمدم أزكى تحٌاتنا وأجملها وأثناها نرسلها لن بكل الود والحب وإخلاص 

 : منا كل الشكر والامتناننلن كل ما لدمته وما نصحت لنا فً إشرافن على هذا البحث، فل

 بن شنً ٌوسف/ الدكتور الفاضل

 .ونتمدم بجزٌل الشـــكر والعــرفان إلى جمٌع اعضاء لجنة المنالشة 

 ونتمدم بشكر الكبٌر الى كل من سعدنا فً اتمام مذكرتنا  سوء

 .كانو اساتذة او اصدلاء او من افراد العابلة

 

 بن زٌان دنٌا

 درٌع منال

 

 

 

 

  



 

 الإهـــــــــــــداء

إلى لدوتً فً الحٌاة إلى من رحلة وتركتنً فً منتصؾ الطرٌك، إلى من تمنت ان ترانً فً 

 .اعلى المناصب إلى امً التً ربتنً وكبرتنً، رحمها الله وادخلها جنة الفردوس الاعلى

 إلى لدوتً ونبراسً الذي ٌنٌر دربً ابً الؽالً بن زٌان محمد

إلً التً رآنً للبها لبل عٌنٌها ،وحضنتنً أحشاإها لبل ٌدٌها امً الحبٌبة أطال الله فً 

 .عمرها

 .إلى سندي ورفٌك دربً ،إلى شرٌن حٌاتً زوجً لؽالً شمس الدٌن حفضه الله

 .إلى شموعً التً تنٌر لً طرٌك اخوتً وبالأخص صلاح الدٌن  

 .إلً الجوهرة المضٌبة منال اختً وصدٌمتً ورفٌمتً فً مشواري دراسً 

إلً كل من احبنً ودعمنً دون ممابل ابتسام  فاطمة الزهراء حسٌنة صلٌحة رزٌمة سمٌرة 

 .مرٌم احلام 

 بن زٌان دنٌا

 :الحمد لله وكفى والصلاة على الحبٌب المصطفى وأهله ومن وفى أما بعد

 الحمد الله الذي وفمنا لتثمٌن هذه الخطوة فً مسٌرتنا الدراسٌة بمذكرتنا

 هذه ثمرة الجهد والنجاح بفضله تعالى مهداة إلى الوالدٌن الكرٌمٌن حفظهما الله

 .وأدامهما نور الدربً

 لكل العابلة الكرٌمة التً سندتنً ولا تزال إلى صدٌمتً وأختً دنٌا

 .حفظها الله ورعاها 

  تسوٌك خدمات وجمٌعصإلى كل لسم العلوم التجارٌة، تخص

 .م جامعة عبد الحمٌد ابن بدٌس ،مستؽانم2022دفعة 

 .إلى كل من كان لهم أثر على حٌاتً ،إلى كل من احبهم للبً ونسٌهم للمً

 .سارة، ٌسرى، كهٌنة

درٌع منال
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 ملخص البحث
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ملخص البحث 

 .تهدؾ الدراسة الحالٌة الى معرفة العلالة بٌن التسوٌك الابتكاري والخدمة التؤمٌنٌة 

الخدمة   التكنولوجٌة الهابلة  فً مجالات والتطور من تؽٌرات جذرٌة مستمرة بسبب العولمة التؤمٌنٌةنظر لما تتمٌز بٌه مإسسة الخدمة 

 ضرورة حتمٌة لكل المإسسة الخدماتٌة التً تسعى الً النجاح والبماء فً السوق ،ومن هذا  اصبحالابتكار

 جاءت هذه الدراسة لمعالجة موضوع مساهمة التسوٌك الابتكاري فً مجال الخدمات التؤمٌنٌة فً الشركة جزابر لتؤمٌن وإعادة قالمنطل

 . وهرانla caarالتؤمٌن 

 . تطبٌمً ،اعتمد فً هذا الدراسة على المنهج الوصفً آخري   اشتملت الدراسة على جانب نظري 

 .من خلال هذه الدراسة التطبٌمً تبرز اهمٌة التسوٌك الابتكاري ومدى الحاجة الٌه فً المإسسة الخدمات التؤمٌنٌة وتحسٌن أدابها 

 :الكلمات المفتاحٌة 

 .التسوٌك ،الابتكار، التسوٌك الابتكاري ، التؤمٌن، الخدمة التؤمٌنٌة 

Research Su mary: 

The currentstudy of the studybetween marketing and Arabic. 

Consideringwhat the insurance service institution beginswithfrom the continuous radical 

changes of globalization and the tremendoustechnologicaldevelopment in the areas of service, 

innovation has becomeinevitable for every service institution thatseeks to succeed and stay in 

the market, and fromthis 

Nabatieh This studyisrelated to the contribution of the insurance services in the company 

Algeria Insurance and Insurance, and the insurance, and Argentina. 

   The studyincludedanothertheoretical and applied aspect, whichwasbased on the descriptive 

approach. 

Through thisappliedstudy, the importance of innovative marketing and the extent of the need for 

it in the insurance institution and the improvement of its performance are highlighted. 

key words: 

Marketing, innovation, innovative marketing, insurance, insurance service. 
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 ممدمة



 

 :الممدمة العامة

 تطور فً نشاط المإسسات التً تنتهج نشاط التسوٌك العالمٌةشهد العالم فً المجال الالتصادي منذ الحرب 

. حتى توصلت الى ارساخ  فكره ا لتامٌن  و التً  عمت  تمرٌبا كل النشاطات الاخرى 

 داخل الأنشطة ادى الى اعاده توجٌه العولمةان هذا التؽٌر والانفتاح فً العالم الذي صاحب مفاهٌم 

 من لبل ومن بٌنها نجد مفهوم تتؤلؾ التً لم الإدارٌة كما فرض مجموعه من المفاهٌم التؤمٌنٌةالمإسسات 

الابتكار الذي ٌعتبر فً ٌومنا هذا مصدر من مصادر النجاح والاستمرار والنمو والتنافس لذلن اصبحت 

 مالمٌم للمساه على الاستراتٌجٌةالخاصةبالأنشطةالتسوٌمٌةالمبنٌةعملٌه اداره التسوٌك الابتكاري و صٌاؼه 

جوهر اهتمام المدراء والمسٌرٌن الذٌن ٌسعون الى نجاح عن طرٌك تحمٌك التوازن بٌن الاهداؾ الاطراؾ 

 الاجل لضمان والطوٌلة وتملٌل تعارض بٌن التوجهات الماصرات الاجل التؤمٌنٌة للمإسسات المكونة

 البٌبة وماذا التكٌؾ مع الظروؾ الجزابرٌة والبماء وهذا ما ٌنطبك على المإسسات التؤمٌنٌةةالاستمار

. واستؽلال الفرص واجتناب التهدٌدات

  ٌعتبر التامٌن افضل الاسالٌب لتؽطٌه كل هذه الاخطار فً العصر الحالً ولكل من ؼٌر شن ان خدمات 

التامٌن بمفهومها وخصابصها لم تكن حدٌثه العهد بل نشات مع فكره التعاون وتطورت بتمدم حٌاه الانسان 

حٌث اصبح التامٌن خدمه تباع وتشتري وما زاد من اهمٌه . الى ان وصلت الى ااصوره التً هً علٌها الان

. التامٌن انه اصبح من معاٌٌر التمٌز فً العصر الحدٌث 

 11ٌعد لطاع التامٌنات من المطاعات التً شهدت الدٌنامٌكٌه كبٌره فً السنوات الاخٌره خاصه احداث 

التً جاءت لتاكد على  2003ماي  21وزلزال  2001نوفمبر  10 فٌضانات باب الواد 2001دٌسمبر 

اهمٌه التامٌن فً حٌاه الانسان الٌومٌه والعملٌه لما ٌوفر له من ثمه فً النفس من التفكٌر فً المخاطر التً 

.  لد تصٌبه دون سابك انذار

:  لذلن تبلورت لدٌنا معالم الاشكالٌه التالٌة 

 :الاشكالٌة

 السإال :الرئٌسً

 ماهودورالتسوٌمالابتكارٌفٌمجالالخدماتالتامٌنٌه؟ -

 :ةالاسئلهالفرعً

  ؟ماهومفهومتسوٌمالابتكاري -

 مامدىمساهمهالتسوٌمالابتكارٌفٌتحسٌنالخدماتالتامٌنٌهعلىالشركهالجزابرٌهللتامٌنواعاده
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 ؟la caarالتامٌن

   الفرضٌات

 .ٌمكنللتسوٌمالابتكارٌانٌحسنمناداءالمإسساتالتامٌنٌه -

 la caar. ٌمكنانٌإثرالتسوٌمالابتكارٌعلىاداءشركهتامٌنواعادهالتامٌن -

 :منهجٌةالدراسة 

تمالاعتمادعلىالمنهجالوصفٌالتحلٌلٌالذٌٌتلابموطبٌعةالموضوعحٌثتماستؽلالالمعلوماتعلٌهالوصفالخلفٌةا

لنظرٌةللموضوع،ثمالتوجهإلىمٌدانالتربصوالدراسةوجمعالبٌاناتالخاصةبالمإسسةوالاستبٌانثمتبوٌبهابه

 .دفاختٌارالفرضٌاتواستخلاصالنتابج

 : هٌكلالدراسة

 .ومنؤجلدراسةومعالجةالموضوعمنمختلفجوانبهتمتمسٌمالبحثإلىفصلٌنفصلنظرٌوفصلتطبٌمً

فالفصلالنظرٌتناولنافٌهالمفاهٌمالمتعلمهبالتسوٌمالابتكارٌمنخلالالتعرٌفبنشاتهومفهومهكماتطرلناالىاسا

سٌاتحولالتسوٌمالابتكارٌفهذامنخلالالمبحثالاولاماالمبحثالثانٌتطرلنافٌهالىمفهوموتطورالتسوٌمالابتكاري

وفٌالمبحثالثالثممنابتعرفعلىعملٌهادارهالابتكارالتسوٌمٌومتطلباتهاكماتمالتطرلالىمراحلعملٌهادارهابتكارال

تسوٌمٌوفٌالمبحثالرابعوالاخٌرتناولنامفاهٌمواساسٌاتالخدمهالتامٌنٌهمماعالجنادورةحٌاهالخدمهالتامٌنٌه

واستراتٌجٌاتتمدٌمهااماالفصلالثانٌفهوٌتعلمبمٌدانالدراسهفٌالمبحثالاولممنابتمدٌمالعامحولالشركهالجزابري

 laهللتامٌنواعادهالتامٌن

caarًنشاتها،مفهومها،هٌكلها،واهدافها،وفٌالمبحثالثانٌممنابتمدٌمالمدٌرٌهالجهوٌهللشركهالجزابرٌهللتام

 la نواعادهالتامٌن

caarمنخلالتاسٌسها،واهدافهاومصالحتسٌٌرهاوفٌالمبحثالثالثوالاخٌرلمنابدراسةحالهالمزٌجالتسوٌمٌال

 .la caar خدمٌوالعناصرالمستحدثةللشركهالجزابرٌهللتامٌنواعادهالتامٌن
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الجزء نظري:الفصل الاول  
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 تمهٌد
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 : تمهٌد

 

        لا شن ان بٌبه الاعمال الحالٌه للمإسسات هً البٌبه شدٌده التؽٌر، وعلى المإسسات التً ترؼب فً 

. نجاح وتطور ومواكبه هذه التؽٌرات من اجل البماء فً الاسواق التً تنشط فٌها 

ٌتطلب منها الاخذ بعٌن الاعتبار عده الواحد و العشرون          ان هذا التحدي الذي ترفعه مإسسه المرن 

منها ادخال تكنولوجٌات جدٌده الاهتمام بالموارد البشرٌه وارضاء الزبون ذو الحاجات المتعدده : عوامل

الاخٌر ٌتمٌز بحبه الشدٌد الى التمٌز والتؽٌر وذلن من اجل تطور والرلً . والمتجدده فً الولت نفسه 

. وطموح للحٌاه افضل فهو ٌسعى بذلن الى الحصول على منتجات جدٌده مبتكره من اجل اشباع رؼباته 

         وانطلالا من هنا فمد رفعت الكثٌر من المإسسات شعار الابتكار والابداع كمحدد اساسً لنجاحها 

وتطورها واصبحت ترصد له مبالػ هامه رؼم الصعوبات التً تواجهها فً سبٌل الوصول الى هدؾ 

. باعتبار ان عملٌه الابتكار عملٌه صعبه معمده وذات جوانب متعدده ٌحتم على المإسسه المبتكره احترامها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

7 

 اساسٌات حول التسوٌك وابتكار:المبحث الاول

 مفهوم التسوٌك واهمٌته:المطلب الاول

مفاهٌم أساسٌة حول التسوٌك - 1

 مفهوم التسوٌك - 1.1 

عملٌة نظمٌة  تنطوي على تخطٌط وتنفٌذ ومرالبة : » 2003جمعٌة التسوٌك الأمرٌكٌة للتسوٌك عام "تعرٌؾ 

نشاطات مدروسة فً مجالات تكوٌن، وتسعٌر وتروٌج، وتوزٌع الأفكار والسلع والخدمات، من خلال عملٌات 

 1«تبادل، من شؤنها خدمة أهداؾ المنظمة والفردي 

 :أعتبره التعرٌؾ التسوٌك حمه عندها أعطى هذالمد 

 .نشاطا دٌنامٌكٌا ٌبدأ لبل عملٌة الإنتاج 1

 .عملٌة نظمٌة مخطط لها 2

 .عملٌة تبادل 3

 .عملٌة ابتكارٌة 4

هو تلن العملٌة الاجتماعٌة التً من خلالها ٌستطٌع الأفراد  »:2006عام " كٌلرکوتلر و "تعرٌف

 2«.والجماعات الحصول على احتٌاجاتهم ورؼباتهم من خلال خلك وتبادل المنتجات والمٌمة الممابل لها 

سلسلة من الأنشطة والفعالٌات والرإى والاستراتٌجٌات والتكتٌكات » :2004عام "  پورام وٌندتعرٌف

الهجومٌة والدفاعٌة التً تختص  بآلٌة انسٌاب السلع والخدمات من موالع إنتاجها أو توافرها إلى أماكن 

 أو استخدامها والاستفادة منها، وكذلن جمٌع الأنشطة السابمة للإنتاج استهلاكها

محاولة واللاحمة للاستهلان والاستخدام، والتً تتعلك بالبحث عن الحاجات وتشخٌصها فً 

ومن هنا نلاحظ أن كل تعرٌؾ انفرد بفكرة معٌنة وأن تعرٌؾ جمعٌة التسوٌك الأمرٌكٌة اتصؾ 3.«لإشباعها

: بالشمول والوضوحومن التعارٌؾ السابمة ٌمكننا استنتاج ما ٌلً

 . التسوٌك نظام متكامل  ●

التسوٌك نظام اجتماعً  ●

 التسوٌك مجموعة من الوظابؾ  ●

 اهمٌة التسوٌك-2.1

إن جوهر الحٌاة الالتصادٌة هو إشباع حاجات ورؼبات المستهلكٌن من جهة وتحمٌك أهداؾ المإسسة 

المنتجة والمسولة من جهة أخرى، حٌث أصبحت كل المنظمات تهتم بالتسوٌك لما له من أهمٌة بالؽة فً 

                                                
1

 والتوزٌع الطبعةري العلمٌة للنشر . الٌازوالحدٌث دار حمٌد الطابً، محمود الصمٌدعً ،بشٌر العلاق ،إٌهاب علً المرم ،الأسس العلمٌة للتسوٌك 
 10،ص2006_العربٌة 

2
 50،ص2008_ الخدمات ،دار وابل للنشر ،الطبعة الرابعة الضمور تسوٌك هانً حامد 

3
 12 علً المرم، مرجع السابك صالعلاق إٌهاب ،بشٌر الصمدي حمٌد الطابً ،محمود 
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خلك المنافع على مستوى كل من المإسسة والمجتمع والمستهلن، وعلى حسب عبد السلام تكمن أهمٌة 

 4: التسوٌك فٌما ٌلً

 :على مستوى المإسسة- 1.2.1

 فً ظل النشاط الصناعً من خلال التسوٌك، وذلن بعد تصرٌؾ منتجاتها تموم المإسسة  ●

 .توفٌر المعلومات التسوٌمٌة الموافمة حاجٌات ورؼبات المستهلن

 بؤسلوب الفرص التسوٌمٌة فً هذه الأسواق اكتشاؾؼزو الأسواق الدولٌة من خلال  ●

 .  إضافة لمواجهة المنافسةؼٌر المباشرالاستثمار الأجنبً المباشر أو 

 :على مستوى المجتمع- 2.2.1

 خلك فرص التوظٌؾ، حٌث أن وجود نشاط تسوٌمً بالمنظمة ٌتطلب تعٌٌن عمالة فً عدة  ●

 .مجالات مختلفة

  ضمان استمرار تحمٌك النمو الالتصادي  ●

 .الاستؽلال الأمثل للموارد والإمكانٌات عن طرٌك المٌام بالبحوث التسوٌمٌة ●

 .  معرفة البدابل للسلع والخدمات من خلال إجراء العرض والطلب فً الأماكن المناسبة ●

 . توفٌر الرفاهٌة داخل المجتمع عن طرٌك تحسٌن مستوى المعٌشة ●

 على مستوى المستهلن- 3.2.1

خلك المنفعة الشكلٌة للمنتج عن طرٌك إبلاغ إدارة التصمٌم برؼبات : المنفعة الشكلٌة ●

المستهلكٌن بشؤن السلع المطلوبة سواء من حٌث النوعٌة، الجودة، الاستخدامات وحتى طرق 

 .التؽلٌؾ

 . عن طرٌك التوزٌع، بتوفٌر السلع فً مكانها الملابم:المنفعة المكانٌة ●

 .وذلن بتوفٌر منتجات المإسسة فً أٌدي المستهلن فً الولت المناسب: المنفعة الزمانٌة ●

تتلخص فً نمل ملكٌة السلعة من المنتج إلى المستهلن ولت الشراء، حتى : المنفعة الحٌازٌة ●

 .ٌتسنى له البدء فً استخدامها

 

 اهداف التسوٌك-3.1

 5: وٌمكن تلخٌص أهداؾ التسوٌك على حسب سوٌدان، حداد فٌما ٌلً

 إن أهم ما تسعى إلٌه المإسسة هو تحمٌك الربح إذا لم نمل تعظٌمه، وهذه المسإولٌة :هدف الربح- 1.3.1

ملماة بصفة خاصة على عابك إدارة التسوٌك، حٌث أنها تبحث عن تعظٌم حجم المبٌعات، وعن الفرص 

 .التسوٌمٌة الجدٌدة التً تحمك الربح المطلوب، والبحث عن المطاعات التسوٌمٌة المربحة

                                                

.22،23، ص2001-الإشعاع الفنٌة، الطبعة الأولىالتسوٌك وجهة نظر معاصرة أبو لحؾ، عبد السلام  4
 

44،ص2003-دار الحامد للنشر والتوزٌع ،الطبعة الثانٌة التسوٌك مفاهٌم معاصرة،نظام موسى سوٌدان شفٌك ابراهٌم حداد ،
5
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 على الرؼم من الأهمٌة الكبرى المعطاة لهدؾ الربح، فإن أهداؾ النمو فً المإسسة :هدف النمو1.3.2

 .ؼالبا ما تكون ذات تؤثٌر مباشر على الحدٌد أهداؾ التسوٌك

 :كتالً ثلاث نماط هً أهداؾ النمو فًوتتلخص 

زٌادة حجم الإٌراد من المبٌعات ،وذلن بالبحث عن الفرص التسوٌمٌة المربحة ،وبالتالً  ●

 .زٌادة الإٌراد مما ٌإثر على اٌجابٌات المدرة الانتاجٌة

 .المحافظة على حصة  المإسسة فً السوق ●

زٌادة حصة المإسسة فً سوق  ●

  للتسوٌك حٌثٌعتبر هذا الهدؾ فً نظر الكثٌرٌن الهدؾ الربٌسً والاول :هدف البماء والاستمرار_ 1.3.3

 .ٌمكن الإدارة التسوٌك أن تساهم بفعالٌة فً تحمٌمه  عن طرٌك 

 .التنمٌب باستمرار عن فرص تسوٌك جدٌدة ●

تطوٌر نظم المعلومات التسوٌمٌة التً تإدي إلى المساعدة فً تحدٌد أهداؾ المشروع وفً عملٌة التخطٌط 

.اتخاذ المرارات المناسبة الخاصة بالمشروع
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 هماهٌة الابتكار وخصائص:المطلب الثانً

حاز مفهوم الابتكار على اهتمام العدٌد من كتاب الإدارة خلال السنوات الأخٌرة، ولا شن فً أن هذا 

الاهتمام ٌعود إلى أهمٌة موضوع الابتكار بوصفه ظاهرة معمدة المضامٌن ومتعددة الأبعاد تمس جمٌع 

  روشكاألكسندرالمٌادٌن ،وكما ٌمول 

 :)akhsuR rdnaskelA(

 6".ان الابتكار عملٌة معمدة جدا وذات وجود وأبعاد متعددة       "

لمد اختلفت الآراء حول مصطلح الابتكار وبعض المصطلحات ذات العلالة الإبداع، الاختراع 

، حٌث أن عامة الناس وبعض الباحثٌن والمختصٌن كذلن لا ٌفرلون بٌن هذه المصطلحات ...والتجدٌد

: 7و ٌستخدمونها للدلالة على نفس الشًء، وعلى سبٌل المثال ٌرى محمد عبد الفتاح الصٌرفً بؤن 

 الخلك=الإبداع=الابتكار

الذي لد ٌترجمه البعض بالتجدٌد كما فً ترجمة (noitavonni)بالابتكار كما ٌستخدم هو ترجمة كلمة 

التجدٌد )والذي ترجم إلى العربٌة ( pihsruenerpertne dna noitavonnI)کتاب پٌتر دراکر

 حٌن أن دراكر فً كت استخدم الحالً فًمع التؤكٌد أن التجدٌد لد ٌعنً تجدٌد المنتج ( والمماولة

(noitavonnI) بمعنى

وعادة ما ٌختلؾ مفهوم الابتكار مع . أكثر مما ٌعنً التجدٌد( الجذري والتدرٌجً)  الابتكار بمعناه الواسع 

ا ( Invention)الاختراع(creativity(مفاهٌم أخرى مثل والإبداع

 .وسنحاول فٌما ٌلً تمدٌم شرح موجز لهذه المصطلحات

 الابتكار والاختراع-2

كما أشٌر إلٌه سابما، هنان خلط بٌن المصطلحٌن لدرجة أن البعض لا ٌفرق بٌنهما وٌستخدم المصطلحٌن 

الدلالة على نفس الشًء، والوالع أن درجة التشابن الكبٌرة بٌنهما والترابط لد أسهمت فً هذا الخلط 

الحاصل بٌنهما، فهنان من ٌستخدمهما  مترادفٌن وبشكل متبادل كما هو الحال عند كل من مٌلٌا 

 )mahtaL dna aeilaeM.8ولاثام

 

  

 

 

 

                                                
مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماستر تخصص اثار الابتكار التسوٌمً على تحسٌن اداء المإسسة الالتصادٌة دراسة حالة مركب المنظفات ،طاوس زان 

9:،ص2012تسوٌك ،جامعة اكلً محند أولحاج ،سكٌكدة ،
6
 

مذكرة ممدمة  للهاتف النمال موبٌلٌس،ردور الابتكار فً دعم المٌزة التنافسٌة للمإسسة الالتصادٌة دراسة حالة اتصالات الجزائ عبد الوهاب بوبعة،
.28،ص2012لنٌل شهادة الماجٌستر فً علوم التسٌٌر ،جامعة متنوري ،لسنطٌنة 

7
 

.16،ص2015دار وابل للنشر والتوزٌع ،عمان ،الأردن،إدارة الابتكار المفاهٌم والخصائص والتجارب الحدٌٌثة، نجم عبود نجم ،
8
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بٌنما ٌرى آخرون أن هنان فرق بٌن الابتكار والاختراع وسٌتم من خلال التعرٌؾ معرفة ما الممصود 

:  الاختراع على أنه أوكٌل سعٌد ٌعرؾثالابتكار حً. بالاختراع والعلالة بٌنه وبٌن

كل جدٌد فً المعلومات العلمٌة ، وٌر بؤن الاختراع ٌمكن نظرٌا فً لاعدة أو لانون علمً او ٌكون تطبٌمٌا "

 9"فً شكل طرٌمة حل أو معالجة مشكل معٌن

إدخال شًء جدٌد لهذا العالم لم ٌسبك له أن وجد أو سبك :"فإنه ٌعرؾ الاختراع بؤنهأما خلٌل حسن الشماع

 10".إلٌه أحد ،وٌسهم فً اشباع بعض الحاجات الانسانٌة

من خلال هذا التعرٌؾ ٌمكن المول بؤن الاختراع لابد أن ٌكون شٌبا جدٌدا بشكل تام وما دون ذلن لا ٌعتبر 

. اختراع كما ٌجب أن ٌكون ملبٌا لحاجة إنسانٌة

التوصل إلى الكرة جدٌدةبالكامل :"  الاختراع بؤنهCatlar and Robbins)كوتلر وروبٌنز ا عارؾ مک

ومما سبك على التوصل إلى الفكرة حتى وإن كانت 11".ترتبط بالتكنولوجٌا وتإثر فً المإسسات المجتمعٌة 

جدٌدة تماما وتلبً حاجة إنسانٌة لا ٌمكن تسمٌتها اختراع، إلا إذا كانت مرتبطة  بالتكنولوجٌا كما ٌشٌر 

 .التعرٌؾ

المدرة على الاختراع أي أنه لا ٌمكن أن ٌكون هنان ابتكار :  بؤن الابتكار هوأما محمد أحمد عبد الجواد ٌرى

 :12دون اختراع، وفً هذا السٌاق هنان رإٌة الشكل العلالة بٌن الابتكار والاختراع وهً

 التطبٌمالناجح  للاختراع=الابتكار

 ترى بؤن الابتكار هو تطبٌك تجاري للاختراع، وتعطً مثال اللٌزر Marie Ihaura)أما ماري دٌبورغ 

بانه اختراع وأن الأرض اللٌزرٌة فً تطبٌك تجاري لاختراح للٌزر وحسب هذه الرإٌة فإنه ٌمكن التعبٌر 

 13:من الابتكار بالمعادلة التالٌة

 للتطبٌك التجاري+ الاختراع = الابتكار

ٌد جس والابتكار هو ت حتمٌا بالتكنولوجٌامما سبك ٌمكن المول بؤن الاختراع ٌعنً التوصل إلى أفكار ترتبط

وم الابتكار هتلن الأفكار وهذا ما ٌإدي إلى حصر مفهوم الابتكار فً الجانب التكنولوجً فمط فً حٌن أن مؾ

 .واسع وٌمتد الجمٌع حمول المعرفة والأنشطة الإنسانٌة

 

 

 الابتكار والإبداع- 2

                                                
17 .صالمرجع السابك، 

9
 

مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماجٌستر فً الأبتكار التسوٌمً وأثارة  على تحسٌن اداء المإسسة دراسة حالة ملٌنة الحضنة بالمسٌلة ، محمد سلٌمانً،
.25،ص2007علوم التسٌٌر ، جامعة المسٌلة 

10
 

.25المرجع السابك، ص
11

 
مذكرة ممدمة لنٌل شهادة تفعٌل الابتكار التسوٌمً كآلٌة لتعزٌز المٌزة التنافسٌة للمإسسات الالتصادٌة دراسة حالة اتصالات الجزائر ، سعدٌة مزٌان ،

23:،ص2013 فً علوم التسٌٌر ،جامعة العربً بن مهٌدي ،ام البوالً ،رالماجستً
12

 
.26صمرجع سبك ذكره ، محمد سلٌمانً ،

13
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  ، ٌعنً انشاء وبداء أولا، وهو ٌعنً  ابتدعهكما جاء على لسان العرب مشتك من بدع الشًء أو لغة الابداع 

بدٌع  : "الإتٌان بشًء ، جدٌد ؼٌر مؤلوؾ  والمبدع هو المنشا أو المحدث الذي لم ٌسبمه أحد، لال تعالى

 14.أي خالمها على ؼٌر مثال سابك " السماوات والأرض 

الإبداع هو عملٌة فكرٌة منفردة تجمع بٌن المعرفة : "كما لدم العلماء العدٌد من التعارٌؾ للإبداع نذكر منها

المتؤلمة والعمل الخلاق، تمس شتى مجالات الحٌاة والتعامل مع الوالع وتسعى نحو الأفضل فضلا عن أن 

 15"الإبداع ناتج تفاعل متؽٌرات ذاتٌة أو موضوعٌة أو ببٌبة أو سلوكٌة، ٌمودها أشخاص متمٌزون

تطبٌمات جدٌدة او ممٌزة لتطوٌر : "  فمد عرفت الابداع على أنهأما منظمة التعاون والتنمٌة الالتصادٌة

المنتج او العملٌات او طرق جدٌدة فً التسوٌك أو ممارسات تنظٌمٌة جدٌدة فً مجال العمل او تطوٌر فً 

. 16العلالات الخارجٌة

نسمات استعدادٌة لمسم الملالة فً التفكٌر والمرونة والأصالة : " بؤنهعرف الإبداعaturd)أن جٌلفورد كما 

 17-"والحساسٌة للمشكلات واعادة تعرٌؾ المشكلة واٌضاحها بالتفصٌلات 

تبنً فكرة جدٌدة موجودة فً حٌن ٌرى البعض   أن الإبداع هو :" هنان أٌضا من ٌعرؾ الإبداع بؤنه

وأن الابتكار هو تطبٌك هذا الحل، وعلٌه ٌمكن ترجمة العلالة بٌن "التوصل إلى حل خلاق لمشكلة معٌنة 

 :التالٌةالابتكار الإبداع فً المعادلة 

 التطبٌك+ والإبداع =الابتكار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تعرٌف الابتكار  3

                                                
.10:طاوس زان ،مرجع سبك ذكره ،ص

14
 

من سورة البمرة(117)الآٌة   
 الصغٌرة والمتوسطة دراسة حالة مإسسة نماوس ومإسسة روائح تالإبداع كخٌال استراتٌجً لتعزٌز المٌزة التنافسٌة فب المإسساأحلام برحلً ،

.89:،ص2013 مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماستر أكادٌمً فً العلوم التسٌٌر ، تحصص مالٌة وبنون جامعة العربً بن مهٌدي ،ام البوالً ، الورود
15

 
.39،ص2012، عمان ،الأردن ،الطبعة الأولى ،إدارة الإبداع والإبتكارات ، دار الراٌة للنشر والتوزٌعأسامة خٌري 

16
 

205،ص،2014دار حامد للنشر والتوزٌع ،عمان،الأردن ،لضاٌاا معاصرة فً التسوٌك ،ثامر البكري . 
17
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 بعد التطرق للعدٌد من المفاهٌم المرٌبة أو المتداخلة مع مفهوم الابتكار وتوضٌح العلالة بٌنها ٌتم الآن تمدٌم 

- بكر،بكر بكورا  تمدم فً الولت علٌه أتاه باكرا " مشتك من كلمة لغةبعض التعارٌؾ للابتكار، والابتكار 

شٌر إلى أن الابتكار فعل ٌدل على " بالعشً والإبكار : »وبكر إلى الشًء أي عمل إلٌه، ولوله تعالى

 18"الولت

وبناء على ما سبك ٌمكن المول أن كلمة ابتكر وابتكار هما متعلمان بالفعل أو النشاط من حٌث ولت إتٌان .

.  الفرد له ولٌس إٌجاد أو إنشاء شًء

 أن شومبٌتربؤنه التخلً المنظم عن المدٌم مإكدا على ما لاله عرف بٌتر دراكر الاسكار لمد أما اصطلاحا

 19.الابتكار هو هدم خلاق

 جدٌد بصٌؽة التطور النظري والتطبٌك العملً الفكرة وما هالتوصل إلى :  ٌعرؾ ٌشٌر العلاق الابتكار بؤنه

 2021.جدٌدة 

ى الولوؾ عند عتبة الفكرة الجدٌدة وإنما ٌتجاوزها إلى التطبٌك العملً الذي نمما ٌعنً أن الابتكار  لا ٌع

 .ٌمكن المإسسة من تحمٌك أهدافها فً السوق

لدرة الشركة على التوصل إلى ما هو جدٌد بعنٌؾ لٌمة أكبر :"  أنهفً حٌن عرف عبود نجم عبود الابتكار

التنمٌة وتطبٌك  الأفكار جدٌدة فً :"  وترى راوٌة حسن أن  الابتكار هو22"وأسرع من المنافسٌن فً السوق

 وكلمة تنسٌة شاملة فهً تعطً كل شًء من حٌث الفكرة الحدٌدة إدراكها وطلبها إلى 2324".المإسسة 

 . ثم تطبٌمهاالمإسسة 

    من خلال التعرؾ التً ذكرت سابما ٌمكن المول انا الابتكار لٌس مجرد فكرة جدٌدة وفمط انما هو 

بحٌث تكون المإسسة هً السبالة الً تلكا التطبٌك العملً للأفكارالجدٌدة فً السوق او داخل المإسسة 

 .الافكار والتطبٌمات مم ٌحمك لها لٌمة عالٌا ممرنة مع المنافسٌن

 

 

 

                                                
،مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماجٌستر تتخصص مالٌة دولٌة جامعة سعٌدة ،دور الإبداع فً إكساب مٌزة نافسٌه دراسة حالة مإسسة خراز الأخضر 

.32،ص2011 تلمسان دابً بكر بالماي
18

 
مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماستر تخصص تسوٌك  دور الابتكار التسوٌمً فً طرح منتج جدٌد دراسة حالة ملبنة الساحلً سكٌكدة، أسماء شلولً ،

.03،ص،2015، سكٌكدة 1955أوت 20،جامعة 
19

 
.من سورة ؼافر(55)الأٌة  

32،ص مرجع سبك ذكره  عبد الوهاب بوٌعة،
20

 
. 172،ص2010 ،عمان ،الأردن ،ع والتوزيلضاٌة تسوٌمٌة معاصرة ،دار الٌازوري للنشر بشٌر العلاق،

21
 

.22:مرجع سبك ذكره ،صعبود نجم عبود 
22

 
 

.393: ،ص2001الجامعٌة ،الإسكندرٌة ،مصر،،سلون المنظمات ،الدار ا راوٌة حسن 
23
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 وخصائصهأهمٌة الابتكا:المطلب الثالث

فً بٌبة أعمال سرٌعة النمر أصبح الأشكال جوهرٌا من أجل البماء، ولأن بماء المنظمة هدؾ استراتٌجً 

، المنظمة التً لا تمتلن المدرة على الابتكار فً مجال عملها ستواجه استراتٌجٌةفإن جمٌع الابتكارات تعد 

بالتالً تعدٌات كة وسعة، وذلن لأن منافسٌها ٌمومون بالابتكار والتً المستمر لمنتجاتهم  وخدماتهم 

 .وعملٌاتهم 

 اهمٌة الابتكار-1

بعد الابتكار  من أولوٌات المإسسة فً جمٌع المجالات بلا استثناء من أجل البماء فً السوق، وتكمن أهمٌة 

 25:يالابتكار فً كونه ٌعمل على تحمٌك ما ٌل

ٌنمً وٌراكم المهارات الشخصٌة والتفاعل فً التفكٌر الجماعً من خلال فرق العصؾ  -

 .الذهنً

ٌزٌد من جودة المرارات التً تصنع المعالجة المشكلات على مستوى المإسسة أو على  -

مستوى الطاعاتها وإداراتها ،فً المجالات المختلفة الفنٌة والمالٌة والتسوٌمٌة وتلن الخاصٌة ببٌبة 

 .العمل الاجتماعٌة 

 . ٌحسن من جودة المنتجات -

ٌساعد على تملٌل الفترة بٌن تمدٌم منتج جدٌد وآخر مما ٌسهم فً تمٌٌز المإسسة الالتصادٌة  -

 .بالولتمن حٌث التنافس 

 .الالتصادٌةٌساعد على خلك وتعزٌز المدرة التنافسٌة للمإسسة  -

 .ٌساعد على إٌجاد سبل التفعٌل وزٌادة المبٌعات -

 .ٌساعد على خلك وتعزٌز صورة ذهنٌة طبٌة عن المإسسة الالتصادٌة -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الابتكار خصابص_ 2

                                                
08:ص مرجع سبك ذكره،  أسماء شلوفً، 

25
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 26:منها      بمراجعة بعض الدراسات فً مجال الابتكار ٌمكن المول إنه ٌتمٌز بعدة خصابص 

 :الطلالة 2.1

 طلمات من الأفكار ٌطلك دابماهً سٌل عادي من الأفكار المترابطة، فٌبدو العمل المبتكر كما لو كان 

: الجدٌدة ومن صور هذه العلالات

 

الطلة العالٌة وهً سرعة إنشاء حدٌث متصل ذي معانً  ●

 .طلالة بصرٌة وهً دلة وسرعة على الإدران بالإبصار ●

 .طلالة ارتباطٌة وهً سرعة تولٌد علالة معٌنة  ●

 .طلالة فكرٌة وهً سرعة تولٌد أفكار او مفردات  ●

 لمرونة ا2.2

 :       تمثل تنوع الأفكار وكٌفٌتها ،ومن صورها

 .وهً سٌل أنوع لا نمطٌة من الأفكار:المرونة التملٌدٌة .1

  الجدٌدة تنوع الحلوليه: الشكلٌةالمرونة  .2

 .الأصالة 3.2

     هً عدم تكرار المعانً والأفكار  

 . الحساسٌة4.2

 .         تعنً حساسٌة الاستمبال أو الحساسٌة للمشكلات وهً ترتبط بإدران الثؽرات إدران الاحتٌاجات

 .مصادر الابتكار ومعٌماته:المطلب الرابع 

ابتكار العدٌد من المصادر كما أن له معولات لد تحول دون نجاحه ومن الممكن أن تإدي إلى فشله وفٌما 

. ٌلً إٌجار البعض هذه المصالح والمعٌمات

مصدر الابتكار  -1

 وهذه ورشٌدالمد أشار بٌتر دراكر إلى أن هنان سبعة مصادر ربٌسٌة للابتكار بوصفه نشاطا منظما - 

 27: المصادر تتمثل فً الآتً

 وٌشتمل هذا المصدر على النجاح الفجابً و الفشل ؼٌر المتولع :المصدر الفجائً أو غٌر المتولع- أ

 .والحدث الخارجً الفجابً

إذ أن هذا التعارض ٌإشر على أن :،مصدر التعارض بٌن الوالع كما هو والوالع كما ٌفترض أن ٌكون- ب 

 .هنان فرصة للابتكار، وٌضم هذا المصدر الولابع الالتصادٌة المتعارضة

 حٌث أن الحاجة أم :(الحاجة إلى طرٌمة)الابتكار على أساس الحاجة لمعالجة سلسلة من العملٌات - ج

 .للابتكار، وبالتالً فإنها تمثل فرصة كبرى الاختراع

                                                
352،ص2001 للنشر والتوزٌع ،الطبعة الأولى ،عمان الأردن ،ل دار وائلضاٌا إدارٌة معاصرة ، احمد المعانً وآخرون 

26
 

.213،ص 2008الإدارة بالأفكار ،دار الراٌة للنشر والتوزٌع ،عمان ،الأردن ، سامً محمد هشام حزٌر ،
27
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 حٌث لاٌت للسوق من أن ٌتؽٌر سواء بفعل المنافسة أو التؽٌٌر فً احتٌاجات :بنٌة الصناعة والسوق- د

 .وتولعات الزبابن، وهذا التؽٌٌر ٌعتبر فرصة ابتكارٌة عظٌمة

وهً التحولات التً تطرأ على السكان وحجمهم ومعدل أعمارهم وتوزٌعهم حسب :،العوامل السكانٌة- هـ 

 .العمل ومستوى التعلٌم والدخل

 حٌث أن ذلن ٌمكن أن ٌحمل معه فرصة عظٌمة للابتكار فً المجتمع الذي :تبدل الإدران والرإٌة- و 

 .ٌكونه الأفراد

 أن الابتكار المابم على أساس المعرفة بكافة تجلٌاتها العملٌة والتمنٌة والاجتماعٌة ثحً: الجدٌدةالمعرفة - ز 

 .ٌمثل مصدرا عظٌما للإتٌان بالأفكار والمنتجات والخدمات والمشروعات الجدٌدة

العوامل المإثرة فً الإبتكار  2

كثٌرة  ذلن فإن مشارٌع عوم. المعاصر ولتنا المنافسة فًإن الابتكار هو الوسٌلة الوحٌدة للبماء فً دابرة 

 28: فً هذا المضمار، وهنان ثلاث أسباب ربٌسٌة لهذا الفشل هً تفشل

 :نمص الموارد 1.2

بصفة عامة، فإن تنفٌذ التؽٌرات الابتكارٌة بمعنى تحوٌلها إلى والع ٌمثل عملٌة مكلفة من حٌث الولت 

والمجهود والأموال، فإذا لم ٌكن لدى المإسسة الأموال الكافٌة للتموٌل برنامج الابتكار أو تعٌٌن الأفراد 

 .المادرٌن على الابتكار فإنها حتما ستتؤخر فً هذا المضمار

الفشل فً الاستفادة من الفرص الابتكارٌة  2.2

لا تستطٌع المإسسات فً ؼالب الأحٌان تٌنً وتنفٌذ كل فرص الابتكارات الممكنة، وذلن ٌحتم علٌه أن 

تكون لادرة على التمٌٌم السلٌم للفرص الابتكارٌة ذات الاحتمالات الأكبر فً التؤثٌر الإٌجابً على المركز 

التنافسً، إن عملٌة الابتكار تتطلب من المإسسة اتخاذ لرارات استثمارٌة لبل أن تصل عملٌة الابتكار إلى 

مرحلة التشٌع، فإذا لم تتمتع المإسسة بالمهارة والمدرة على تمٌٌم الفرص الابتكارٌة الممكنة والاختٌار السلٌم 

من بٌنها فإنها سوؾ تفشل فً الاستثمار فً البدٌل الاستثماري الذي ٌمكن أن ٌمٌزها عن المإسسات 

  .المنافسة

                                                
 340:،ص2000الدار الجامعٌة للنشر والتوزٌع ،الإسكندرٌة ،مصر ،الإدارة المعاصرة  على شرٌؾ ، 

28
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 مماومة التغٌٌر 3.2

مما لا شن فٌه أن هنان مبدأ أو اتجاه عام فً العدٌد من المإسسات الالتصادٌة لمماومة التؽٌٌر، ومضمون 

الابتكار إنما ٌعنً التؽٌٌر أي التحول من منتج لابم أو طرٌمة متبعة فً إنتاج هذا المنتج إلى منتج جدٌد أو 

الالتصادٌة طرٌمة مستحدثة، ومثل هذه التؽٌٌرات لد تكون صعبة على المدٌرٌن والعاملٌن فً المإسسة 

  تحدث هذه المماومةوذلن

 :أساسٌةومفاهمه الابتكار التسوٌمً :المبحث الثانً

د الابتكار التسوٌمً عنصرا مهما فً بٌبة الأعمال المعاصرة، وعامل من عوامل النجاح فً سوق ٌتمٌز عي

بٌه بالمنافس الشدٌد، فً تسلٌط الضوء على هذا المفهوم الإداري الحدٌث أصبح ضرورة ملحة خاصة وأن 

هنان نمص كثٌر حول هذا الموضوع، مما جعل مفهومه ٌتسم بالؽموض نوعا ما، خاصة فً جانبه المتعلك 

وسنحاول الآن تسلٌط الضوء على هذا المفهوم الذي بدأ ٌؤخذ . بالابتكار فً التروٌج، والتسعٌر ، والتروٌج

 .مكانة هامة فً المإسسات الراؼبة فً التنافس من أجل البماء والنمو والاستمرار

 تطور مفهوم الابتكار التسوٌمً:المطلب الاول

 ٌهدؾ التسوٌك بصورة عامة إلى تحمٌك مصالح الأطراؾ المتبادلة، حٌث ٌمثل فلسفة توجٌه المستهلن فهو 

دلٌل لكل علالات المنتج  التسعٌر، والتروٌج للأفكار والسلع والخدمات، ونظرا لتزاٌد العولمة والتطور 

التكنولوجً الذي زاد من اضطراب بٌبة الأعمال الشًء الذي جعل التسوٌك ٌحتاج إلى تصور ٌتماشى مع 

 ومن هذا برز الابتكار التسوٌمً كاستجابة الحاجة إلى التفكٌر فً توسٌع 29.والع ممارسً التجارة المعاصرة

حٌث تشٌر إلى عملٌة الجمع بٌن نهج جدٌد وأفكار جدٌدة لحل المشكلات وتحمٌك النتابج مالٌة .نطاق التسوٌك

 والأفراد، كما ٌربط المالً والتنظٌمٌةوفً هذا المعنى ٌربط الابتكار التسوٌمً بٌن الجوانب . وؼٌر مالٌة

. الإبداع بالابتكار ، فالإبداع ٌجري على تطوٌر الأفكار الجدٌدة أما الابتكار فٌجري على تطبٌك هذه الأفكار

هذا النوع الجدٌد من التسوٌك ٌحتاج إلى تهٌبة الظروؾ والمناخ مهما كانت نوع المإسسة التً تضمه كبٌرة 

أو متوسطة أو صؽٌرة، من أجل نجاحه فً مساعدة الأفراد على حل مشكلاتهم وابتكار استراتٌجٌات جدٌدة 

اذن الابتكار التسوٌمً ٌضمن الاستعمال الناجح للأفكار من أجل تملٌل الفجوة بٌن المفاهٌم .لتحمٌك النتابج

النظرٌة والتطبٌمٌة فً مجال التسوٌك، فهو ٌموم على بناء نموذج جدٌد خارج ما ٌعرؾ بالتسوٌك التملٌدي 

.30 

 

 

 

                                                
29

FILLIS ln & rentschler Ruth créative marketing an entende métaphore for marketing in a new age. 
PalsgravemacmillanK2006KpM8. 
30

Idem KPMG 13. 
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 التسوٌمً أبعاد الابتكار : 1 - 2الشكل رلم 

 

: p :etic po; htur relhcstner &nai sillif:ecruos13 

ٌوضع هذا الشكل توجه الابتكار التسوٌمً الذي ٌعتمد على مجموعة من التخصصات من أجل إلهام تفكٌر 

. أعمال الممارسٌن

        والأكادٌمٌٌن، الذٌن ٌرؼبون فً دفع حدود المعرفة عن طرٌك المحاولات المتزاٌدة والرامٌة إلى 

، وتفتح استراتٌجًربط الأنشطة التسوٌمٌة بالمٌزة التنافسٌة عن طرٌك استخدام التفكٌر الابتكاري كسلاح 

هذه الأنشطة التسوٌمٌة الابتكارٌة للمبتكر نهج استبالً والفرصة لخلك المٌمة للمستهلن، وذلن عن طرٌك 

 الالتصادٌةوالاجتماعٌةخلك تولٌفة مثلى من موارد المطاع العام والخاص من أجل استؽلال الفرص 

 31.والثمافٌة فً  المحٌط المتؽٌر

        لمد أدت العوامل البٌبٌة المتؽٌرة إلى تبلور مفهوم الابتكار التسوٌمً الذي من بعدة مراحل، فمد ظهر 

 ثم تتابعت التطورات إلى أن ظهر تسوٌك السلع الصناعٌة فً عهد الستٌنٌات من الاستهلاكٌةتسوٌك السلع 

 فً السبعٌنٌات والثمانٌنٌات من المرن نفسه، والاجتماعًالمرن الماضً، ثم جاء مفهوم التسوٌك اللارٌحً 

 مفهوم تسوٌك الخدمات، والذي كان ٌمثل نملة نوعٌة فً المفاهٌم، ثم ظهر التسوٌك الرٌادي فً عمد تبلورثم 

، لٌستل ثورة فً عالم المفاهٌم الإدارٌة 2000)التسعٌنٌات، أما مفهوم الابتكار التسوٌمً فمد برز فً عام 

والشكل التالً ٌوضح مراحل  

 32.تطور الابتكار التسوٌمً

 

 

                                                
31

Faillis lan K& rentschler ruth Kop cite Kip M14. 
تؤثٌر عناصر الابتكار التسوٌمً فً تعزٌز الأداء التسوٌمً دراسة استطلاعٌة لعدد من مدراء فً مجموعة من المنظمات ندى عبد الباسط كشموله ،

.172: ،ص 2014 ،115، العدد 36مجلة تنمٌة الرافدٌة ،المجلد الصناعٌة بمحافظة بغداد، 
32
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 مراحل تطور الابتكار التسوٌك 2 - 2لشكل رلم ا

 

                                تسوٌك السلع الاستهلاكٌة 

 

 

 

 

 

 

                                       1950   1960  1970  1980 1990     2000 

 

SOURCE :FILLIS LAN  & RENTSCHLER RETH  .OP CITE ,P :8 

 :وسنحاول الان شرح هذه المراحل بشكل مفصل

 

 1950مرحلة تسوٌك السلع الاستهلاكٌة: أولا

هنان الكثٌر من الأفراد عند سماعهم كلمة التسوٌك ٌفهمونها على أنها هٌكل الأعمال التجارٌة، ولاشن فً 

التسوٌك وتطوره كان فً السلع الاستهلاكٌة خلال عمد الخمسٌنٌات من المرن .  أن أول ظهور لمفهوم

، والعدٌد 4Pالماضً، وهنان ظهرت عناصر المزٌج التسوٌمً الأربعة والمعروفة فً أدبٌات التسوٌك بـ 

 33.المتطورةمن مبادبه مطبمة فً العصر الحالً ومستعملة فً تطوٌر المنتجات للمستهلكٌن فً البلدان 

حٌث تمثل هذه المرحلة فترة الانتمال من الاهتمام بالكفاءة والإنتاجٌة داخل المإسسة إلى الاهتمام بالزبون، 

حٌث أدرن المسٌرون أنه أصبح الصعب على أي مإسسة التؤثٌر على لرارات المستهلكٌن خلال المنتوج 

ومحاولة إلناع المستهلكٌن بشرابه، وهنا أصبحت فعالٌة وكفاءة أي منشؤة مرتبطة أساسا بمدى لدرتها على 

 34."تمدٌم سلع وخدمات ذات لٌمة للزبون وبمزاٌا أفضل ممارنة بمنافسٌها 

 1960 تسوٌك السلع الصناعٌة: ثانٌا

إذا كانت السلع الاستهلاكٌة هً مصدر ظهور ونمو التسوٌك فإن هذا النمو المتزاٌد سمح له بؽزو لطاعات 

جدٌدة جعلته ٌختص بمجموعة من الخصابص التً لا توجد ربما فً السلع الاستهلاكٌة، ومن بٌن هذه 

ذلن النشاط الموجه لدراسة احتٌاجات "المطاعات نجد السلع الصناعٌة حٌث ٌعرؾ التسوٌك الصناعً بؤنه 

ورؼبات الزبابن الصناعٌٌن المختلفة ذات الصفات الفنٌة المعمدة، الحالٌة والمستمبلٌة، والعمل على إشباعها 

                                                
33

Faillis Lan & rentschler ruth Kop cite KpM14. 
34

Brigitte bouton et d’autre, marketing l’essentiel pour comprendre  décide agir, bruxelles, edition de 
bock université, 2002,p 29. 
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 فلسفة ومنطك الإدارة اعتمادمن خلال عملٌات تبادلٌة وتكاملٌة بٌنه وبٌن الزبابن الصناعٌٌن من خلال 

، إن هذا النموذج من التسوٌك والذي كان ٌعتبر 35 فً ممارسة الأنشطة التسوٌمٌة المختلفةالاستراتٌجٌة

كمرجع فً صناعة المرار وبناء تفكٌر متسلسل أصبح محل شن فً الولت الحاضر لأن المشارٌع الابتكارٌة 

أخذت حٌزا بارز من تفكٌر المسٌرٌن داخل المإسسة، وذلن بواسطة فرق مستملة أو ضمن فرق متعددة 

 36.التخصصات سواء فً المإسسات الكبٌرة أو حتى المتوسطة والصؽٌرة منها

 1970التسوٌك اللؤرٌحً والتسوٌك الاجتماعً: ثالثا . 

حدا فاصلا فً تفكٌر ممارسً التسوٌك حٌث تم الانتمال بهذا المفهوم من المإسسات  1969لمد مثلت سنة 

ففً هذه السنة . الربحٌة الجمعٌات الخٌرٌة والمإسسات ؼٌر الهادفة للربح وذلن كمسهل لعملها أو منظم لها

 بتوسٌع مفهوم التسوٌك عن طرٌك ممال جاء فٌه بؤن التسوٌك نشاط 37لام للٌب كوتلر وسٌدنً  لٌفً

الخ، ... ٌذهب إلى حد أبعد من بٌع معجون الأسنان أو الصابوناجتماعً

 فعدد كبٌر من الأعمال فً المجتمع أصبحت تتم من خلال منظمات أخرى ؼٌر الشركات الربحٌة، وكل هذ

 .المنظمات تإدي الشلة شبٌهة بالتسوٌك سواء اعتبرت تلن أم لا

 الأساسً، اهتمامهورؼم المعارضة التً لمٌها هذا المفهوم فً أول الأمر باعتبار أن توسٌع التسوٌك سٌفمده 

الذي " Nickelsلكن هذا الانتماد لم ٌتم كثٌرا نظرا لتوسع هذه الفكرة مع ظهور أعمال أخرى مثل أعمال 

 . بضرورة توسٌع فكرة التسوٌكٌإمنون  % 95بروفٌسور فً التسوٌك ووجد بؤن  74لام باستمصاء رأي 

 حٌث أبموا على مصطلح التسوٌك الاجتماعًتسمٌته بالتسوٌك  1971 سنة وزولتماناهذا ولد الترح كولر 

، تم توسع هذا المفهوم وأصبح ٌعرؾ بالتشوٌك ؼٌر هادؾ للربح والذي اهتمامهوجوهر مٌدانه للحفاظ على 

ٌعبر على الوظٌفة التً تمكن المنظمة من تصمٌم المنتجات والخدمات وتسلٌمها، والحفاظ على الزبابن 

بالاتصال المستمر معهم والتعرؾ على احتٌاجاتهم وتطوٌر منتجات الملبٌة تلن الاحتٌاجات وبناء برامج 

 38. تعبر من خلالهالمنظمة عن أهدافهااتصالات

 1980 تسوٌك الخدمات :رابعا. 

 والأداء للمستهلن مع اعتبار جربة تم خلال هذا العدد النظر إلى الشرٌك كخدمة، هذا التركٌز ٌوفر الت

، وهذا راجع بالأساس إلى الخصابص التً تتمٌز بها الخدمة 39" كجهات فعالة، والعملاء هم الجماهٌرادالأفر

 أي لٌس لها وجود مادي ولا ٌمكن فحصها فهً تعتمد كثٌرا على التروٌج وعلى عملٌة ةاللا ملموسًمثل 

الإلناع من لبل ممدم الخدمة، كما تتمٌز بعدم التجنس حٌث تختلؾ درجة جودتها من عمٌل إلى آخر بحسب 

                                                
 وتنافسً لترلٌة الصادرات الصناعٌة الجزائرٌة مع التطبٌك على المإسسات ةالتسوٌك الصناعً كمدخل استراتٌجًعماري دمعً ولندوز طارق ،

جامعة المسٌلة المنافسة للمإسسات الصناعٌة خارج المحرولات فً الدول العربٌة،"مداخلة بالملتمى الدولً الرابع حول المتوسطة والصغٌرة،
14: ،ص2012،
35

 
36

Faillis Lan & rentschler Ruth, op cite, p : 09. 

.53: ،ص 2005عمان ،مإسسة الوراق للنشر والتوزٌع ،تسوٌك الخدمات المتخصصة منهج تطبٌمً ،عبن العزٌز أبو نبعة ،
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 Faillis Lan & rentschler Ruth, op cite, p ; 09. 
مجلة  ،ن لآراء مدراء مصرف الرافديةتوظٌف المدرات الممٌزة لتعزٌز التسوٌك الرٌادي دراسة تحلٌلًسناء جواد الكاظم ورونك كاظم حسٌن شبر ،
.112:،ص 4،2014،العدد " المثنً للعلوم الإدارٌة والالتصادٌة ،المجلد 
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 فً أدابها ونوع المعاملة التً ٌتلماها من لبل موظفً المإسسة الخدمٌة، وعلى هذا الأساس المستؽرقالولت 

 .ٌعتبر الموظفون بمثابة عملاء داخلٌٌن بالنسبة للمإسسة

إن هذا التطور فً مفهوم التسوٌك ٌعود بالأساس إلى التؽٌر الكبٌر فً محٌط الأعمال وزٌادة التوجهنحو 

التصاد مبنً على الخدمات، 

. حٌث بلؽت نسبة مشاركة الخدمة فً الالتصاد فً بعض الدول المتطورة ثلثً الناتج الداخلً الخام

 1990التسوٌك الرٌادي : خامسا

 أول من Richard Cantillonوهذه هً المرحلة الأخٌرة التً سبمت ظهور التسوٌك الابتكاري وٌعتبر 

تطرق إلى هذا المفهوم حٌث ركز على لضاٌا شاملة من نظرٌات التسوٌك التملٌدٌة والإٌمان بتحمٌك الزٌادة 

عن طرٌك الشطة الشرٌك الصؽٌرة والمؽامرات الجٌدة وتعتبر الرٌادة إحدى الطرق التً تمكن المإسسة من 

المحافظة على بمابها مع زٌادة استمرارٌة لدراتها التنافسٌة فً الأسواق العالمٌة فً الولت الحاضر، 

 40.ومعالجة المشاكل التً تواجههم فً البٌبة التنافسٌة

 41:وٌمكن تلخٌص أهم دوافع ومبررات ظهور الشرٌك الرٌادي فً 

 .تطوٌر الحاجات الحالٌة فً بٌبة جدٌدة والرؼبة فً زٌادة الفعالٌة- 

 .والمهاراتتحمٌك المٌمة المضافة من خلال الاستثمار الفاعل للولت والأموال والجهود - 

 .الخصابص الإبداعٌة الابتكارٌة للتسوٌك الرٌادي ومداخله- 

 .مراعاة خصابص البٌبة المتؽٌرة وما تتضمنه من ضؽوط ومتؽٌرات- 

 .حاجة المإسسات الصؽٌرة إلى لدرات وأنشطة تسوٌمٌة تساعدها على مواجه المنافسة- 

وٌمكن تلخٌص الأبعاد التً ٌموم علٌها التسوٌك الرٌادي فً الابتكار، المخاطرة، والنشاطات الداعمة 

الابتكار وهو الطرٌمة المنتظمة التً بواسطتها بٌت المماول عن فرص جدٌدة وطرق تحسٌن هذه الفرص 

بؤسالٌب مستمرة، أما المخاطرة فشٌر إلى طرٌمة حمل الأفكار الجدٌدة إلى المإسسة والمجتمع والجمعٌات، 

أما . كما تشٌر إلى استعداد الناس لتخصٌص موارد كبٌرة من أجل الفرص التً ٌعتمد بؤنها تحمك نجاحات

الأنشطة الداعمة فترتبط بصناعة الأشٌاء التً تتطلب المثابرة والمدرة على التكٌؾ والمدرة على كسر 

 42.رالتسًٌالطرق التملٌدٌة فً 

 :2000الابتكار فً :سادسا 

لمد ظهر هذا النوع من التسوٌك كاستجابة إلى التطورات البٌبٌة المعاصرة التً تتطلب التطوٌر المستمر فً 

الأسالٌب التفسٌرٌة من أجل المناص الفرص وضمان الاستعمال الناجح للأفكار المبتدعة ولبولها فً السوق، 

 43.لأن هذا المبول هو المعٌار الربٌسً لنجاح الابتكار ولٌس درجة حداثة الفكرة المبتدعة فمط

                                                
.113:المرجع  نفسه ،ص

40
 

لٌاس عملٌة التسوٌك الرٌادي فً منظمات الأعمال الصغٌرة دراسة استطلاعٌة فً عٌنة من مصارف المٌاه المعدنٌة فً درمان سلٌمان صادق ،
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  الابتكار التسوٌمًةماهً: المطلب الثانً

 البدعً للدلالة على مفهوم التسوٌك الابتكاري منها التسوٌك مستعملةهنان عدة مصطلحات :تعرٌف:اول

 evitaerc(evitavonnI gnitekraM(.نعٌم حافظ أبو جمعة،مثل ما اشار إلٌه 44،التسوٌك الابتكاري 

،وٌمكن ان نوجز اهم 45 إلى مصطلحات أخرى مثل الابتكار التسوٌمً او الابداع التسوٌمًةبالإضاؾ

 :التعارٌؾ فٌما ٌلً 

التسوٌك الابتكاري هو وضع الأفكار الجدٌدة أو ؼٌر التملٌدٌة التطبٌك "ٌعرفه نعٌم حافظ أبو جمعة بموله - 

أو عنصر السعر، التروٌج، أو ( سلمة كان أو خدمة)فٌما ٌخص المنتج .... الفعلً فً الممارسات التسوٌمٌة

المكان، أو كل هذه العناصر فً أن واحد، ولد ٌكون الابتكار فً مجال بحوث الشرٌك، كذلن لد ٌؤخذ 

وتلاحظ . 46"وٌك الابتكاري تبنى لضٌة معٌنة أو اختلاؾ مع المنافسٌن فً مولفهم تجاه موضوع معٌنتسال

من خلال هذا التعرٌؾ أن الباحث ركز أكثر على الابتكار فً الأنشطة التسوٌمٌة التكتٌكٌة والمتمثلة فً 

 .عناصر المزٌج التسوٌفً بالإضافة إلى بحوث التسوٌك

 بؤن التسوٌك الابتكاري ٌؤخذ عدة أشكال مثل النجاح فً تسوٌك  وآخرونarierom atnicaJبری - 

ات بٌع تزٌد من تحسٌن الأداء، كما ٌرتكز كذلن على إدخال تمنًمنتج جدٌد، خلك خطط تسوٌمٌة جدٌدة، 

 التسوٌمٌة، أو مختلؾ الطرق الحالٌة المستعملة فً التسوٌك داخل المإسسة، الاستراتٌجٌةمفاهٌم جٌدة فً 

التسعٌر حٌث وبناء على ما سبك ٌموم الابتكار التشوٌمً على التؽٌٌر فً تصمٌم المنتج، أو التوزٌع، سٌاسة 

لمد ركز هذا 47. التروٌج ، جمٌعهم من أجل السماح للمإسسة باختراق السوق الحالً، أو سوق جدٌدةأو

 .للانتكاس أكثر من الجوانب التكتٌكٌة بالنسبة الاستراتٌجٌةالتعرٌؾ على الجوانب 

 لاسٌما ةالتسوٌمً النشاط الذي ٌركز على أسالٌب العمل :ٌعرفه عادل ذاكر النعمة ورد عنتان رإوف بؤنهو- 

 مرحلة تلتمً خلالها الإدارة والعاملٌن على الرؼبة مثلما ٌتصل منها بعناصر المزٌج التسوٌمً وهو بهذا ي

 التؽٌٌر من خلال وضع آلٌات محددة لاعتماد الأفكار الخلافة، بدءا من مراحل الإنتاج الأولى اعتمادفً 

وٌتبٌن لنا من خلال هذا التعرٌؾ بؤن .48للسلعة إلى ما بعد تلن العملٌة بناء على رؼبات المجتمع واحتٌاجاته

الباحث ركز على المتطلبات الخاصة بالتسوٌك الابتكاري والمتمثلة فً االرؼبة من لبل الإدارة والعمال فً 

 .اعتماد التؽٌر فً الأنشطة التسوٌمٌة

بؤنه تمدٌم أي شًء جدٌد فكرته منتج، خدمة، تكنولوجٌة، وتجسٌد eywdO lehciMrكما ٌعرفه       - 

 49.هذه الفكرة فً شكل فرصة تسوٌمٌة من أجل جلب الطلب إلى هذه الطرٌمة الجدٌدة

                                                
.3:،ص2003الماهرة المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة ، التسوٌك الابتكاري ،  نعٌم حافظ أبو جمعة ،

44
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ومن خلال ما سبك ٌمكن المول بؤن الابتكار التسوٌمً هو عبارة عن عملٌة التطبٌك الهادؾ للأفكار الجدٌدة 

 مثل السٌاسات والاستراتٌجٌات والخطط التسوٌمٌة، الاستراتٌجٌةسواء كانت هذه الأفكار متعلمة بالجوانب 

والتمولع الاستراتٌجً، أو متعلمة بالحواس التكتٌكٌة مثل تؽٌر تصمٌم المنتج، التسعٌر، التروٌج، التوزٌع، 

وٌمٌة، وذلن بهدؾ السٌطرة على السوق الحالً أو ؼزو أسواق جدٌدة عن طرٌك تس من الأنشطة الوأؼٌرها

 .الاستؽلال الأمثل للأرض التسوٌمٌة بداخله

ثانٌا خصائص وأهمٌة الابتكار التسوٌك 

لمد بٌنت العدٌد من الدراسات مجموعة الخصابص التً ٌتم بها التسوٌك الابتكاري عن ؼٌره : خصائصه- 1

 50:من الابتكار فً مجالات الأعمال الأخرى والتً ٌمكن أن نوجزها فً ما ٌلً

لا ٌتولؾ التسوٌك الابتكاري على مجرد تولٌد فكرة معٌنة ولكن ٌجب أن توضع تلن الفكرة موضع التنفٌذ 

 .الفعلً والتطبٌك العملً داخل المإسسة

التسوٌك الابتكاري لابد أن ٌستؽل الأفكار الجدٌدة لكً ٌكون معٌد بالنسبة للمنظمة  -

  التسوٌك الابتكاري لا ٌختص بمجال معٌن، بل ٌشمل جمٌع الأنشطة داخل وظٌفة التسوي-

تتعدد أهمٌة التسوٌك الابتكاري وتتداخل ابعاد هذه الأهمٌة بٌن المنظمات : اهمٌة التسوٌمالابتكاري- 2

 له من  التبنٌة

من جهة أخرى، وٌمكن تلخٌص هذه الأهمٌة - الزبابن والمجتمع –  الأخرى المستفٌدة منه جهة والأطراؾ

 :فً

ٌضمن التسوٌك الابتكاري بالنسبة للزبابن سواء كانوا أفراد أو مإسسات :بالنسبة للؤفراد والمجتمع- 1 -2

إشباع الحاجات والرؼبات بشكل الأصل، أو الاستفادة من طرح منتجات وأسالٌب تسوٌمٌة تزٌد من رٌاحٌة 

هذه الفوابد التً ٌمكن أن ٌستفٌد منها الزبون شعكس مباشرة على المجتمع بصورة عامة، حٌث . الزبون

ٌساهم الابتكار التسوٌمً فً الرفع من مستوى المعٌشة، وزٌادة الناتج المومً وبناء التصاد ٌموم أساسا على 

التنمٌة المبنٌة على الابتكار، وخاصة بالنسبة للتسوٌك الدولً الذي ٌضمن تنافسٌة منتجات الدولة فً السوق 

 51.العالمً ومنه  ضمان توفٌر العملات الأجنبٌة

 تظهر أهمٌة التسوٌك الابتكاري من خلال التركٌز على :أهمٌة التسوٌك بالنسبة للمإسسات المعاصرة- 

الاستجابة لرؼبات الزبون وأذواق المستهلن، كما ٌعتبر المفتاح لنجاح المإسسات التجارٌة لأنه ٌسمح 

بالسٌطرة على العوامل التً تضمن التنمٌة والتحكم فً السوق عن طرٌك خلك الابتكار، لهذا فهو ٌعتبر سمة 

من سمات الالتصاد الحدٌث وعامل مساعد على تسارع وتٌرة التنمٌة الالتصادٌة كما ٌزٌد من سرعة الدورة 

 52.الالتصادٌة

                                                
50

 .91: ،ص 2014 ،1 الابتكاوالتسوٌك،العددالدورالحكومٌفٌتشجٌعالابتكارالتسوٌمً،مجلةرامزالطنبور،
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بالإضافة إلى ذلن ٌسعى التسوٌك الابتكاري إلى إٌجاد مجالات جدٌدة وسبل استخدام إمكانٌات الشركة 

لتطوٌر منتجات وتمنٌات جدٌدة والتروٌج لها فً السوق من أجل تحسٌن تلبٌة احتٌاجات المستهلكٌن ممارنة 

بالمنافسٌن وزٌادة كفاءة العمل عن طرٌك تعظٌم الأرباح وتملٌل التكالٌؾ، مما ٌإدي إلى زٌادة المدرة 

 .التنافسٌة بٌبة الأعمال المحلٌة والدولٌة

تكٌؾ بتطلب إن تشكٌل التصاد لابم على الابتكار المستمر فً الإنتاج والتروٌج للمنتجات والخدمات اللازمة 

المإسسات مع مفاهٌم التسوٌك الابتكاري مع ضرورة إدخال هذا المفهوم فً للب الأنشطة الداخلٌة المإسسة 

 التنافسٌة المابمة على تمدٌم منتجات جدٌدة واستؽلال الفرص الاستراتٌجٌةباعتباره الأساس الذي تبنى علٌه 

 53:المتاحة، ولهذا فالتسوٌك الابتكاري ٌعتبر

 .عملٌة تحلٌلٌة لإٌجاد فرص جدٌدة للتنمٌة المبنٌة على الابتكار وتعزٌز المكانة السولٌة -

 هو طرٌمة للتؤثٌر على أنشطة المستهلكٌن فً الأسواق المستهدفة والتروٌج للمنتجات  -

 .الجدٌدةوالخدمات 

عتبر وظٌفة من وظابؾ إدارة الابتكار تهتؾ إلى إٌجاد فرص ابتكارٌة وتسوٌمها، كما ٌمنح ب -

للمإسسة فرص استخدام التكنولوجٌا الحدٌثة فً إنتاج السلع والخدمات الملبٌة حاجات الزبابن 

 .بصورة أفضل وتحمٌك ألصى لدر من الأرباح وتدنٌة التكالٌؾ

 .وجه بها سلون الشركات والتصادٌات الدول إلى التنمٌة المبنٌة على الابتكاركؤداةيٌعتبر  -

ونظرا للأهمٌة المتزاٌدة التسوٌك الابتكاري فمد سارعت المإسسات الحدٌثة إلى تبنى مفهومه فً إدارتها 

الى  2003فً سنة %9.1فمثلا فً روسٌا تضاعؾ استخدام الابتكار التسوٌمً فً عمل الشركات من

 54.كما هو مبٌن فً الشكل التال19.01%ً

 . مفاهٌم الابتكار التسوٌمً فً أنشطتهاالمتبٌنةتطور المإسسات الروسٌة :3-2الشكل رلم 

 

Source :victoria ostovskaya and all ,op cit,p :172 

من الشركات الأمرٌكٌة تستعمل الابتكار التسوٌمً فً عملها الشًء % 50أما الشكل الثانً فٌوضح بؤن 

 ذات التكنولوجٌة الفابمة والتً تزٌد من رفاهٌة تدفك المنتجاتالذي ٌنعكس على سوق البلد من حٌث درجة 

 55.وتطور المجتمعات
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 Idem, p :126. 
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Idem,p :4. 
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عناصر الابتكار التسوٌمً : المطلب الثالث

 ٌمكن تلخٌصهم فً الشكل التالً للابتكار التسوٌمًحدد بعض الكتاب ستة عناصر 

عناصر الابتكار التسوٌمً : 5 - 2لشكل رلم ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :faillis Lan &rentschler Ruth, op cite p ;17 

 

 التكنولوجٌة الاستراتٌجٌةتطوٌر : أولا

 الابتكارٌة فً المإسسات برسم التمالٌد والمٌم والمهارات، فضلا عن ابتكار السلع الاستراتٌجٌةتموم 

 ذات العلالة بالإبداع تموم بتحدٌد طرق تكٌؾ المإسسة مع زمن التؽٌٌر الاستراتٌجٌات. والخدمات كلٌا

والذي ٌجب أن ٌكون متزامن مع التؽٌرات فً أذواق المستهلكٌن، والأسواق والأشكال التنظٌمٌة، 

 التكنولوجٌة لدراسة السوق فهً بذلن تحتاج إلى لٌادة لوٌة الاستراتٌجٌةولد توجه . والتحالفات المتزاٌدة

 56.لادرة على تولٌد الزبابن وتحدٌد اولات التؽٌٌر

  إٌجاد لٌمة للزبون: ثانٌا

 الابتكارات من أجل تحمٌك الرٌادة فً البٌبة التً استؽلال التسوٌك الابتكاري استراتٌجٌاتٌجب على جمٌع 

التسوٌك الرٌادي لا ٌتضمر فمط .تنشط فٌها، وخلك الفرص أمام المنافسٌن، فالمٌادة ترتبط بالتؽٌٌر والإبداع 

إن التؽٌٌر التنظٌمً أمر . ما ٌحتاجه الزبون، ولكن خلك زبابن جدد فً الأسواق الحالٌة أو الأسواق الجدٌدة

ون، ففً المرن الواحد والعشرٌن فإن نظرٌة التسوٌك تموم على أساس الأفراد الذٌن هم لزبحاسم لتطوٌر ا

أساس الأفكار الجدٌدة، فهم الذٌن ٌطورون وٌخلمون وٌجٌبون عن المشاكل الاجتماعٌة والتنظٌمٌة، والتً 

.  تدفع إلى التؽٌٌر، هذا الأخٌر ٌجب استؽلال فرسته لبل أن تمل أو تزول تماما من السوق
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Idem ,p :04 
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Faillis lan & rentschler ruth, op cite, p17 . 
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بؤن الابتكارات سواء فً المنتجات The change masterفً كتاب Ross kantes says ولمد أشار

 أو العملٌات التكنولوجٌة أو العمل والممارسات لا تتم بواسطة الآلات ولكن تتم بواسطة الاستراتٌجٌاتأو 

الأفراد، ولهذا فإن الممارسات التسوٌمٌة تحتاج إلى فهم الأبعاد الاجتماعٌة ذات التؤثٌر المفتوح علٌها وعلى 

 . الأعمال بصورة عامة، الأفراد المستهلكٌن فً عملٌة خلك إمكانٌات جدٌدة

 رفع لٌمة الموارد: ثالثا 

تساهم عملٌة تدبٌر الموارد فً التؤثٌر على الابتكار، فتجمٌع الأصول التً تسمح بخلك المؽامرات وتجسٌد 

التوجهات التنظٌمٌة التً تسعى لتحمٌمها أمر فً ؼاٌة الأهمٌة، إن المدرة على بذل المزٌد من الجهد من 

المسوق الابتكاري ٌجب أن لا ٌمٌدها بالأموال التً تصرؾ على هذه الجهود، لهذا ٌجب علٌه تدبٌر الموارد 

بطرق مختلفة وتوسٌعها والتخلص من الطرق ؼٌر مهمة التً لا ٌمكن استخدام مواردها، بالإضافة إلى 

، جوهري لا ٌتعارض مع ءشًفالابتكار هذا بحاجة إلى أن ٌفهم على أنه . تحدٌد الموارد الثانوٌة الأخرى

. 57االمدرات الإنتاجٌة الحالٌة والالتصادٌات العالمٌة المعاصرة المابمة على التكنولوجً

التسوٌك الابتكاري ضروري بالنسبة لإدارة الموارد فً لطاع الصناعات الناشبة التً تهٌمن علٌها الشركات 

فمن بٌن خصابص هذه المإسسات أنها ذات موارد محدودة ومنها تحتاج إلى عملٌة . الصؽٌرة والمتوسطة

تدبٌر الموارد، وهكذا تصبح هذه العملٌة أمر ضروري على المنظمات من أجل تحدٌد احتٌاجاتها ومواردها 

. التموٌلٌة المتاحة

 المخاطرة المحسوبة: رابعا

التعرؾ على الأخطار بصورة مستمرة هو جزء من عمل المدٌر داخل المإسسة، كما ٌموم بمتابعة الفرس 

عند ظهورها، كما توكل المبتكر التسوٌمً عملٌة حساب مخاطر المنتجات والعملٌات الجدٌدة، وتوجٌه 

العملاء نحو طرق الاستخدام الجدٌدة أو المنتجات الجدٌدة نفسها، وذلن عن طرٌك الاشتران مع المنافسٌن 

إن لٌاس المخاطر هً جزء من الممارسات التسوٌمٌة .   فً المٌام بهذه الوظٌفةنوالموزعًوالموردٌن 

. كما تبدو الٌوم وسٌلة لضبط الممارسات التسوٌمٌة نفسها. المنظمات الربحٌة، وؼٌر ربحٌة عند است بعٌد

ونحن الآن بحاجة إلى خلك شروط مناسبة لمواجهة الأخطار لضمان استفادة الأفراد والمإسسات من 

 58.فكرٌاالأفكار التً تتطلب جهدا روتطوٌر واختٌاالتجارب وخلك 

 ان التسوٌك المعاصر بحاجة إلى خلك هذه الشروط سواء فً المإسسات الكبٌرة أو الصؽٌرة أو المتوسطة 

أجل جعل الأفراد ٌفكرون بطرٌمة ؼٌر تملٌدٌة فً بٌبة مشجعة على الإبداع وعدم الاتكال على الطرق 

. الحالٌة والظروؾ والإمكانٌات المتوفرة

الخٌال الإبداعً : خامسا
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المبتكر التسوٌمً على ٌمٌن بؤن الخٌال له دور فً النجاحات التسوٌمٌة، فالابتكار هو أحسن الطرق الحصول 

على المرونة 

لهذا هنان دعوة متزاٌدة من لبل الأكادٌمٌٌن منؤجل الابتكار رؼم . واكتشاؾ المسارات ؼٌر معروفة مسبما

 بالخٌال الإبداعً المدرة على تشكٌل الصور والأفكار فً دوٌمص. للتسوٌكأنها تبمى محاطة بالفكر التملٌدي 

، ولا ٌرتبط الخٌال فمط بالأفراد المبدعٌن بل 59العمل والخاصة بالأشٌاء التً لم ٌسبك لها مثٌل من لبل 

 60.ٌتولؾ على إثارة الخٌال للأفراد

، وهذه هً وجهة نظر الكثٌر للانتباه       إن الالتصاد الحالً هو فً الؽالب التصاد ابتكاري بشكل مثٌر 

 وعلماء الإدارة، فمثلا زٌادة الاعتماد على لٌمة الخٌال الابتكاري هو خلك مزٌد من التركٌز الالتصاديمن 

 .على الملكٌة الفكرٌة، العلامة التجارٌة، المواهب

      لمد كانت منالشات سابمة تدور حول الانتشار السرٌع للاعتراؾ بالصناعات التً تعتمد على الأنماط 

هذا النوع من المعرفة ٌركز على تطوٌر وتنمٌة الملكٌة الفكرٌة، هذه الأخٌرة هً . الجدٌدة للمعرفة الإبداعٌة

مصطلح لانونً ٌعترؾ بالملكٌة ؼٌر ملموسة، وهً عبارة عن بناء مستحدث جاء به المشرعون الأعراض 

وصؾ حموق المالن للعدٌد من المنتجات المبتكرة، كما تشمل مجالات براءة الاختراع، وحموق المإلؾ 

فً howkins ولد كان هنان تحلٌل ممتاز لهاذا التطور فً السوق من لبل والتصامٌم والعلامات التجارٌة،

  المهمة هنا هً أن الملكٌة ةوالنمط"  الابتكاري  كٌؾ ٌكسب الافراد المال من الأفكار؟ دالالتصا"كتابه 

الفكرٌة اكتسبت مصدالٌة كبٌرة لكونها تحافظ على إبداع الناس بحٌث ٌمكن للمجتمع الاستفادة منها على 

 .تحمك التوازن بٌن مصلحة الفرد والمجتمع مستوى الطوٌل ،كما

وتشكل الحموق الفكرٌة جزء كبٌر من الصناعات الإبداعٌة والالتصاد الابتكاري مثل الملكٌة الفكرٌة 

والابتكار التسوٌمً الذي ٌضم مجموعة من الخدمات ؼٌر ملموسة والتً ٌتم تحوٌلها إلى منتجات وكل هذه 

 .التحوٌلات تضم لٌمتٌن إضافٌتٌن الأولى فً المٌمة المعنوٌة، بالإضافة إلى المٌمة المادٌة إن وجدت

الكبٌرة، ) الخٌال الإبداعً ٌربط بٌن التكنولوجٌا الجدٌدة والأعمال الجدٌدة والمإسسات ؼٌر الهادفة للربح 

 بان حٌاتنا Flandوالثورة الجدٌدة، مع التنمٌة الالتصادٌة والاجتماعٌة الناجمة عنها، لهذا ٌرى ( والصؽٌرة

تموم على روح الابتكار، هذه الأخٌرة تمثل لب الخٌال الذي ٌمكن استخدامه من لبل المسولٌن باعتباره ٌوفر 

 61.البنٌة التحتٌة للنمل المعرفة والتكنولوجٌا 

 الابتكار المستمر: سادسا

هذا المفهوم ٌتم منالشته فً الؽالب خارج أدبٌات التسوٌك حٌث ٌتم على مستوى الفكر الإداري بصفة عامة، 

الابتكار المستمر متعلك بتنمٌة المعارؾ وخلك الأفكار، فالأفراد بإمكانهم الحصول على المعرفة والمعلومة 
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فالعالم الٌوم ٌسٌطر علٌه فرق . هذا التدوٌل فً المعارؾ أدى إلى تملٌص نور البٌبة المحلٌة. بلمرة زر 

الإبداع المعرفً والفرص التكنولوجٌة التً تعتمد بشكل متزاٌد على الأفكار المحلٌة والعلالات والمهارات 

هذه الفرق تتمثل فً الأفراد، الحكومات والجامعات، والشركات المتخصصة، التً تدعم من التدرٌب 

. 62والتعلٌم وبحوث التنمٌة الالتصادٌة والاجتماعٌة 

 هنان ثلاث طرق استعملها هذه الفرق فً خلك المٌزة التنافسٌة فالأولى تتمثل فً تحمٌك الإنتاجٌة بما 

ٌتناسب  مع التخصص المعرفً والجهود والتكنولوجٌا، والثانٌة تعتمد على الابتكار المستدام وعمل أشٌاء 

جدٌدة بسرعة فً المطاعات التً تنشط فٌها، أما الطرٌمة الثالثة فتموم على تطوٌر المعارؾ والتكنولوجٌا فً 

 63.ا الساعات ذات الصلة مما ٌإدي إلى خلك فرص جدٌدة

 أنواع التسوٌك الابتكاري وطرق لٌاسه: المطلب الرابع

 أنواع التسوٌك الابتكاري: أولا 

هذان عدة معاٌٌر وتصنٌفات ٌمكن من خلالها تمسٌم التسوٌك الابتكاري إلى عدة أنواع فٌما ٌلً أهم هذه 

 :              وفٌما ٌلً أهم هذه الأنواع نواعأالأسس و

السلع المادٌة، :بما أن المنتجات ٌمكن أن تؤخذ عدة أشكال مثل: التصنٌف طبما لنوع المنتج -1

الخدمات، الأفكار، المهارات، الأفراد، فإن الابتكار التسوٌمً ٌختلؾ باختلاؾ الشكل الذي ٌؤخذه 

 64.الح ...المنتج مثل إبتكار السلع المادٌة، ابتكار الخدمات

 65:ٌمكن تمسٌمه وفك هذا المعٌار إلى:تصنٌف طبما للهدف -  2

 أو مواجهة ظاهرة ؼٌر مرؼوب فٌها تسوٌك ابتكاري بهدف إلى حل مشكلة معٌنة تواجهها المنظمة،1.2

تعانً منها المإسسة مثل تدهور المبٌعات، وفً هذه الحالة ٌكون التسوٌك محل علاجً أو عبارة عن ردة 

 .فعل

، وفً هذه الحالة ٌكون الابتكار كساترة تسوٌك ابتكاري ٌهدف إلى تحسٌن الأداء والارتماء به2.2

prnactive فهو ٌعتبر بذلن نشاط ولانً المشاكل، أي ٌضمن عدم ولوعها أصلا، أو على الألل ٌحد من 

 .احتمالات حدوثها

حٌث نجد التسوٌك الابتكاري الموجه للمستهلن النهابً، حٌث ٌركز هذا النوع من : التصنٌف طبما للعمٌل-3

أما النوع الثانً فٌتمثل فً . الابتكار لدرجة أكبر على إدارة الدوافع العاطفٌة أكثر من إثارة الدوافع العملانٌة

التسوٌك الابتكاري الموجه إلى المستهلكٌن الصناعٌن، فهو ٌعتمد على إثارة الدوافع العملانٌة بدل من الدوافع 

 .اطفٌةالع
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حٌث تتعدد أنواع التسوٌك الابتكاري بتعدد المنظمات التً تبتكر فمثلا لد ٌكون : التصنٌف طبما للمنظمة-4

، ولد ٌكون فً منظمة ؼٌر هادفة للرٌح، كما ٌمكن تمسٌمه حسب بحٌة التسوٌك الابتكاري فً منظمة ر

الخ، كما لد ٌكون التسوٌك الابتكاري الذي ٌصلح لمنظمة ....مناعٌة، تجارٌة، خدمٌة: نشاط المنظمات

 .والعكس صحٌح( خدمٌة)لا ٌصلح لمنظمة أخرى ( صناعٌة مثلا)معٌنة

 

 

 66:وٌمكن تصنٌؾ التسوٌك الابتكاري حسب هذا المعٌار إلى :التصنٌؾ على اساس السوق_ 

وٌشمل الابتكارات التً تكون تابعة للاحتٌاجات الحالٌة للسوق بالاعتماد : الابتكار التسوٌمً التابع- 1.5

 .على بحوث التسوٌك

 وٌمثل الابتكارات التً تحدث داخل المإسسة بمعزل عن السوق :الابتكار التسوٌمً المنعزل- 2 .5

 .والزبون

التكنولوجٌا تتحمك الابتكارات من هذا النوع عن طرٌك التفاعل بٌن : الابتكار التسوٌمً التفاعلً_ 3.5

 . أو الزبونقوالسو

 .لٌاس الأداء التسوٌمً للابتكار: ثانٌا

تستعمل عملٌة لٌاس الأداء فً التشرٌك الابتكاري من أجل معرفة مدى التمدم الذي حممته الشركة وتصحٌح 

 .الأخطاء والانحرافات من خلال المٌام بالعملٌات الرلابٌة اللازمة

 67:ولمد الترح أبو النعٌمة نموذجٌن لعملٌة تمٌٌم التسوٌك الابتكارٌة هما 

 وضعها من أجل ممارنة الأداء الفعلً مماٌٌس ٌتموهً عبارة عن (:المإشرات)التمٌٌم باستخدام المعاٌٌر _ 1

 :مع أداء المسطر، أي الأداء الذي ٌتم تحدٌده مسبما، و بواسطته ٌتم التوصل إلى ثلاث نتابج هً

 .تطابك الأداء الفعلً مع المتولع وهً نادرة الحدوث- 

 .انخفاس الأداء الفعلً عن المتولع- 

 .زٌادة الأداء الفعلً عن المتولع- 

 :68ولذلن فإن هذا المدخل ٌتضمن ثلاث خطوات أساسٌة هً

.  ٌمثل المإشر الأداء المتولع من انشطة التسوٌك الابتكاري خلال مدة زمنٌة معٌنة:اتتحدٌد المإشر 1.1

 التسوٌمً، هذا المعٌار ٌجب أن تتوفر فٌه مبتكروهو بمثابة المستوى المرؼوب الذي ٌجب أن ٌصل إلٌه ال

الوالعٌة، المابلٌة للمٌاس، التجانس مع المعاٌٌر الأخرى، ومن أمثلة المعاٌٌر : مجموعة من الخصابص مثل

عند الابتكارات، المدة الزمنٌة، عدد الأفكار الابتكارٌة وؼٌرها، من : الخاصة بمٌاس التسوٌك الابتكاري نجد

 .المعاٌٌر الأخرى
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 :     المعاٌٌروٌجب الإشارة فً الأخٌر إلى بعض الصعوبات والملاحظات التً ٌجب مراعاتها عند إعداد هذه 

 الأهداؾ تستجٌب إلىالاتساع الكبٌر فً عدد المعاٌٌر لهذا ٌجب حصرها وضبطها بصورة  -

المحددة من عملٌة التمٌٌم هذه  

بعض هذه المعاٌٌر تعتبر مإشرات ؼٌر مرؼوبة مثل عدد إجمالً الابتكارات الناجحة إلى إجمالً _ 

.   الابتكارات

التسوٌمٌة، والبعض الآخر ٌعتبر مإشر ؼٌر مرؼوب فٌه مثل عدد الزٌات المفمودٌن بسبب الفشل فً 

 .الابتكار

 . صعوبة لٌاس الأداء الفعلً  ممارنة بالمسطر فً بعض المإشرات -

تفاوت الأهمٌة النسبٌة للمإشرات من مإشر الً آخر لهذا تلجؤ المإسسة إلى تحدٌد أوزان  -

 .بحسب أهمٌة كل واحد على حدى

 

بعد تحدٌد معاٌٌر التعلٌم فإن الخطوة الثانٌة تتمثل فً جمع المعلومات والبٌانات :لٌاس الأداء الفعلً _  2.1

حول ما تم من أنشطة إبتكارٌة بالنسبة للمإسسة، وذلن بالحصول علٌها من مصادرها المختلفة داخل 

المإسسة، لهذا ٌتطلب وجود نظام معلومات تسوٌمٌة، ونظام خاص بالتسوٌك الابتكاري على وجه 

الخصوص وذلن من أجل ضمان الحصول على معلومات تتسم بالحداثة والكفاءة والتً من شؤنها زٌادة 

 .فعالٌة عملٌة التمٌٌم

ومن الأهمٌة بمكان تحدٌد من له سلطة وصلاحٌة الحصول على المعلومات الخاصة بتمٌٌم الأداء مع 

ضرورة توضٌح أن عملٌة جمع هذه المعلومات لٌس بهدؾ تتبع الأخطاء ولكن من أجل الوصول إلى عملٌة 

 .تمٌٌم ناجحة للتسوٌك الابتكاري 

 :الممارنة بٌن الأداء الفعلً والمسطر 3.1

فً هذه المرحلة ٌتم الممارنة من الأداء الفعلً فً عنصر معٌن من عناصر التسوٌك الابتكاري موضع 

ولا ٌجب التولؾ فمط عند نمطة الممارنة بل ٌجب تحدٌد الانحرافات الناتجة . التمٌٌم بالمإشر الخاص به

وتحدٌد أسباب حدوثها، هل هً داخلة فً نطاق تحكم الإداره او لا ؟ مع المٌام بإجراءات تصحٌحٌة والعمل 

 .على عدم تكرار ولوعها فً المستمبل 

ومن الملاحظات التً ٌجب أن نشٌر إلٌها هً أن عملٌة الممارنة هذه لد تكون جٌدة فً عنصر دون أخر، 

أي لا تكون عملٌة الممارنة إٌجابٌة أو سلبٌة فً جمٌع العناصر بل تكون إٌجابٌة فً عنصر وسلبٌة فً 

ومن أجل التخلص من هذا العٌب تلجؤ المإسسة إلى أسلوب الأوزان حٌث ٌتم إعطاء نماط . عنصر آخر

وأوزان لكل معٌار كما أن هنان أسلوب العلامة أي إعطاء علامة المدى الطباق الأداء مع المعٌار المحدد ثم 

 69.جمع عدد العلامات وممارنتها مع إجمالً العلامات المرؼوبة
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وفً الأخٌر ٌجب على المبتكر التسوٌمً إعداد تمرٌر مكتوب ٌتضمن نتابج الممارنة ودراسة الاختلافات 

 .حٌث ٌتم رفعه إلى السلطة العلٌا لاتخاذ المرار

 :تمٌٌم الأداء باستخدام المرجعٌة -2

ٌمصد بالمراجعة الفحص المنهجً والدوري للشركة والبٌبة، والأهداؾ والأنشطة لتحدٌد مجالات الفرص 

وٌتضمن هذا النوع من لٌاس الأداء تحدٌد عدد من الأسبلة التً تؽطً جوانب التسوٌك .70ل والمشان

الابتكاري، بحٌث ٌمكن من خلال الإجابة عنها التوصل إلى الحكم على الأداء فً هذا المجال، وٌتكون هذا 

 71: النوع من التمٌٌم من مجموعة خطوات تلخٌصها فً ما ٌلً

 .دهاصوٌمصد به العناصر التً ٌرؼب المبكر التسوٌمً فً ح:عناصر المراجعة تحدٌد - 1.2

 .فً تحدٌد هذه المكونات ترٌد من درجة التحكم فٌه: تحدٌد النماط والمكونات الفرعٌة لكل عنصر_ 2.2

حٌث ٌتم طرح الأسبلة الخاصة بكل نمطة مع مراعاة الإجراءات :صٌاغة الأسئلة المتعلمة بكل نمطة_ 3.2

المتعارؾ علٌها فً عملٌة الصٌاؼة، كلامهم، البساطة، والوضوح من أجل ضمان الحصول على البٌانات 

 .اللازمة للتمٌٌم

وٌمصد به المط السإال وطرٌمة الإجابة :تحدٌد الأسلوب الذي ٌتبع فً الإجابة على السإال ودلالته- 4.2

 عملٌة الإجابة عنها أسبلة تؤخذعلٌه مثلا السإال الذي ٌنطلك بؤهل تكون الإجابة علٌه بـ نعم أو لا، أو اعتماد 

 .الخ...دمثل، موافك، محايشكل الممٌاس 

 بعد أن ٌتم الانتهاء من إعداد الخطوات السابمة ٌتم تطبٌك :تطبٌك الأسئلة على التسوٌك الابتكاري- 5 .2

هذه الأسبلة على التسوٌك الابتكاري، وذلن بالإجابة على الأسبلة وتحدٌد دلالاتها، بهدؾ التوصل إلى 

 .مراجعة تسوٌمٌة فعالة

وتتم فً هذه المرحلة عملٌة التمٌٌم استنادا إلى الإجابات التً ٌتم : تمٌٌم أداء التسوٌك الابتكاري_ 6 .2

.  الابتكاري فً المإسسةللتسوٌكالحصول علٌها، والتً تعكس الوالع الفعلً 

 وٌمكن أن ٌتم هذا التمٌٌم بالنسبة لكل نمطة من النماط التً تمع تحت كل عنصر من عناصر الأداء موضع 

التمٌٌم، أو مع عنصر من عناصره، أو بالنسبة لجمٌع العناصر من أجل تعوٌم الأداء الكلً التسوٌك 

وفً المثال التالً تمدم معاٌٌر الممارنة المرجعٌة للوحة الابتكار الأوروبٌة فً إصدارها الرابع . 72الابتكاري

، والتً بموجبها حاولت المفوضٌة الأوروبٌة ترتٌب وممارنة الأداء الابتكاري بٌن الدول 2012سنة 

  :الأعضاء فً الاتحاد الأوروبً من خلال ثلاث أبعاد موضحة فً الجدول التالً

                                                
70

 , la dna reltok pilihP fo selpicnirp Marketing  ,, eporue llah ecitnerp1999 notide naeporue dnoces,
:p,dehsilbup111.  

71
 . 294: نعٌم حافظ أبو جمعة ،مرجع سابك ،ص

72
 .177:ندى عبد الباسط كشمولة ،مرجع سابك ،ص



 

 

32 

 أبعاد لٌاس الأداء الابتكاري 1 - 2الجدول رلم 

 (المساعدون الحصول على محرن الابتكار من خارج المإسسة- 1

 توفر الموظفٌن على مستو عالً: المورد البشري- 1.1

 توفر الموارد المالٌة لمشارٌع الابتكار ودعم الحكومات النشاط الابتكار :عمالمال والد- 2 .1

اط نشالحصول على جهود الإبداع فً المإسسات بما لها الأهمٌة الأساسٌة ل)نشاطات المإسسة - 2

 (المإسسة فً عملٌة الابتكار 

استثمار المإسسة، وتشمل على الجهود الاستثمارٌة للمإسسة فً الابتكار - 1 -2

مورد الحصول على الرٌادة وجهود التعاون بٌن المنشآت التجدٌدٌة والمطاع : الروابط والرٌادٌة-2.2

العام 

المدرجات الحصول على حموق الملكٌة الفكرٌة وتولٌد الطالات الإنتاجٌة فً عملٌات الابتكار - 3.2

وسفل مٌزان المدفوعات التمنٌة 

 ( الحصول على نوائج نشاطات المإسسة) المخرجات –3

عدد المإسسات التً لدمت الابتكارات إلى السوق أو إلى مإسساتهم وهو ٌعطً : الابتكار - 1.3

الابتكار التمنً أو ؼٌر التمنً 

 للابتكار فً التوظٌؾ والمسارات سب لتصادٌة الحصول على الناتج الا: التؤثٌر الالتصادي- 2 .3

مبٌعات مسلسلات الابداع 

 177: لدى عبد الباسط كشمولة، مرجع سابك، ص: المصدر 
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إدارة عملٌة الابتكار التسوٌمً ومتطلباتها : ثالثالمبحث ال

تسعى المإسسات المعاصرة إلى وضع الخطط والحلول السرٌعة لمختلؾ المشاكل السنٌة التً تواجه مارها 

، هذه المشاكل التً زادت أهمٌتها مع التوجهات الابتكار التسوٌمًعن طرٌك الأفكار التً تؤتً بها عملٌة 

العالمٌة التً تؤخذها بٌبة الأعمال، بالإضافة إلى تملص دور الدولة فً حماٌة المإسسات الوطنٌة من 

ومن هنا أصبح . المنافسة الدولٌة خاصة مع ظهور المنظمات العالمٌة التً تشجع على التنافس الدولً الحر

 .الحاج المإسسة مرتبط أكثر بمدى نجاح مراحل عملٌة الابتكار التسوٌمً بداخلها

 عملٌة الابتكار التسوٌمً وإدارتها: المطلب الأول

 إدارة عملٌة الابتكار التسوٌمً: أولا

تتم عملٌة الإدارة فً جمٌع المصالح داخل المإسسة بالتعمٌد وتداخل أنشطتها ووظابفها، إلا أن فً مجال 

الابتكار تكون درجة التعمٌد أكبر نظرا لتعدد المشاكل والعوامل المإثرة على هذه العملٌة، كما أن مراحل 

عملٌة التسوٌك الابتكاري تتطلب إدارة فعالة، وكفاءة فً ما ٌحصن استخدام الموارد والتنسٌك بٌن الأنشطة 

. أثناء كل مرحلة من مراحل الابتكار أو بٌن المراحل فً حد ذاتها

  إدارة التسوٌك الابتكاري توصل العدٌد من الباحثٌن الى نتٌجة مفادها ان فشل الابتكار ةومما ٌبرز أهمً

كما لاحظوا ان نجاح الابتكار ٌعود أساسا الى ,ٌعود بدرجة الأول الى فشل المنظمة فً عملٌة ادارته 

 .التولٌفة الناجحة بٌن الموارد التمنٌة المتاحة ولدرة المنضمة فً ادارتها

وفً الؽالب ما ٌكون لكل منظمة طرٌمة خاصة بها فً تطبٌك إدارة التسوٌك الابتكاري، هذه الطرٌمة تدخل 

ضمن ثمافة المنظمة، حٌث تتؤثر بالمعتمدات والمٌم والأفراد الذٌن ٌمثلون البٌبة الداخلٌة، بالإضافة لعوامل 

سٌاسة " عرفت بروتٌن ٌسمى 3Mان هذه الطرٌمة فً الإدارة تعرؾ بالروتٌن، فمثلا شركة .البٌبة الخارجٌة

 والتً تعنً منح العامل الحرٌة فً حب الاطلاع الشخصً على الأمور التً لها علالة بالابتكار 15%"

 73من ولته %15بممدار 

مراحل عملٌة إدارة الابتكار التسوٌمً  :ثانٌا

ٌمصد بعملٌة إدارة التسوٌك الابتكاري مجموع الخطوات والمراحل المتتابعة، والتً تسهر على تسٌٌرها 

 ولوع الأخطاء أثناء عملٌة الحصول على أفكار ومنتجات احتمالإدارة المإسسة، وذلن من أجل تملٌل 

 .مبتكرة تكون مفٌدة للسوق، وٌمكن وضعها موضع التنفٌذ

ولد تعددت النماذج المتعلمة بمراحل عملٌة التسوٌك الابتكاري، حٌث لا ٌوجد نموذج متفك علٌه فً هذا 

:  الخصوص وسنحاول هنا ذكر أهم هذه المراحل

: مرحلة تولٌد الأفكار 1

تبدأ هذه المرحلة عند مواجهة المإسسة المولؾ ؼٌر مرؼوب فٌه، أو عند وجود فرصة تسوٌمٌة عما ٌدفع 

المإسسة إلى التعرؾ على المتؽٌرات المرتبطة بها، وجمع المعلومات المتعلمة بموضوع الدراسة، سواء 
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المنافسون، المستهلكون، مندوبو البٌع، العاملون ) كانت من مصادر داخلٌة أو من مصادر خارجٌة وتحلٌلها 

، وهذا بهدؾ التوصل إلى أفكار جدٌدة (والمدٌرون بالشركة، لسم بحوث التسوٌك، لسم البحث والتطوٌر

 .74تجسٌدلابلة لل

إعداد لابمة بخصابص الشًء، : هنان أكثر على طرٌمة ٌمكن الاستعانة بها فً تولٌد الأفكار الابتكارٌة مثل

 .الخ... إعداد لابمة أسبلة، جلسات العصؾ الذهنً

وتحتاج مرحلة تولٌد الأفكار إلى ممارسة العدٌد من الأنشطة الإدارٌة، لإدارة التسوٌك فً عادة ما تحدد 

الموضوع الذي ٌحتاج إلى تولٌد الأفكار والكٌفٌة التً تم بها هذه العملٌة والمصادر التً تؤتً منها الأفكار 

 .75ةومن ٌتلماها، وكٌفٌة الاحتفاظ بها، ومكان الاحتفاظ، وؼٌرها من الأسبلة الإدارٌة ذات الصل

ٌنتج فً الؽالب عن المرحلة السابمة عدد كبٌر من الأفكار الجدٌدة لكنها لا تكون :مرحلة غربلة الأفكار- 2

صالحة التطبٌك الفعلً، أن لا تكون ناجحة أو ؼٌر ملابمة المإسسة وإمكانٌاتها، ولهذا ٌجب أن تخضع هذه 

 للأفكار وفك معابٌر تحددها إدارة الشركة، بدبً الأفكار إلى عملٌة الؽربلة، حٌث تعتبر هذه المرحلة تمدٌم م

 .76امثل مدى توافك الفكرة مع رسالة المنظمة وأهدافه

تتمثل أهمٌة هذه المرحلة فً عملٌة التسوٌك الابتكاري فً استبعاد الأفكار ؼٌر الصالحة مبدبٌا للتطبٌك، 

لذلن من الخطورة استبعاد فكرة صالحة، أو . والإبماء على تلن التً ٌمكن إخضاعها لمزٌد من الدراسة

الابماء على أخرى ؼٌر صالحة، مما ٌإدي إلى الإضرار بفعالٌة عملٌة الابتكار ومنه نشاط المإسسة ككل 

77. 

بشًء من التفصٌل، حٌث ٌحدد ( الابتكارات)وفً هذه المرحلة ٌتم تمٌٌم الأفكار :تمدٌم الأفكار الابتكارٌة- 3

ما للفكرة وما علٌها وذلن فً ضوء مجموعة من المعاٌٌر، حٌث ٌمكن فً نهاٌة المرحلة الحكم علٌها اذا ما 

كانت هذه الأفكار ذات جدوى أو لا، ثم ٌتم استبعاد الأفكار ؼٌر مجدٌة لسبب أو لآخر، فً حٌن ٌتم نمل 

 .78 إلى مراحل لاحمة ىالأفكار الأخر

 :الأفكاراختبار  4

ٌتم خلال هذه المرحلة وضع الفكرة موضع التطبٌك العملً، أي وضعها فً طروؾ سوفٌة فعلٌة من أجل 

معرفة رد فعل السوق تجاهها لتصحٌح الأخطاء والحصول على المزٌد من المعلومات، وتجلب المشاكل 

 .التً تظهر أثناء عملٌة التجرٌب

وهنان عدة طرق ٌمكن من خلالها اختبار هذه الأفكار، ومهما كانت الطرٌمة المتبعة إلا أن النتابج تؤخذ 

 :79الأشكال التالً
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 .لبول الفكرة سولٌا وهذه الحالة النادرة ●

 .رفض الفكرة بالكامل من السوق وتتولؾ العملٌة الابتكارٌة ●

 .لبول الفكرة مع إجراء تعدٌلات علٌها، ثم إعادة طرحها بصورة صحٌحة ●

الاختبار، و كؽٌرها من المراحل السابمة تتطلب هذه المرحلة إجراءات إدارٌة متعددة مثل تحدٌد طرٌمة 

 .الخ..  المسإولٌة، تحدٌد المٌزانٌةتحدٌد

بعد التؤكد من صلاحٌة الفكرة المبتكرة، و ٌتمرر تنفٌذها فً السوق ٌجب على المإسسة :تطبٌك الأفكار- 5

أن تؤخذ بعٌن الاعتبار مختلؾ الظروؾ السولٌة كدرجة النمو فً السوق، ردة فعل المنافسٌن، بالإضافة إلى 

درجة تؤثٌر هذا العنصر الجدٌد فً بالً العناصر الأخرى المزٌج التسوٌمً، وؼٌرها من العوامل المالٌة 

 .80والتنظٌمٌة الخاصة بتنفٌذ الأفكار 

ولاشن أن إنجاز هذه المراحل ٌتطلب المٌام بؤنشطة إدارٌة تخص تحدٌد السلطة المسإولٌة، والمواعد 

 .المنظمة للأداء، والجوانب الإدارٌة الأخرى

بعد مرور فترة رسمٌة كافٌة من تطبٌك الابتكار، تتم عملٌة تعلٌم النتابج التً :تمٌٌم نتائج التطبٌك - 6

 .ترتبت عن ذلن والتً لد تكون إٌجابٌة أو سلبٌة أو مزٌجا بٌنهما، وهذا ٌمكن أن تحكم على نجاح الابتكار

وكؤي عملٌة تمٌمٌه فإنه ٌتم ممارنة الأداء الفعلً مع الأداء المخطط وفك معاٌٌر حدثت سلما لذلن من أجل 

معرفة درجة التطابك والفروق بٌنهما وأسباب ذلن، والمٌام بإجراءات التصحٌح، والشكل التالً ٌوضح 

 .نموذج ممترح للمراحل السابمة

 .

 

 

 

 

 

نموذج ممترح لأهم مراحل التسوٌك الابتكاري  : 6- 2الشكل رلم 
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 .54:  تعلٌم حافظ أبو جمعة، مرجع سابك، من:المصدر

 وٌجب الإشارة فً الأخٌر إلى أن هنان عدة نماذج أخرى الترح مراحل مختلفة لهذه العملٌة، فمثلا بالنسبة 

 من طرفهم تعلم الممترحةللباحثٌن الذٌن ٌعتبرون أن الابتكار ٌرتبط بظاهرة أو مشكلة ماء فإن النماذج 

. 81مرحلة تحدٌد المشكلة وجمع المعلومات وتحلٌلها، ثم تؤتً المراحل الأخرى للعملٌة الابتكارٌة

 وبالرؼم من أن نجاح هذه العملٌة متعلك بالمنظمة نفسها، إلا أنه ٌمكن المنظمات أن تتعلم من نجاح منظمة 

 82.فً عملٌة إدارة الابتكار التسوٌمً وتملٌدها فً ذلن

  المعلوماتٌة للابتكار التسوٌمًتالمتطلبا: المطلب الثانً

 ناجح وفعال، أمر معمد وٌتطلب توفر عدة عوامل داخل المنظمة وفً جمٌع ابتكاريإن الوصول إلى تسوٌك 

الوظابؾ المكونة لها، سواء كانت هذه المتطلبات إدارٌة، فردٌة، تعنٌة، وؼٌرها، وهذا ما ٌمكن توضٌحه 

 :من خلال الشكل التالً

 

 

 

 

 

 متطلبات التسوٌك الابتكاري :7-2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 :متطلبات إدارٌة وتنظٌمٌة: أولا
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 .388 محمد جلال سلٌمان وصفاء أحمد الشربٌنً ،مرجع سابك ،ص
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 .57 نعٌم حافظ أبو  جمعة ،مرجع سابك،ص

 تطبٌك الأفكار

 تمٌٌم نتابج التطبٌك

 متطلبات التسوٌك الابتكاري

متطلبات تنظٌمٌة 

 وإدارٌة

 

 

متطلبات خاصة 

 بالمعلومات
م خاصة بإدارة 

الأفراد العاملٌن فً 

 التسوٌك

ج بالجودة وتمٌٌم . م

 الابتكارات
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 :83رٌة والثمافة التنظٌمٌة الخاصة بالمإسسة وتتضمن العناصر التالٌةتسًهذه المتطلبات متعلمة بالأمور ال

بحٌث ٌكون لها لناعة تامة بجدوى التشوٌك الابتكاري ودوره :افتتاح الادارة العلٌا للمإسسة بالابتكار- 1

هذا الالتناع ٌساهم فً تمهٌد الطرٌك لتهٌبة المناخ التنظٌمً . الأساسً فً خدمة الأهداؾ التنافسٌة لها

احتمال الإبتكار وتشجٌعه واعتباره جزء من الهٌكل التنظٌمً للشركة، مما ٌإدي إلى تفعٌل دور التسوٌك 

الابتكاري فً تعزٌز وضعها فً السوق والذي ٌنعكس بدوره على لدرتها على تمدٌم الأفكار المبدعة فً 

 .84مجال التسوٌك

وٌفٌد هذا الامتاع والاهتمام فً عدد اجتماعات فً السمٌة الإدارٌة وتشجٌع الإدارة العلٌا على الاشتران فً 

الاجتماعات التً تتناول هذا الموضوع وخاصة فً مجال التسوٌك وتوضٌح أهمٌته والأهداؾ التً ٌمكن أن 

 .ٌعنٌها الابتكار الشركة

إن تحدٌد النصوص التنظٌمٌة  الصرٌحة  والمحددة العلالات العمل وسٌادة :تهٌئة البٌئة التنظٌمٌة- 2

التعاون وتوضٌح السلطة والمسإولٌة فً الهٌكل التنظٌمً، بالإضافة إلى صٌاؼة نصوص تحت صراحة 

. 85على تشجٌع الابتكار فً التسوٌك وتولٌد أفكار جدٌدة بما أمر مهم فً ترسٌخ ونجاح التسوٌك الابتكاري 

كما تعبر هذه الخطوة  على الالتناع الفعلً  من لبل الإدارة بهذا المفهوم، والذي ٌتجسد فً سعً المنظمة 

إلى خلك ثمافة ابتكارٌة لابمة على لٌم وافتراضات  مشتركة بٌن أعضابها  تستخدم كموجه السلون 

الابتكاري، والحرص الدابم على الابتكار الثمافً من خلال إدخال تؽٌٌرات على الهٌاكل والسٌاسات لصالح 

، وتنمٌة روح (أرق العمل)الشًء الذي ٌإدي إلى تحضٌر المبتكرٌن، وتشجٌع العمل الجماعً . الابتكار

 . 86 العمل الروتٌنٌة وؼٌرها ضؽوط الولاء والانتماء من العاملٌن والتخلص من 

 ٌتطلب التسوٌك الابتكاري تنسٌك الجهود :الابتكارٌةتنسٌك والتكامل بٌن الإمارات المهتمة بالأنشطة _ 3

مصلحة البحث والتطوٌر، مصفحة بحوث التسوٌك : وتكامل الأنشطة بٌن جمٌع الإدارات المعنٌة به مثل

كما ٌجب . التناسك والتكامل المطلوبأجل تحمٌكالخ، مما ٌتوجب الاستعانة بمدخل النظم من ... المالٌة

مما ٌإدي . تحدٌد مسإولٌات كل إدارة ودورها فً العملٌة الابتكارٌة وذلن تجنبا  لتداخل المهام وازدواجٌتها

إلى عرللة الأنشطة وتضٌٌع الولت، كما تتطلب عملٌة التنسٌك هذه ضرورة وجود نظام اتصال بٌن هذه 

 .87الإدارات التسهٌل  تداول  المعلومات والآراء وتدفمها  بصورة صحٌحة

 ولمد أشارت جمٌع الدراسات بصورة مباشرة أو ؼٌر مباشرة إلى ضرورة توفر هذه الأمور التنظٌمٌة من 

 .أجل تفادي العمبات والمشاكل الداخلٌة الرافضة لتشجٌع الفكر الابتكارٌة 

 متطلبات خاصة بالمعلومات: ثانٌا

                                                
83

 .31:نعٌم حافظ أبو  جمعة ،مرجع سابك ،ص 
84

 .86عادل داكر النعمة ورعد عدنان رإوؾ ،مرجع سابك ،ص،
85

المجلة العرالٌة للعلوم الإدارٌة انعكاسات الابتكار التسوٌمً على الأسالٌب المتبعة فً تروٌج الخدمات التسوٌمٌة الفندلٌة ،مهابات نوري عبد الله ، 
 .262:، ص2009 230،،: العدد  6المجلد 

86
المجلة العلمٌة اللالتصاد مدى توفر متطلبات التسوٌك الابتكاري فً شركات تكنولوجٌا المعلومات بالمرٌة الذكٌة ،عمور أبو الٌمٌن عبد الؽنً ، 

 .232:، ص2009، 3والإدارة ،العدد 
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 وتتمثل فً لدرة المإسسة على ضمان  الحفاظ على أسرارها من خلال اعتماد نظام أمنً فعال ٌمنع تسرب 

المعلومات من جهة وضمان كفاءتها  من جهة أخرى، فضلا عن تبنً  انظمة التؽذٌة العكسٌة تموم بتمٌٌم 

 .89ومن بٌن المتطلبات المعلوماتٌة لذكر. 88المعلومات حول عملٌة تنفٌذ الأفكار المبتكرة 

ٌجب على المإسسة أن تملن آلٌة أو نظام ٌضمن حفظ اس معلوماتها فً أي : وجود آلٌة أو نظام أمنً- 1

مرحلة من العملٌة الابتكارٌة، مسرب المعلومات لد ٌإدي إلى سنع سلبٌة على المإسسة من خلال ذهاب 

مجهوداتها الابتكارٌة سدي، من خلال مول المالً عن معلومات حول هذه الأفكار الجدٌدة وخاصة إذا كان 

 .  الاستخبارات التسوٌمٌةأنظمةلهإلاء المنافسٌن 

ومن هنا تظهر أهمٌة حفظ المعلومات الخاصة بالتسوٌك الابتكاري، ومن المهم هنا توعٌة  المدٌرٌن 

والأفراد بالمنظمة عموما  وموظفو  التسوٌك بصورة خاصة، بؤهمٌة حفظ سرٌة المعلومات ومعالبة من لا 

. ٌلتزم بذلن 

اري ٌتطلب توفر المعلومات المرتدة من الابتكارات بتنإن نجاح التسوٌك الا:توفر المعلومات المرتدة- 2

 .، والشمول، والتولٌت المناسبةءةالتسوٌمٌة، كما ٌحب كذلن أن تتصؾ هذه المعلومات بالحداثة، الكفا

وٌساعد توفر هذا النوع من المعلومات على عملٌة تمٌٌم نتابج الابتكار، والاستفادة منها فً عملٌات الابتكار 

 .، وإجراء التمدٌدات اللازمة التً تساعد على الاستفادة المصوى من التسوٌك الابتكاريللاحمةا

وجود نظام فرعً المعلومات التسوٌمٌة خاص :metsys busالسلام فرعً المعلومات التسوٌمٌة - 3

بالابتكارات التسوٌمٌة بعد مطلبا أساسٌا النجاح هذا الأخٌر، حٌث ٌساعد هذا النظام فً تدفك المعلومات 

مع ضمان .وتبوٌبها، وتصنٌفها وتخزٌنها، وتمدٌمها فً الولت المناسب لمتخذي المرار ذات الصلة بالابتكار

 .حماٌة جٌدة للدخول إلى محتوى معلومات هذا النظام مثله مثل بالً الأنظمة الفرعٌة الأخرى

 المتطلبات البشرٌة والتموٌمٌة الابتكار التسوٌمً: المطلب الثالث

 المتطلبات البشرٌة: أولا

ٌجب على مصلحة الموارد البشرٌة وضع شروط فٌما ٌخص المإهلات والمدرات الخاصة بالأفراد داخل 

 .90مصالح إدارة التسوٌك، بالإضافة إلى توفٌر أنظمة ؼرٌب خاصة بالابتكار

إن توفر المدرات الابتكارٌة لدى الأفراد الذٌن ٌشؽلون : اعتبار المدرات الابتكارٌة شرطا لشغل الوظائف-1

الوظابؾ الخاصة بإدارة التسوٌك تعتبر شرطا لا ؼنى عنه داخل المإسسة، حٌث تموم هذه الأخٌرة بتحدٌد 

حب الاطلاع، المرونة، الطلالة فً التفكٌر، المدرة : مجموعة من المماٌٌس والطرق لمٌس هذه المهارات مثل

على تحلٌل  المشاكل، وذلن من أجل ضمان توظٌؾ واختٌار الأفراد الذٌن تتوفر لدٌهم المدرة على لٌادة 

 .91عملٌة الابتكار بفعالٌة
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90
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بالإضافة إلى حسن اختٌار الأفراد  الذٌن  تتوفر فٌهم مهارات الابتكار :نظام  فعال لتحفٌز  على الابتكار_ 2

الابتكار ، ٌجب خلك كذلن  نظام تحفٌزي خاص بالابتكار التسوٌمً من أجل حث  الأفراد وتشجٌعهم على 

: الخ، أو شكل معنوي مثل...  التحفٌزات  ٌمكن أن تؤخذ شكل مادي مثل العلاوات، الحوافز العٌنٌةهذه

، كما ٌمكن لهذا النظام أن ٌعالب الأفراد ؼٌر المبتكرٌن من خلال حرمانهم الخ....الترلٌة، شهادات اعتراؾ 

 .93، أي بؤخذ التحفٌر شكل إٌجابً أو شكل سلب92ًمن المكافآت التً تمنح لؽٌرهم 

ٌجب على المإسسة أن تمٌم دورات تدرٌبٌة للأفراد المشتؽلٌن :التدرٌب فً مجال التسوٌك الابتكاري- 3

داخل وظٌفة التسوٌك، وذلن بهدؾ صمل مهاراتهم الإبداعٌة مع الحرص على متابعة أنشطة هذه الدورات 

 . ذلن على الأنشطة الابتكارٌة داخل وظٌفة التسوٌكانعكاسومعرفة مدى استفادتهم منها ومدى 
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 :ثانٌا متطلبات منطمة بجدوى تمٌٌم الأنشطة الابتكارٌة

نظرا لارتفاع تكالٌؾ الابتكار التسوٌمً من جهة وارتفاع درجة المخاطرة وفشل  هذه الابتكارات من جهة 

أخرى، فلا بد أن تموم المإسسة بدراسة العلالة بٌن هذه التكالٌؾ والعوابد المحممة لبل عملٌة اتخاذ  كل 

لرار، كما ٌجب علٌها تمٌٌم نتابج تطبٌك هذه الابتكارات التسوٌمٌة للتؤكد من بلوغ  النتابج المرؼوبة، وهذه 

العملٌة تسمى بالجدوى التسوٌمٌة، حٌث ٌموم بها مختصون من داخل المإسسة أو خارجها من أجل تملٌل 

مخاطر  فشل عملٌة الابتكار التسوٌمً،بالإضافة إلى محاولة تملٌص الفجوة بٌن التكلفة والعابد وضمان  

 .رإٌة أوضح فً سبٌل تحمٌل الابتكار

ان عملٌة تمٌٌم  الابتكارات التسوٌمٌة تستخدم وعلى ؼرار بالً عملٌات التمٌٌم لأخرى معاٌٌر مختلفة نذكر 

 :94منها 

 .نسبة الزٌادة فً المبٌعات والحصة السولٌة للمنظمة الناتجة عن تطبٌك الابتكار    _ 

 .التؽٌر فً درجة رضا السلام    _ 

 .التكلفة الفعلٌة للابتكار والعابد منه    _  

 .نسبة الزٌادة فً الأرباح التً ترجع إلى الابتكار    _ 

 .تعبٌر الصورة الذهنٌة للمإسسة كنتٌجة لتبنً الابتكار    _ 

         هذا وٌجب الحرص أثناء عملٌة التمٌٌم على محاولة معرفة أثر الابتكار على أداء الشركة بمعزل عن 

 الحكم على دور الابتكار فً أداء  نتابجدلٌمة فًتؤثٌر المتؽٌرات الأخرى فٌه، وذلن من أجل الوصول إلى 

. المنظمة
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 :95       هنان متطلبات أخرى ٌجب مراعاتها أثناء عملٌة الابتكار التسوٌمً و سنحاول تلخٌصها فٌما ٌلً 

 لد تواجه المإسسة مشكل ثمافً ٌتمثل فً رفض ومماومة الابتكار، لهذا ٌجب على :الابتكارمماومة _ 1

المنظمة امتلان المدرة على التعامل مع هذا العامل الثمافً والاستعداد له، ولد تؤتً هذه المماومة من 

تمٌز  وظٌفة التسوٌك أكثر من الوظابؾ الأخرى : مصدرٌن أحدهما داخلً وهو ناتج من عدة أسباب منها 

بالتهدٌدات التً تلحك بها أو بالأفراد المنتمٌن إلٌها، كما أن الابتكار ٌمكنه أن ٌنمل أفراد إلى مناصب أعلى، 

 من خارج المنظمة والذي ٌمارسه المستهلكون، وهو ناتج أساسا فٌؤتًأو دخل أحسن، أما المصدر الثانً 

 .من الخوؾ من المنتجات الجدٌدة وعدم معرفتها أو الرضا عن المنتجات الحالٌة

ٌمصد بالتوازن فً مجالات التسوٌك (:التنوٌع )التوازن فً مجالات التسوٌك الابتكاري _ 2

الابتكاري ضرورة إعطاء نفس الأهمٌة لجمٌع عناصر المزٌج التسوٌمً فً عملٌة الابتكار، ولا ٌجب 

تفضٌل  عنصر على آخر، فؤؼلب  الدراسات التً تناولت هذا الموضوع تركز فمط على الابتكار فً مجال 

المنتجات، رؼم أن نسبة نجاح الابتكار فً المنتجات ألل من بالً عناصر المزٌج الأخرى، ولهذا ٌجب على 

 المإسسة أن تحمك نوعا من التوازي بٌن 

 . 96هذه العناصر وذلن من أجل التنوٌع وتملٌل مخاطر الفشل

ٌجب على المإسسة المبتكرة أن تؤخذ عنصر الولت وأهمٌته فً تبنً ابتكارات جدٌدة، : عنصر الولت_ 3

حٌث أن تمدٌم أو تؤخٌر تمدٌم منتج جدٌد إلى السوق لد ٌإدي إلى نجاحه أو فشله، لهذا ٌجب علٌها اختٌار 

الولت المناسب لذلن، حٌث أنه كلما كانت المإسسة سبالة ولابدة تمكنت من تحمٌك فوابد أكثر، ولا ٌعنً هذا 

 .97التسرع  فً عملٌة الابتكار، والتً من شؤنها أن تإدي إلى نتابج سلبٌة+
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 الآثار الإٌجابٌة والسلبٌة الابتكار التسوٌمً على المإسسة:المطلب الرابع 

 الآثار الإٌجابٌة : أولا

: لا ٌخفى على أحد فً المنظمات التً تستعمل التسوٌك الابتكاري ٌمكنها تحمٌك عدة مزاٌا فً السوق منها

التمٌز على المنافسٌن، تحمٌك مزاٌا تنافسٌة المحافظة على الحصة السولٌة المكتسبة  أو زٌادتها، زٌادة 

معدلات الربح، واحتكار الأسواق، كما أن الابتكار ٌدعم الأداء من عدة جوانب وعلامة الأبعاد الأربعة 

للأداء والمعروفة فً البنات البحث وهً الأداء السولً، الأداء المالٌة الأداء الإنتاجً و الأداء الابتكاري من 

الواضح أن الابتكار التسوٌمً بعض أحد أهم التوجهات الأساسٌة بالنسبة للمإسسات المعاصرة، فهو ٌحمك 

مزاٌا عدٌدة منها التفوق التسوٌمً، زٌادة الحصة السولٌة، نمو المبٌعات الرسمٌة، ضمان الاستمرارٌة، كما 

ٌمكن استخدامه من لبل المإسسة كسلاح من أجل مواجهة المنافسٌن والتعالٌم، وحماٌة مزاٌاها التنافسٌة 

 .98وتحمٌك استمرارٌتها 

كما ٌمكن للابتكار دعم مختلؾ أبعاد الأداء، وخاصة الأبعاد المعروفة فً أدبٌات البحث والتً ٌمكن 

 والأداء السولً، الأداء المالً، إذن ٌمكن المول بؤن الابتكار ٌملن تؤثٌرا الإنتاجً،الأداء : تلخٌصها فً

معتبرا على أداء الشركات من خلال تحسٌن وضع السوق والمٌزة التنافسٌة والأداء المتفوق، فهنان دراسات 

عدد أشارت إلى وجود علالة الجلسة بٌن الابتكار والأداء وذلن من خلال التؤثٌر على العوامل السابمة، 

ولكن الشًء الذي ٌعاب على هذه الأبحاث أنها تناولت الابتكار بمفهوم عام دون التركٌز على جانب من 

، بالإضافة إلى أن هنان بعض الدراسات وعلى التها ألرت بوجود علالة عكسٌة بٌنهما، أو خلصت انبه جو

إلى عدم وجود علالة السلام وبصورة عامة ٌمكن اعتبار الابتكار التسوٌمً كؤحد أهم أبعاد الابتكار والذي 

ٌملن تؤثٌرا كبٌرا على النمر والتشؽٌل الفعال فً الشركة، كما أن هنان ارتباط وثٌك بٌن تحصٌلات المنتج 

لمع زٌادة الابتكارات التسوٌمٌة تزٌد السٌدات، وٌزٌد استهلان المنتجات . وتحمٌك المإسسة للنمو الدابم

وتحمٌك أرباح إضافٌة الشركة، خاصة إذا اتسمت هذه الابتكارات بالسرعة وارتبطت بابتكارات أخرى 

 .99داخل المإسسة

 بعض الآثار السلبٌة للابتكار: ثانٌا

 100أن التسوٌك الابتكاري مثله مثل بالً الأنشطة ٌترن بعض الآثار السلبٌة التً ٌمكن حصرها فٌما ٌلً

 :ارتفاع تكالٌف المنتجات- 1

إن وجود أنشطة التسوٌك الابتكاري داخل المإسسة ٌإدي إلى زٌادة التكالٌؾ خاصة ونحن نعرؾ بؤن 

الابتكار أمر مكلؾ وهذه التكالٌؾ تضاؾ إلى تكالٌؾ التسوٌك مما ٌجعل سعر المنتج أعلى فً حالة وجود 

هذه الأنشطة، ولكن المعروؾ أن الابتكار ٌحمك الرٌادة وٌوسع حجم السوق وٌزٌد من الطلب الشًء الذي 
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ٌسمح بزٌادة الإنتاج وانخفاض نصٌب الوحدة الواحدة من التكالٌؾ الثابتة الشًء الذي ٌساعد على انخفاض 

 .التوجه العام لأسعار المإسسة

 :خداع وتضلٌل المستهلن - 2

حٌث تلجؤ المإسسة إلى تضلٌل المستهلن  عن طرٌك الابتكار التسوٌمً مثل تمدٌم رسابل إعلانٌة  مزٌفة 

عن حمٌمة المنتج الذي تمدمه الشركة، ولكن هذه الطرٌمة لٌست فعالة والمإسسة تنجح فٌها مرة واحدة ولكن 

 .سرعان ما ٌستفٌك المستهلن 

 :وضع حواجز أمام الآخرٌن- 3

عادة ما تتخذ  المإسسة التسوٌك الابتكاري كسلاح حمابً  ضد المنافسٌن لها فً السوق، فً المإسسات  

التً تملن لدرات ابتكارٌة كبٌرة ٌمكنها أن تمضً على المنافسة داخل المطاع الذي تنشط فٌه وتصبح بذلن 

إلا أن هذه الحالة صعبة التحمٌك، لأن . محتكرة للسوق، وما ٌنتج عن هذا الاحتكار من سٌطرة على الأسعار

أؼلب المإسسات المناسبة تلجؤ إلى كسر الاحتكار أو تمسٌم إبتكارات أخرى تفوق أو تساوي ابتكار 

المإسسة، لأن ظروؾ المنافسة تسمح لأي مإسسة استخدام الطرق المانونٌة فً ممارسة التسوٌك 

 .الابتكاري

 خدمة التؤمٌنٌةالتأساسٌا: المبحث الرابع

 مفهوم الخدمة التؤمٌنٌة:المطلب الاول

 تعرٌف الخدمة التؤمٌنٌة :   اولا

لبل التعرٌؾ بالخدمة التؤمٌنٌة سنتطرق لإعطاء تعرٌؾ للخدمة عامة، فمد اختلفت وجهات النظر فً تحدٌد 

 :مفهوم الخدمة وتعددت، نذكر منها ما ٌلً

عبارة عن الأنشطة أو المنافع التً تعرض للبٌع، أو :  الجمعٌة الأمرٌكٌة للتسوٌك الخدمة على أنهارفةع

 101.المباعةالتً تمدم مرتبطة مع السلع 

النشاطات ؼٌر الملموسة والتً تحمك منفعة للزبون أو العمٌل، والتً لٌست : كما عرفت الخدمة على أنها

بالضرورة مرتبطة بالبٌع أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج أو تمدٌم خدمة مدٌنة لا ٌتطلب استخدام سلعة 

 102".مادٌة

هً كل نشاط أو أداء ٌخضع للتبادل ؼٌر الملموس والذي لا ٌسمح بؤي تحوٌل الملكٌة، وٌمكن أن تكون 

 103".كذلنالخدمة مرتبطة بمنتج مادي، كما ٌمكن أن لا تكون 

المنفعة أو مجموع المنافع التً ٌمكن أن ٌحصل علٌها العمٌل من وثٌمة : وٌمكن تعرٌؾ الخدمة التؤمٌنٌة بؤنها

 104".التؤمٌن، جراء التنابه لها وتإدي إلى إشباع حاجاته ورؼباته
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هً عبارة عن منتوج تنتجه وتسوله شركة التؤمٌن بهدؾ تلبٌة احتٌاجات العمٌل ورؼباته التؤمٌنٌة ضد 

المخاطر المحتملة الولوع فً المستمبل، التً ٌمكن أن تسبب له خسابر فً شخصه أو ممتلكاته، أو 

 105.مسإولٌاته اتجاه الؽٌر 

تلن الخدمات التً تمدمها شركات التؤمٌن لحامل الوثٌمة التؤمٌنٌة، وما تمثله تلن :  كما تعرؾ على أنها 

الوثٌمة من منفعة متمثلة بالحماٌة، والأمان والاستمرار الذي تمنحه وثٌمة التؤمٌن لحاملها فً تعوٌضه عن 

الخسابر المتحممة عن ولوع الخطر المإمن ضده، ممابل مبلػ من المال ٌدفعه حامل الوثٌمة إلى شركة 

 106".التؤمٌن

 :ومن خلال ما سبك ٌمكن إعطاء تعرٌؾ الخدمة التؤمٌنٌة

وهً تلن الخدمة التً تمدمها شركة التؤمٌن للمإمن لهم، والمتمثلة فً الحماٌة، الأمان والاستمرار، وذلن 

 التؤمٌنعند ولوع الخطر المإمن علٌه ممابل مبلػ من المال ٌنفعه المإمن لهم الشركة 

 خصائص الخدمة التؤمٌنٌة:ثانٌا 

 107.تتمٌز الخدمة التؤمٌنٌة بالخصابص التالٌة

خدمة التؤمٌن خدمة أجلة على عكس بالً أنواع الخدمات الأخرى، التً تعتبر خدمات فورٌة، وذلن  ●

 .لأنها مرتبطة بالخطر، حٌث إذا تحمك الخطر ٌستفٌد المإمن له

 ( .عدم إمكانٌة تحدٌد السعر )إن وثٌمة التؤمٌن ؼٌر لابلة للمساومة  ●

 محدد وذو طبٌعة موصوفة، ٌعنً أن الخطر لد ٌكون ثابتا كما هو الحال فً ةالتؤمٌنًإن الخطر  ●

 .التؤمٌن على الحرٌك

إن أسعار التؤمٌن لا ٌحددها العرض والطلب، ولا التكلفة التارٌخٌة، أي تموم شركات التؤمٌن  ●

بتحدٌدها منفردة او مجتمعة فً هٌبة اتحادات، كما لد تعرضها الحكومات على شركات التؤمٌن كما هو 

 .الحال فً التؤمٌنات الإجبارٌة

 108:وكذلن لها خصابص أخرى، وهً ●

 لدى الطبمة ةالتؤمٌنً ٌعتمد تطور الخدمة التؤمٌنٌة على الوعً الثمافً للمجتمع، وانتشار الوعً  ●

 .المثمفة الؽالبة فً الدول المتمدمة 

 استمرار العلالة بٌن العمٌل وشركات التؤمٌن، حٌث تكون مدة عمود التؤمٌن من عام حتى عشرٌن  ●

عاما أو أكثر؛ ه تخضع عملٌة عرض الخدمة التؤمٌنٌة لتؤثٌر سٌاسات حكومٌة، أي لٌس لها الحرٌة الكاملة 

 .فً عرض خدماتها او تحدٌد أسعارها
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مذكرة ممدمة من متطلبات نٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة ،جامعة محمد خضٌر دور الابتكار فً تحسٌن الخدمة التؤمٌنٌة ،عبٌد عواطؾ ،
 15:،ص2016،بسكرة ،
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أهمٌة الخدمة التؤمٌنٌة : ثالثا 

 تبرز أهمٌة الخدمة التؤمٌنٌة من جوانب عدٌدة، التصادٌة، اجتماعٌة ونفسٌة، خاصة فً ظل توسع الأخطار 

وانتشارها، فالهدؾ الأساسً من هذه الخدمة ٌتمثل فً توفٌر التؽطٌة التؤمٌنٌة للأفراد ومختلؾ الهٌبات، 

سواء كان ذلن فً صورة تجارٌة بهدؾ تحمٌك الربح، أو فً صورة ؼٌر تجارٌة لتحمٌك بعض المزاٌا 

 .الاجتماعٌة

 ـ أهمٌتها من الناحٌة الالتصادٌة للخدمة التؤمٌنٌة1

 109: للخدمة التؤمٌنٌة  أهمٌة التصادٌة تبرزها فً بعض النماط التالٌة 

  ًأن جمٌع الألساط التؤمٌنٌة وفً انتظار وصول تارٌخ استحماق مبلػ التؤمٌن تموم باستثمارها ف

توظٌفات مختلفة، وتتمٌز الادخارات التؤمٌنٌة بالاستمرار لمدة طوٌلة من الزمن خاصة ما تعلك منها 

 .التؤمٌن على الأشخاص 

 استمرار المشروعات والعاملٌن فٌها، مما ٌعمل على تحمٌك الكفاءة الإنتاجٌة، فنجد التؽطٌة تحمك 

التؤمٌنٌة للأخطار التً تهدد هذه المشروعات ومستخدمٌها تشجع على الدخول فً المجالات 

الإنتاجٌة الحالٌة، كما ٌساعد على استمرار العمال واستمرارٌتهم لفترات طوٌلة من الزمن، بالإضافة 

إلى ذلن ٌعمل على زٌادة الابتمان، وتدعٌم الثمة بالمفترضٌن، مما ٌشجع المإسسات الممرضة على 

 .منح المروض اللازمة لمختلؾ المنظمات

  خدمات )المساهمة فً تحسٌن مٌزان المدفوعات من خلال زٌادة الصادرات ؼٌر المنظورة

، وما تحصل علٌه الشركات الوطنٌة من عملات صعبة بواسطة تؤمٌن الأجانب، وعملٌات (التؤمٌن

إعادة التؤمٌن الذي ٌكون فً مصلحة الدولة، إضافة إلى ذلن فإن الخدمة التؤمٌنٌة تدعم المعاملات 

التؤمٌنٌة وتعتبر عاملا مشجعا لتكٌٌؾ المبادلات بٌن الدول على المستوى الدولً والإللٌمً 

 .والمحلً

  ًالعمل على تحمٌك التوازن فً مجال العرض والطلب فً الحٌاة الالتصادٌة، حٌث ٌمكن للدولة ف

 التوسع فً نطاق التؽطٌة فٌما ٌتعلك بخدمة التؤمٌن الاجتماعً الإلزامً :فترات الرواج الالتصادي

من حٌث الشمولٌة لفبات عدٌدة، مما ٌساعد على زٌادة المدخرات الإخبارٌة، وبالتالً ٌحد من 

الفجوة التضخمٌة بواسطة التملٌل من حجم الدخل المتاح المتصرؾ فٌه عن طرٌك التطاع لٌمة 

تعمل خدمة : فترات الكساد الاشتراكات من دخول الأفراد الذٌن تشملهم التؽطٌة التؤمٌنٌة، أما فً 

التؤمٌن الاجتماعً على زٌادة لٌمة التعوٌضات المستحمة للعملاء، مما ٌساعد على زٌادة استهلاكهم 

 .للسلع والخدمات، وبالتالً المساعدة على تنشٌط الطلب الفعال علٌه

 : أهمٌتها من الناحٌة الاجتماعٌة 2

 110: عدٌدة نذكر منهاةانب الاجتماعًان الخدمة التؤمٌن جو
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 .74:ص، 2003 ة الجامعٌة، الإسكندرير الدارٌاضاته،إبراهٌم عبد رٌه،التؤمٌن و
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تحمٌك الاستمرار الاجتماعً الفرد وعابلته من خلال توفٌر الأمن والحماٌة من  ●

، وبالتالً (الخ.....سرٌة تعرٌس الفرد عما ل بهدٌة من الأمراض، فجر السلام، الدخل

 .المساهمة فً محاربة الفمر وخلك مجتمع متماسن

ٌساعد على إشباع حاجات نفسٌة واجتماعٌة معٌنة، وتحمٌك رفاهٌة الأفراد  ●

 .واستمرارهم

 تنمٌة الشعور بالمسإولٌة والعمل على تملٌل الحوادث، حٌث أن التزام الفرد اتجاه  ●

نفسه وأسرته ومجتمعه ٌجعله ٌفكر فً وسابل حماٌتهم، وتجنب إلحاق الضرر بهم، وٌتجسد 

التزامه من خلال شراء التؽطٌة المناسبة لرؼبته التؤمٌنٌة 

 

. ةالتؤمٌنًدورة حٌاة الخدمة :المطلب الثانً 

تمر الخدمة التؤمٌنٌة من خلال حٌاتها بنفس المراحل التً ٌمر بها أي منتج وٌعتبر تحلٌل ومرالبة دورة حٌاة 

الخدمة التؤمٌنٌة التً تمدمها المإسسة إلى زٌانتها أداة مساعدة فً التعرؾ على الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة 

 .، التً سنتطرق إلٌها لاحماهذه المراحلالمناسبة لكل مرحلة من 

 :حٌث تمر الخدمة التؤمٌنٌة بؤربعة مراحل أساسٌة كما ٌلً

 دورة حٌاة الخدمة التؤمٌنٌة(: 3)الشكل رلم 

 المبٌعات                                             

 

 

 

 

 

 

           الزمن

 

 مرحلة التدهور             مرحلة النضج             مرحلة النمو   مرحلة التمدم

 30المصدر، بشاري كرٌم، مرجع سابك، ص

تتصؾ هذه المرحلة بالنمو المنخفض المبٌعات من الخدمات التؤمٌنٌة الجدٌدة، وبصفة :مرحلة التمدٌم( - 1

 .عامة تكون الأرباح معدومة نظرا لارتفاع التكالٌؾ فً هذه المرحلة

                                                                                                                                                       
110

 .90ص2005جامعة سعد دحلب ،البلٌدة ،،تسوٌك الخدمات التؤمٌن وأثاره على الزبةن ،مذكرة ماجٌستٌر ،التخصص تسوٌك ، بشاري كرٌم 
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 . فً هذه المرحلة تزداد المبٌعات والأرباح نتٌجة لزٌادة لبول الخدمة فً السوق:مرحلة النمو( 2

فً هذه المرحلة ٌكون لد لام كل من ٌرٌد شراء الخدمة تمرٌبا بشرابها بالفعل، حٌث فً : مرحلة النضج(- 3

هذه المرحلة تصل المبٌعات إلى ألصى حدودها مما ٌإدي إلى ارتفاع عدد المنافسٌن 

فً هذه المرحلة تتمٌز مبٌعات المإسسة بالانخفاض وللة الأرباح، مما ٌحتم على : مرحلة التدهور- 4.

 .المإسسة إما التخلً على هذه الخدمة أو تطوٌرها

 : ٌلخص الجدول التالً الخصابص الممٌزة لكل مرحلة من دورة حٌاة الخدمة التؤمٌنٌة

 

 

 

 

 مراحل دورة حٌاة الخدمة التؤمٌنٌة:(1)الجدول رلم 

 التؤمٌنمراحل دورة حٌاة الخدمة البٌان 

 

التدهور النضج  النمو  التمدٌم  

 :الخصابص

 

المبٌعات - 

الأرباح  - 

المنافسة -

 

 

منخفضة 

ضعٌفة او معدومة  

للٌلة 

 

 

نمو بمعدل مرتفع 

ترتفع 

متزاٌدة 

 

نمو بمعدل  

منخفض 

مرتفعة مستمرة 

 

منخفضة  

أرباح للٌلة 

تملٌل عدد 

المنافسٌن 

الأهداؾ -

التسوٌمٌة 

اهتمام الإدارة 

بالخدمة  

زٌادة المركز 

التنافسً 

زٌادة الارباح 

والمحافظة على 

المركز التنافسً  

تملٌل التكالٌؾ 

احتمال حذؾ 

الخدمة 

 

 

الخدمة -

التوزٌع -

التسعٌر -

نفمات الاتصال -

خدمات أساسٌة 

توزٌع متوسط 

مرتفع 

مرتفعة 

تحسٌن الخدمات 

مكثؾ  

فً الانخفاض 

مرتفعة 

توزٌع الخدمات  

مكثفة 

منخفضة 

فً الانخفاض 

حذؾ بعض 

الخدمات  

توزٌع منخفض 

تبدأ فً ارتفاع  
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منخفضة 

 

 30بشاري گرٌم، مرجع سابك، ص : المصدر

  تمدٌم الخدمة التؤمٌنٌةتاستراتٌجٌا: المطلب الثالث

فً ظل التؽٌرات المستمرة فً السوق والبٌبة التسوٌمٌة المإسسة التؤمٌن ٌصبح من الضروري أن تموم 

مع الاحتٌاجات المتؽٌرة لزبابنها، وفٌما ٌلً أهم تتلاءم  تسوٌمٌة استراتٌجٌاتالمإسسات التصمٌم 

 :الاستراتٌجٌات التً تبعها مإسسة التامٌن

 تركز مإسسة التؤمٌن على الطرق والأسالٌب الاستراتٌجٌة وفك هذه : التغلغل فً السوقاستراتٌجٌة-1

:  الحالٌن وذلن حسب ما ٌلً وزبابنهاالتً من خلالها تحمك زٌادة حصتها السولٌة من خلال أسوالها الحالٌة 

 .حث الزبابن الحالٌن على زٌادة حجم التعاملات المإسسة

 .تشجٌع الزبابن على التناء الخدمات المختلفة للمإسسة والتً لم ٌكونوا لد التنوها بعد    - 

 :استراتٌجٌة تنمٌة السوق-2

فً ظل هذه الاستراتٌجٌة على مإسسات التؤمٌن أن تبحث عن أسواق جدٌدة وزبابن جدد ٌمكنها تلبٌة 

 :حاجٌاتهم عن طرٌك الخدمات الحالٌة التً تمدمها وذلن ب 

 .تمدٌم خدمات إلى شرابح جدٌدة -

 .فتح فروع جدٌدة للوصول إلى زبابن جدد -

 : إستراتٌجٌة التطور الخدمات-3

 بتمدٌم خدمات تؤمٌنٌة جدٌدة أو الخدمات الحالٌة ة          طبما لهذه الاستراتٌجٌة تموم المإسسة التؤمٌنً

 . اما فً جودة الخدمة الممدمة ،واما فً أضافة خدمات جدٌدةر،وٌكون هذا التطو
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خلاصة الفصل الاول 

    بعد التطرق الى مختلؾ المفاهٌم الأساسٌة لتسوٌك والابتكار والتسوٌك الابتكاري واٌضا الخدمة التؤمٌنٌة ٌمكن استخلاص النتابج 

 :التالٌة

ٌرجع التؽٌر فً اتجاهات مفهوم التسوٌك إلً التطور فً الوظٌفة التً ٌإدٌها النشاط التسوٌمً كما ٌتمثل الإبتكار فً التوصل الى ما _ 

 .هو جدٌد فً خدمة ٌضٌؾ لٌمة أكبر وآسرع من المنافسة فً السوق

ٌتعلك التسوٌك الابتكاري بتطبٌك أفكار جدٌدة فً الممارسة التسوٌمٌة حسب الهدؾ الذي تود المإسسة بلوؼه من وراء تطبٌك هذ _

 .الابتكار 

هنان عدة لطاعات تحتاج الى التسوٌك الابتكاري نجد لطاع التؤمٌن والذي عرؾ تطور هام فالمإسسة التؤمٌنٌة تسعً دابما لتلبٌة _

رؼبات زبابنها بإعداد دراسة ملابمة لكل الوسابل الضرورٌة للمإسسة حٌث ان هنان عدد من المتطلبات التً ٌجب توفٌرها فً 

 .المإسسات التً ترؼب فً الأخذ به حتً تتمكن من ذلن كما انا تطبٌمه ٌتم وفك عدد من المراحل 
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 الفصل الثانً
  الجزائرٌة للتامٌن وإعادة التامٌندراسةحالةالشركة

LA CAAR 
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 la caarدراسة حالة الشركة الجزائرٌة لتؤمٌن وإعادة التامٌن : الفصل الثانً 

 :تمهٌد

 التنسٌك بٌن المعلومات ٌعدمن الأولوٌات، أنفً إطار توطٌد التكامل بٌن النظري وتطبٌمً، وباعتبار 

  la CAARسنموم بدراسة تطبٌمٌة على مستوى المدٌرٌة الجهوٌة للشركة الجزابرٌةللتؤمٌن وإعادة التؤمٌن

 بوهران، حٌث تعد من أحد التؤمٌناتالجزابرٌة البارزة على المستوى الداخلً والخارجً من خلال 413رلم 

وسنحاول فً هذا الفصل التعرؾ على الشركة الجزابرٌة . ها وخبراتها فً سولالتؤمٌنات الجزابرٌةيمكانت

 نشاطها وتطورها وأهم منتجاتها،كما سنعرج على المدٌرٌةالجهوٌة la CAAR التامٌن وإعادةللتامٌن

  على التربص،ومن ثمدراسة حالة التؤمٌن على النمل la CAARللشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن

البحري والتعوٌضات المستحمة من طرؾ شركة التؤمٌنعندما ٌتحمك الضرر على مستوى المدٌرٌة الجهوٌة 

 .للشركة

 : la CAAR التامٌنوإعادة عرض عام الشركة الجزائرٌة للتامٌن :المبحث الأول

 الذي بنٌت  لأساسها ما دام اناددانجازا ٌتمٌز بالدٌمومة فلا شًء الٌوم ٌمكن أن ٌه" لاكار"تعتبر شركة 

علٌه ٌتمٌز بالصلابة فً وجه المحن التً مرت وٌستمر بها كما أن ماٌدعمها كفاءة مواردها البشرٌة اتساع 

 .شبكتها ونوعٌة زبابنها ومستوى رلم أعمالها وكذلكمواردها الخاصة

 la CAAR التامٌنوإعادةنشؤة وتطور الشركة الجزابرٌة للتامٌن :المطلب الأول

 : التامٌن بعدة مراحل خلال نشؤتها و تطورها ٌتمعرضها فً ما ٌلً وإعادةمرت الشركة الجزابرٌة للتامٌن 

همٌة المطلوبة لمطاع التؤمٌن فمد شرعتالجزابر حتى لبل الأباعتبارها من البلدان الملٌلة التً أعطت 

كما . استملالها فً التفكٌر فً الحصول على الإمكانٌات التً تسمح لها بمرالبةهذا المجال الاستراتٌجً

الخارج وتكلٌفهم بتحضٌر مشروع لانون لاستحداث إلى  المتربصٌن بإرسالاتخذت الحكومة المإلتة لرارا 

فاعل جدٌد فً السوق للمٌام بمهمةأساسٌة تتمثل فً توفٌر الإمكانٌات اللازمة لتحمٌك الهدؾ المسطر ألا 

ها والمٌام بدورها الولابً على هذا النشاط المعروؾ سٌادتوهو تمكٌن الدولةالجزابرٌة من استرجاع 

 .ابعةالمعمد ودوره الهام فً تنمٌة الالتصاد111بط

ه وبمجرد التحالها بؤرض الوطن ؼداة الاستملال بالمهمةالتً كلفت بها تهالمد لامت مجموعة العمال ه

 صندوق ٌمول بجزء من المنح ءالخاص بإنشا،وعرضت على وزٌر الالتصاد للموافمة على مشروع المانون 

 ةهوریمالتراب الجوالاشتراكات المتؤتٌة من العملٌات المنجزة من طرؾ مإسسات التؤمٌن العاملة فً 

 ".لاكار" فالأمر ٌتعلك بمشروع لانون إنشاء ة الشعبیة الدٌممراطیةالجزابری

 وضع مشروع ىالعمل عل للشروع فً 1963اجتمع مندوبو شركات التؤمٌن العاملة فً الجزابر فً مارس 

 الفاعلٌن رفض هذه ءهإلا فعل دوكالنر1963 جوان 08والذي كان ممررا لٌوم " لاكار"لانون لإنشاء

 .التدابٌر والتهدٌد بمؽادرة التراب الجزابري فً حال تمتجسٌد مشروع المانون المذكور

ها بموجب دلٌتم بع من لبل السلطات العمومٌة ز اوجرى الإبماء على التارٌخ الممرر لإرساء هذا الجه

ٌوم " لاكار" وإعادة التؤمٌن نالجزابري للتؤمً الإعلان الرسمً عن مٌلاد الصندوق 63- 197المانون رلم 

 . التؤمٌنقمتعامل وسو بالرؼم التهدٌدات التً نفذها 1963 جوان 08
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 التؤمٌن إعادةبشكل رسمً حٌث تمثلت مهمتها فً وضعجهاز " لاكار" مٌلاد 1963 جوان 08وشهد ٌوم 

 .ها فً لطاع التؤمٌنحعلى مصالالمانونً والتكفل بكافة التدابٌر التً تسمح للدولة الجزابرٌة للحفاظ 

 شارع 35الكابن ب "لاكار" وسط جو من الاعتزاز والفخر تدشٌن ممر1963ولد تم بتارٌخ الفاتح سبتمبر 

 .العمٌد بولرة بالعاصمة

على أن " لاكار" سن المانون المكرس للاحتكار الدولة نشاطات التؤمٌن ما أجبر1966 سنة دتلمد شه

 بعدما تم التؤمٌنات السوق فتؽطٌةتمترح نوعٌة الخدمة بشكل ٌسمح لها بكسب الرهان والمتمثل فً النجاح 

 .1966ماي27المإرخة فً -66-127ه الأمٌري احتكار الدولة من خلال إلرار

إطلاق التؤمٌن على الحدود والتراح هذا المنتوجالذي ٌستجٌب " لاكار" على مستوى 1969وتم فً 

اللجوءإلى الشبكة المباشرة للتسوٌك " لاكار" لررت 1972وابتداء من . لحاجٌات السوق فً تلن الفترة

ها لصد تحسٌن أعوان تكوٌن مكثؾ لصالح جتسطٌر برناممنتجاتها ووضعت لذلن حدا للعمل الوسطاء مع 

 .ها من لبل مختلؾ مكونات السوق الذي تنشط فٌه الشركةنالمعبر عالخدمة و الاستجابة الى الحاجٌات 

ه الدولة تسٌٌر نشاط إعادة التؤمٌنوبهذا فمد تم تحوٌل أسندتإلً تم استحداث متعامل جدٌد 1973وفً سنة 

محفظة المبول وإعادة التؤمٌن الاختٌاري والتملٌدي لهذه المإسسةالجدٌدة تطبٌما لتدابٌر مرسوم المرار 

 المحدد لكٌفٌاتتحوٌل محفظة إعادة التؤمٌن الشركة المركزٌة لإعادة التؤمٌن 1973 دٌسمبر 05المإرخ فً 

فً السوق وهذا مع حصولها على تسٌٌر المخاطر " لاكار" مجال عمل ة تحدٌد بإعاد1976وتمٌزت سنة 

  المسماة إصدار المانون الخاص بتخصص شركات التؤمٌن حٌث تم تحوٌل محفظة الأخطار1الصناعٌةعمب

 .بالتخصص أكثر فً هذه الفروع" لاكار"للسماح لشركة ( AAS)الجماعٌة إلى

 بالجانب المتعلك فالتكفلالتً تمثلت مهمتها " لاكار"لتحضٌر إنشاء " لاكار" إعادة هٌكلة 1985وشهد عام 

 الى هاته المإسسة الجدٌدة من اجل لمخاطر النكبتسٌٌر تؤمٌنات لطاع النمل وبالتالً فمد تم تحوٌل محفظة 

بتركٌز عملها على مٌدان نشاطهاألا وهو المخاطر الكبرى الموجودة طور الانجاز و طور " لاكار" تموم أن

 .الاستؽلال

مجدداكشركة ذات أسهم " لاكار" أعادت تشكٌل 1988ثم إن الإصلاحات الالتصادٌة التً تم المٌام بها فً 

 .و المساهم الوحٌد فٌها هً وزاره المالٌه

" لاكار" برفع احتكار الدولة على نشاطات التؤمٌن ونزع التخصص وتمالسماح ل 1955وتمٌزت سنة 

 المتعلك بالتؤمٌنات بممارسة 95-07بموجب الاعتماد الممنوح لها من لبل وزارة المالٌة فً إطار المرار رلم

هداؾ كافة لطاعات لإست الى إعادة التمولع  مدعوةكل عملٌات التؤمٌن ومن بٌنها إعادة التؤمٌن وهً بهذ

فً سوق شدٌد المنافسة ومتفتح بشكل خاص على " لاكار" نشطت2000وخلال سنوات .السوق

 بفضل إرساء 2005تطورا لافتا منذ سنة " لاكار"وعرفت .هوالأجنبًالمإسساتالخاصة الوطنی

 المدى المرٌب والبعٌد، وتؤكد هذا التطور بالتزاٌد الكبٌر لرلم الأعمال ىإستراتٌجٌةللتطوٌر عل

ومناجل .  والتطور المعتبر فً شبكتها التجارٌةالمرودٌةوالتحسنالملحوظ فً إٌفاء جمٌع الدٌون وفً 

 -2005)تطبٌك مخططً تطوٌراستراتٌجٌٌن " لاكار" هذه النتابج المرضٌة كلنعلى شركة إلىالوصول 

 -2005تمحورت حول العصرنة وتحسٌنالعرض ونوعٌة الخدمة ففً الفترة  (2011 -2009 و 2008

 : تم المٌام بما ٌل2012ً

 

 نبن 54 ركلةو 23توسٌع شبكة التوزٌع أخذا بعٌن الاعتبار المدرات الالتصادٌة للمناطك مع فتح  -1

 .تؤمٌن على مستوى المرض الشعبً الجزابري فً إطار التؤمٌن البنكً
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عصرنة المإسسة لاسٌما من خلال عملٌات تؽٌٌر واجهات نماط البٌع استنادا إلىالمواعد المدرجة فً  -2

 .وثٌمة الهوٌة الاتصالٌة للشركة

تحسٌن لدرات الموارد البشرٌة و هذا بالاستثمار بشكل لوي فً التكوٌن لرفع مستوىتؤهٌل وكفاءة  -3

 .المستخدمٌن

 ".أوراس"  للمإسسة لمعلوماتًتجسٌد استمرار النظام -4

 .تنشٌط الوظٌفة التجارٌة فً إطار عملٌة موجهة لصالح الزبون -5

 . الالتصاديمراجعة التنظٌم المركزي و المتكٌؾ مع الأهداؾ الجدٌدة للشركة و تطور المحٌط -6

 . الداخلٌة من خلال مهام تفتٌش وتدلٌك للولاٌة بشكل أفضل منالمخاطرالمرالبةتعزٌز نظام  -7

أعوان ) وكالةبالوساطة 47 وكالة منها 189خمسة فروع جهوٌة و "لاكار " وتضم الشبكة التجارٌة لشركة 

 شبان فً مجال التؤمٌن البنكً، تتركز بها النشاطاتالصناعٌة والالتصادٌة وتجتهد 55و ( نعاملو

 محفظتها من عجدٌدة لتوزيأٌضا لرفع لدراتها فً التوزٌع وهذا بفتح العدٌد من الوكالات فً مدن " لاكار"

 .الأخطار البسٌطة إلى الأخطار الصناعٌة الكبرى

كرامة  )صعلى الأشخا بإنشاء جدٌد متخصص فً التؤمٌن 2011فً " لاكار "ومن جهة ثانٌة لامت 

مارس 9 ملٌار دٌنار جزابري حٌث حصلت هذه الشركة على الاعتماد ٌوم 01برأسمال لدره ( للتؤمٌن

والذي أعطى لشركة التؤمٌن مهلة خمس سنوات مٌنات  المتعلك بالتؤ06-04 بموجب لانون 2011

دٌنامٌكٌة للتطوٌر " لاكار "  طبمت إستراتٌجٌةلفصل التؤمٌنات الشخصٌة عن تؤمٌناتالمخاطر وبرإٌة 

والنمو خاصة بفضل إطلاق التؤمٌن البنكً وعدد آخر من العملٌات التجارٌة والتسوٌمٌة والتً كانت لها 

م 2012 ملٌار دج فً سنة 16أثر إٌجابً على تطور رلم الأعمال كونه لارب 

 LA CAARالهٌكل التنظٌمً للشركة الجزابرٌة للتؤمٌن و إعادة التؤمٌن :المطلب الثانً

ٌشكل الهٌكل التنظٌمً أو الخرٌطة التنظٌمٌة الإطار العام التسلسل الإداري للمإسسة، فهوالشكل الذي 

 والعلالات بٌن الأفراد كما ٌوضح خطوط السلطة و الإدارٌةٌوضح موالؾ الوظابؾ و ارتباطها 

 .المسإولٌة داخل التنظٌم

دة ٌوضح الهٌكل التنظٌمً للشركة الجزائرٌة للتؤمٌن و إع ( 05 )الشكل رلم 

 la caarالتؤمٌن
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من خلال الشكل أعلاه ٌتبٌن لنا أن الشركة ٌترأسها الربٌس العام بمساعدة طالم متنوع من المدٌرٌات و 

 من المستشارون كما ةكذلن مجموع العامة و المتفشٌةالمستشارون منها مدٌرٌة المرالبة، مدٌرٌة الاتصال، 

 فً إطار  معاون سنها مدٌرٌة ةالمدٌرٌات المتنوعٌؤتً ضمن الهٌكل التنظٌمً للشركة عدد كبٌر من 

الح و مجموعة أخرى تتمثل فً خلٌة الأمن ... ءمخاطر الإنشامخاطر الإدارة و التسٌٌر مدٌرٌة كبرٌات 

 مدٌرٌات منها مدٌرٌة أنظمة الإعلام، مدٌرٌة المالٌة وتسٌٌر الأصول، مدٌرٌة مرالبة 06التً تحتوي على 

الخ … التسٌٌر

إن عصرنة الشركة تمثل أحد أهم المحاور الإستراتٌجٌة لها، عملٌةتطوٌر شبكة :الشبكة التجارٌة

لزبابنها حٌث " لاكار"ه يالذي تولهتمام الخاص إلاالتوزٌع التً شرع فٌها خلال السنوات الأخٌرة تنم عن 

 شبكة الشركة الٌوم خمسة مدٌرٌات جهوٌة وتضملا تدخر أي مجهود من أجل التراح أفضل للخدمات، له

 .مرتبطة مباشرة مع المدٌرٌة العامة

الرئٌس المدٌر العام

نابب المدٌر العام للشإوون التمنٌة و 
التجارٌة

معاون

مدٌرٌة كبرات 
مخاطر الانشاء

مدٌرٌة مخاطر 
الادارة و التسٌٌر

مدٌرٌة كبرٌات 
مخاطر الاستؽلال

مدٌرٌة اعادة 
التامٌن

مدٌرٌة التامٌن 
على النمل

مدٌرٌة المخاطر 
البشرٌة 

مدٌرٌة الشبكات و 
العملٌات

مدٌرٌة فرع 
السٌارات

المفتشٌة العامة خلٌة التدلٌك
نابب المدٌلر العام للشإون المالٌة و 

دعم الانشطة

خلٌة الامن معاون

مدٌرٌة المالٌة و 
تسٌٌر الاصول

مدٌرٌة انظمة 
الاعلان

مدٌرٌة الموارد 
البشرٌة

مدٌرٌة مرالبة 
التسٌٌر

مدٌرٌة الاادارة و 
الوسابل

مدٌرٌة المحاسبة

مدٌرٌة الاتصال المستاشارون
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مجلد انفو كار، عدد خاص للذكرى الذكرى الخمسون الشركة الجزابرٌة للتؤمٌنوإعادة : المصدر

 .47تؤمٌن،ص

تطور نشاط الشركة : المطلبالثالث

 و 2012 موظؾ فً نهاٌةعام 1838  على la caarتحتوي الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن

 نمطة بٌع تحت التؤمٌن 55و( المباشرة وؼٌر المباشرة) وكالات معتمدة 134 فرعا بما فً ذلن 189

 ، وتمدم الشركة منتجات BNA  و البنن الوطنٌالجزابريCPAالبنكً مع المرض الشعبً الجزابري

التؤمٌن المختلفة و المصممة خصٌصا للشركاتوالأفراد، من خلال توحٌد الجهود من أجل خدمة نوعٌة 

 .هامشركاتترلى إلى السمعة المكتسبة 

  :تطوررلمالأعمالفٌالشركة

 2015 الى 2004ببٌن تطور رلم أعمال الشركة من  ( 03) الجدول رلم 

 ملٌون دٌنار جزابري: الوحدة 

 

 السنة 2004 2006 2008 2010 2012 2013 2014 2015

16٫6 16٫1 15٫2 14.1 12٫8 11٫1 7٫5 3٫9 
رلم 

 الأعمال

الرئٌس المدٌر العام

المدٌرٌة الجهوٌة 
2الجزابر 

المدٌرٌة الجهوٌة 
لمسنطٌنة

المدٌرٌة الجهوٌة 
لوهران

المدٌرٌة 
الجمهورٌة لعنابة

المدٌرٌة الجهوٌة 
2الجزائر 
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 ٌمثل تحلٌل هذه البٌانات على شكل أعمدة بٌانٌة( 07)الشكل رلم 

 :وتنمسم إلى:الأخطار الخاصة -1

 .تامٌن مختلؾ أخطار السكن -

 .تؤمٌن الأخطار المتعددة للتجار الحرفٌٌن  -

 .التؤمٌن من الكوارث الطبٌعٌة -

 وٌضم هذا النوع من التؤمٌن  : التؤمٌن على النمل-2

التؤمٌن على الٌخوت - 

  :يالتؤمٌن البحر* 

 (.نمل عام ) تؤمٌن السلع المنمولة من خلال البر  -

 (.نمل خاص ) تؤمٌن السلع المنمولة من خلال البر  -

 .تؤمٌن السلع المنمولة جوا -

  :تؤمٌن السٌارات -3

 :و ٌشمل على نوعٌن:التؤمٌن على أخطار المإسسات -4

 و تشمل كل من  : المخاطر الصناعٌة-1-4

 .تؤمٌن المخاطر الطبٌعٌة -

 .التؤمٌن على المسإولٌة المدنٌة للمنتجات الموزعة -

 .التؤمٌن من الأخطار المتعددة للبناٌات -

 .تؤمٌن السرلة من الأشخاص -

 112.التؤمٌن على خسابر الاستؽلال بعد الحرٌك -
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 .الانفجاراتتؤمٌن الحرابك و  -

 

تؤمٌن سرلة السلع  -

 .تامٌن نمل الأشٌاء المٌمة -

 .تؤمٌن كسر الآلات -

 :كالآتً و هً  : المخاطر التمنٌة-2-4

 . آلات الورشاتأخطارتامٌن كل  -

 .تامٌن كل أخطار الإعلام الآلً -

 .تؤمٌن كسر الآلات -

 .تؤمٌن كل مخاطر الورشات و التركٌب -

 .التؤمٌن على المسإولٌة المدنٌة العمدٌة-

 .التؤمٌن على خسارة المنتجات فً المستودعات المبردة -

 .التؤمٌن على خسارة الأرباح و الرسوم الثابتة الدابمة بعد كسر الآلات -

 : التؤمٌنات الخاصة لسندات الخزٌنة-5

 2015 و2014ٌبٌن أهم تطورات هذه المنتجات حسب الفرع خلال سنتً  ( 04) الجدول رلم 

ملٌار دٌنار جزابري : الوحدة

 التطور

2014/2015 

 

 النسبة
 رلم
 الأعمال
2015 

 النسبة

 الأعمالرلم 

 الفرع 2014

 الحرابك 3786580 24% 4213278 25% 11,2%

 الهندسة 1469727 9% 1562607 9% 6,3%

6,9% 4% 666859 4% 623451 
ة المسإولی

 ٌنةدالم

 أخطار م 493943 3% 486824 3% -1,4%

6% 2% 351711 2% 331792 
الكوارثالطبٌع

 ٌة

 النمل 2051028 13% 1896424 11% -7,5%
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 حٌثٌوجد تطور طفٌؾ 2015 و 2014ٌبٌن الجدول مبٌعات المنتجات التً تمدمها الشركة خلال السنتٌن 

 .كما ٌوضح أن المنتج الأكثر تداولا هو تؤمٌنالسٌارات لأنه إجباري. فً بٌع المنتجات

 2015ٌوضح تحلٌل المبٌعات لهذه المنتجات لسنة  ( 08) الشكل رلم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

تحلٌل المبٌعات

الحرابك

الهندسة

المسإولٌة المدنٌة

اخطار م

الكوارث الطبٌعٌة

النمل 

السٌارات

تامٌن ضرر الأشخاص

 السٌارات 7143109 44% 7460652 45% 4,4%

تؤمٌن  188785 1% *899- 0% _

 خاصضررالأش

3,4 100% 
1663745 6 

100% 
1608841 5 

 المجموع
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 العنوان
 شٌفرة الوكالة

 401 وهران–،شارع حمو مختارالممري 15

 402 سٌدي بلعباس- شارع عباد رمضان

 403 مستؽانم–1954، ساحة أول نوفمبر 18

 404 3تلمسان-إلامة المٌثاق 

(Rue de la Palestine)- 405 تٌارت 

( guyen van troy,Bp 255) 406 1 شارع 

 407 سعٌدة–  ، شارع دحمان لادة 04

 408 ادرار"- AMRAD "319المركز التجاري 

 409 وهران- ، شارع بلهاشمً مولاي04

 411 سٌدي بلعباس- إلامة الفتح، الطابك الأول

 412 ، الأمٌر عبد المادر، أرزٌو وهران23

 413 وهران- 26الحً الإداري، استو 

 414 ؼٌلٌزان- محمد خمٌستً

 415 محمد بوضٌاؾ عٌن تٌموشنت
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113 

 

 la caarتمدٌم المدٌرٌة الجهوٌة للشركة الجزائرٌة للتؤمٌن و إعادة التؤمٌن: المبحث الثانً

  بصفة عامة ،نتعرض الآن إلى la caarبوهرانبعد التعرؾ إلى الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن و إعادة التؤمٌن

 بوهران و التً كانت موضوع la caarتمدٌم المدٌرٌة الجهوٌة للشركة الجزابرٌة للتؤمٌن و إعادة التؤمٌن

 .413 بوهران الا و هً 26تربصنا التطبٌمً المتواجدة ب الحً الاداري اٌستواٌلو 

 ، محل الدراسة413 التعرٌف بالفرع الجهوي بوهران :المطلب الأول

  و هذا خدمة للأهداؾ المسطرة منطرؾ الشركة caarهو فرع مستمل ذاتٌا ناتج عن تمسٌم الشركة الأم

 19و ٌضم الفرع حالٌا . التً حددت درجة استملالٌة هذا الفرع من طرؾ الإدارة العامة للبرمجة والتسٌٌر

وكالة موزعة على ؼرب الوطن، مشكلة بهذا الفرعالجهوي وهران 

وثابك ممدمة من طرؾ الشركة -1

 بوهران la caarٌبٌن الشبكات المباشرة للوكالات التابعة للمدٌرٌة الجهوٌة ( 05) جدول رلم 

 

 ن بوهراla caarٌبٌن الشبكات الغٌر المباشرة للوكالات التابعة للمدٌرٌة الجهوٌة ( 06) جدول رلم 
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 "2015 السنوي ریالتمر" وثابك ممدمة من طرؾ الشركة : المصدر

 416 تلمسان- شارع محمد خمٌستً، مؽنٌة

 417 تلمسان- مٌناء ندرومة، الؽزوات

 418 تٌسمسٌلت– شارع هاشم عبد المادر 

(Cité Bel-Air°07) 419 معسكر 

 رلم الشٌفرة العنوان
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114

 

 

ٌبٌن الهٌكل  ( 09)  الشكل رلم la caarالهٌكل التنظٌمً للفرع الجهوي بوهران: المطلب الثانً

115التنظٌمً للفرع الجهوي بوهران
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 ةیمن إعداد الطالب بالاعتماد على الوثابك الممدمة من طرؾ الشركة الجهو: المصدر
 

المدٌرٌة

لسم التجارة

الاحصاء و .م-
متابعة 
الاعمال

-التمنً.م-
التجاري

التعوٌض .م-
العٌنً

لسم الاعلام 
الالً

الصٌانة.م-

الاستؽلال.م-

لسم الموارد 
البشرٌة

الاشخاص.م-

الوسابل .م-
العامة 

الدفع و .م-
الجدولة

التربص.م-

لسم المحاسبة 
و المالٌة

المحاسبة .م-
العامة

المالٌة.م-

التسٌٌر و .م-
التحلٌل

محاسبة.م-

لسم النمل

الانتاج.م-

التعوٌض.م-

الطعون و .م-
الاضرار 
المشتركة

لسم السٌارات 
و تامٌن 
الاشخاص

السٌارات.ا.م-

المعدات.ت.م-

تامٌن .ت.م-
الاشخاص

لسم الحرابك 
و الهندسة

م مدنٌة.ا.م-
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 :من خلال الشكل نستنتج أن الشركة تتكون من 

تمع المدٌرٌة تحت مسإولٌة المدٌر الذي ٌحدد المانون رتبته و صلاحٌاته و ٌلٌهفرٌك من : المدٌرٌة -

 تدخل فً إطار يالمٌادٌن التالمرالبٌن والمفتشٌن الذٌن ٌمومون بعملهم المتمثل فً التدخل فً مختلؾ 

 .عمل الفرع الجهوي

 :كالآتً ألسام ولكل لسم ربٌس ٌسٌره وهً 07ٌضم الفرع  : الألسام -

 : و ٌضم أربعة مصالح:لسم الحرابك  -1

 .مصلحة الإنتاج المسإولٌة المدنٌة-

 .مصلحة تعوٌض المسإولٌة المدنٌة-

 .مصلحة الإنتاج الأخطار المتعددة-

 .مصلحة تعوٌض الأخطار المتعددة-

 : ٌضم ثلاثة مصالح:لسم السٌارات و تؤمٌن الأشخاص -2

 .مصلحة الإنتاج السٌارات-

 .مصلحة تعرٌض المعدات-

 .مصلحة تعوٌض التؤمٌن على الأشخاص-

 : ٌضم ثلاثة مصالح:لسم النمل -3

 .مصلحة الإنتاج-

 .مصلحة التعوٌض-

 .مصلحة الطعون و الأضرار المشتركة-

 : تضم أربعة مصالح:لسم المحاسبة و المالٌة -4

 .مصلحة المحاسبة العامة-

 .مصلحة المالٌة-

 .مصلحة التسٌٌر و التحلٌل-

 .مصلحة محاسبة الوكالة-

 : تضم أربعة مصالح:لسم الموارد البشرٌة و الإمكانٌات-5

 .مصلحة الأشخاص- 

 .مصلحة الدفع و الجدولة. -مصلحة الوسابل العامة-

 .مصلحة التربص-

 :هذه المصالح تموم ب

 .تسٌٌر و متابعة العمال فً فترة عملهم فً الفروع و الوكالات✓

 . الوثابكتسٌٌرتنظٌم و ✓

 .جدولة النفمات فً تنفٌذ المٌزانٌة التمدٌرٌة✓

 .تنفٌذ برنامج✓

 .و التزوٌد بالمعدات✓

 .متابعة إنجاز الاستثمارات  أثناء الإنشاء✓

 : ٌضم مصلحتٌن:لسم الإعلام الآلً -6
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 .مصلحة الصٌانة-

 .مصلحة الاستؽلال-

 ٌضم ثلاثة مصالح :المسم التجاري -7

 .مصلحة الإحصاء و متابعة الأعمال-

 .التجارٌة- مصلحة التمنٌة-

 .مصلحة تعوٌض-

 laدراسة حالة المزٌج التسوٌمً الخدمً فً الشركة الجزائرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن:المبحث الثالث

 raaC

تتمٌز الوظٌفة التسوٌمٌة فً شركات التؤمٌن على ؼرار بالً المإسسات الخدمٌة باحتواءسبعة أنشطة أساسٌة 

الخدمة، التسعٌر، : هً

 ".لتسوٌمً الخدمً االمزٌج"ٌطلك على تسمٌتها . التوزٌع، التروٌج، الناس، الدلٌل المادي وأخٌرا العملٌات

 (raac al) عناصر المزٌج التسوٌمً الخدمً فً شركة :المطلب الأول

فمد أعطت الشركةالجزابرٌة للتؤمٌن ( الزبابن)ونظرا لأهمٌة هذا المزٌج فً انسٌاب الخدمات اتجاه العملاء 

وإعادة التؤمٌن هذه العناصر أهمٌة معتبرة ضمن استراتٌجٌتها التسوٌمٌةلتحمٌك أهدافها والوصول إلى 

الأسواق المستهدفة،و بؽرض الولوؾ على حمٌمة ذلكسنحاول فٌما ٌلً دراسة كل عنصر من هذه العناصر 

 .على حدا

 (:RAAC al )المنتج الخدمً للشركة -1

من الشركات الرابدة فمطاع التؤمٌن ( RAAC al)تعتبر الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 الأخرى فهً تنفرد بتشكٌلة الشركاتالجزابري، حٌث وإلى جانب ممارستها للوظابؾ التملٌدٌة التً تموم به

 :متنوعة ومتمٌزة من الخدمات، مما جعلها لادرة علىمواجهة المنافسة وتتمثل أهم هذه الخدمات فً

 : التؤمٌن من الكوارث الطبٌعٌة-1.1

 والتً ةالكوارث الطبٌعًٌتمثل هذا النوع من التؤمٌن فً حماٌة الزبون من جمٌع الأضرار التً تحدثها 

ه لبل ولوع الكارثة، وتتمثل تالعمٌل ممتلكاتصٌب السكنات مثلا وجمٌع الممتلكات شرط أن ٌكون لد أمن 

 :هذه الكوارث الطبٌعٌة فً

 .الزلازل ✓

 .الفٌضانات ✓

 .العاصفة والرٌاح العنٌفة✓

 : تؤمٌن النمل-2.1

 النمل نوتخص تؤمًٌشمل هذا التؤمٌن النمل وجمٌع الأضرار التً تحدث للسلع من جراء عملٌة نملها، 

 :الجوانب التالٌة

 .تؤمٌن النمل البري✓

 .تؤمٌن النمل البحري✓

 .تؤمٌن النمل الجوي ✓

 : التؤمٌن على السٌارات-3.1
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 من المخاطر التً ٌمكن أنتصٌبها أثناء م أو سٌاراتههفً هذا النوع من التؤمٌن ٌموم العمٌل بتؤمٌن سٌارت

سٌرها أو تولفها، سواء كانت هذه المخاطر ناتجة عن العمٌل نفسه أو منطرؾ آخر، وٌشمل هذا النوع من 

 :التؤمٌن عدة أنواع هً

 .التؤمٌن من السرلة✓

 .التؤمٌن من الحرٌك✓

 .التؤمٌن على الزجاج✓

 . تؤمٌن شامل من كل المخاطر✓

 : التؤمٌن على السكن-4.1

، كالتؤمٌن لمسكنا لعمًٌختص هذا النوع فً التؤمٌن على المساكن وجمٌع الأضرار التً ٌمكن أن تصٌب 

 .ه الناريأشعل ؾمن السرلة، التؤمٌن من الثلوج، التؤمٌن من الماء، أو فً حالة ما إذا 

 : التؤمٌن من المخاطر الصناعٌة-5.1

هوأثناء تولفه مثل استعمال ٌختص هذا النوع فً تؤمٌن العتاد الصناعً من كل المخاطر التً تصٌبه أثناء 

 .،المخاطر الكهربابٌة و الالكترونٌةالانفجاراتالتؤمٌن على الحرابك والسرلة،

 :التؤمٌن على الأشخاص-6.1

 تصٌبه فً نٌمكن أٌتمثل هذا النوع من التؤمٌن فً حماٌة الشخص فً حد ذاته من جمٌع الأخطار التً 

 على الحوادث الجسمانٌة، نالتؤمٌن الضماحٌاته سواء حٌاته المهنٌة أو المدنٌةوٌمكن أن ٌشمل هذا النوع من 

 .دعلى التماعالضمان على الصحة، الضمان على الحٌاة، التؤمٌن 

 .إضافة إلى المنتجات التؤمٌنٌة السابمة الذكر، الشركة تمدم منتجات تؤمٌنٌة أخرى

تمدم كل المنتجات التؤمٌنٌة التً ٌسمح بها المانون الجزابري ( RAAC al )ٌمكن المول أن شركة ✓

للتؤمٌنات، ما عدا المنتجات التؤمٌنٌة فً المجال الفلاحً فهً من اختصاص الصندوق الوطنً للتعاون 

 .أو من طرؾ الشركات الخاصة سواء كانت محلٌة أو أجنبٌة( AMNC)الفلاحً 

 من أجل تؽطٌة ةمنتجات تؤمٌنًتموم بتسوٌك عدة ( RAAC al)مما سبك نستنتج أن الشركة محل الدراسة •

كل حاجٌات ورؼبات الزبابن الحالٌٌن والمحتملٌن، ومن ثم تحمٌك الأهداؾ المسطرة، وبالتالً ٌمكن المول 

 .أن الشركة تعتمد على تصمٌم المنتج

 :التسعٌر- 2

ومنها ةالمإسسات التؤمٌنًٌعتبر تسعٌر الخدمات من أكثر المرارات صعوبة وحساسٌة بالنسبة لإدارات 

 لأول مرة، أو عندما تتطلب نالمٌام بذل، خاصة عند (RAAC al)الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 تإثر بشكل مباشر فالأسعارالظروؾ الالتصادٌة أو المنافسة تؽٌٌر الأسعار المابمةبصفة دابمة أو مإلتة،

على الأرباح وعلى بماء مستمبل الشركةنفسها، كما أنها موضع إهتمام العدٌد من الأفراد بما فٌها السلطات 

 .النمدٌة

، (RAAC al)فً هذا الجزء سنتناول محددات تسعٌر خدمات الشركة الجزابرٌة للتامٌن وإعادة التامٌن

 .الزبون،وكذا التكالٌؾ الإضافٌة التً ٌتحملهالزبونالتخفٌضات التً ٌستفٌد منها 

 (RAAC al ) محددات تسعٌر خدمات الشركة الجزائرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن-1.2

 (.وزارة المالٌة)احترام تعلٌمات السلطات النمدٌة •

أسعار المنافسة •

 :بحٌث ٌإخذ بعٌن الاعتبار فً تحدٌد تكالٌؾ التؤمٌن العناصر التالٌة: تكالٌؾ التؤمٌن•

 .نوعٌة الخطر✓
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 (.درجة الخطر)أهمٌة الخطر ✓

 .احتمال تعدد ولوع الخطر✓

ها تهماستراتٌجٌاحٌث تسعى الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن منخلالا: الأهداؾ التسوٌمٌة للشركة•

 :التسعٌرٌة إلى

 .الاستمرار والبماء✓

 .زٌادة مبٌعات الشركة✓

 عملاء بالحالٌٌن وجذتدعٌم المركز التنافسً والحصة السولٌة وذلن من خلال المحافظة على العملاء ✓

 .جدد

 : التخفٌضات التً ٌستفٌد منها الزبون-2.2

 منها  الاستفادةٌخضع إلى نظام تخفٌضات ٌمكن الزبون( RAAC al)كما أن سعر الخدمات فً مإسسة 

 :فً حالات متعددة منها

 .فً حالة وفاء الزبون•

 .عدم تعرض الزبون للخطر المإمن منه•

 :ففً حالة وفاء الزبون وعدم تعرضه للخطر المإمن منه، ٌستفٌد من تخفٌض نسبته

 .فً حالة تؤمٌن الزبون لنفس الخطر للسنة الثانٌة % 15✓

عمالالشركات الكبرى  •فً حالة تؤمٌن الزبون لنفس المهر الثلاث سنوات على التوالً أو أكثر% 52✓

 .مثل سوناطران( RAAC al)التً تتعامل مع شركة 

  التكالٌف الإضافٌة التً ٌتحملها الزبون-3.2

 : منهاةحالات متعددتحمل الزبون تكالٌؾ إضافٌة إلى السعر العادي للخدمة فً ( RAAC al)الشركة

 .فً حالة تحمك الخطر بصفة متكررة•

 . الزبون لإجراءات ولابٌةاتخاذفً حالة عدم •

 الزبون من فتؤمٌننوع من عمود التؤمٌن وٌتمثل ( )esihcnarf) الشركة على المخالصةاعتمادفً حالة •

 لسط التؤمٌن، فٌتوجب على عهمبل دؾولوع الخطر المإمن من( خطر معٌن دون دفع فوري لمسط التؤمٌن

 .الزبون دفع سعر إضافً ٌضاؾ إلى لسط التؤمٌن

عندتسعٌر خدماتها أنها لا ( RAAC al)إن الملاحظ على مستوى الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 . الطلب والموة الشرابٌة للزبابنالاعتبارتؤخذ بعٌن 

تعطً أهمٌة لتسعٌر (RAAC al)من خلال ما سبك استنتجنا أن الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن • 

 عدة عوامل تشمل كلمن التكلفة وأسعار المنافسٌن وؼٌرها، الاعتبارخدماتها، وذلن من خلال الأخذ بعٌن 

 .وذلن من أجل وضع أسعار ٌمكنها من الحفاظ أوجلب أكبر عدد ممكن من العملاء

 . التسعٌرةعلى سٌاستعتمد (RAAC al)وبالتالً ٌمكن المول أن الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 : التوزٌع-3

 خدماتها بالشكل مالتوزٌع وتمديفً أداء رسالتها على حسن اختٌار منافذ ( RAAC al)ٌتولؾ نجاح الشركة 

ه عدم تحمٌل المإسسة تكالٌؾ تالولت ذاالمناسب الذي ٌفً بحاجات ورؼبات عملاء المإسسة، وفً 

 .مرتفعة

 عدة لنوات أو طرق لتوزٌع وإتاحةخدماتها للجمهور نذكر باستخدام( RAAC al)وبشكل عام تمدم شركة 

 :من أهمها
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 : التوزٌع المباشر-1. 3

تعتمد المدٌرٌة الجهوٌة بوهران فً توزٌع خدماتها على التوزٌع المباشر حٌث ٌتمثل هذاالأخٌر فً الفروع 

 للعمٌل بالتعامل مباشرة مع حبحٌث تسموالوكالات المختلفة والمنتشرة عبر الولاٌات التابعة لهذه المدٌرٌة، 

 (:0.3)الموظفٌن، وٌمكن تصنٌؾ هذه الوكالات وفك الجدولرلم 

al )ٌوضح الوكالات المباشرة التابعة للمدٌرٌة الجهوٌة بوهران (: 02)الجدول رلم 

 RAAC(

 

 المدٌر العنوان الهاتؾ الفاكس
رمز 

 الوكالة

041451705 041451 012 
بن حمو 

- مختارالمماري 

 وهران
 401 لزهر

048560857 048565 332 
 دعبا

دي سی-رمضان

 بلعباس
 402 مكناسً بلحارثً

045213050 045218 232 
 1حً 

-1954نوفمبر

 مستؽانم

 403 لنون

043204979 043201 369 
لالامه المٌثاق 

 تلمسان-بعٌنالسبع 
 404 بوحاجة

046417311 046418 154 
-طرٌك فلسطٌن

 تٌارت
 405 عسنونً

 406 ٌحٌاوي بشار-طرٌك نماٌن  435 048515 049815236

 407 خدة سعٌدة-حً الشهداء  015 048515 048515435

 408 شاشوة ادرار 581 049964 049964581
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 : التوزٌع غٌر المباشر-2.3

 :فً توزٌع خدماتها على التوزٌع ؼٌر المباشر والمتمثل فً( RAAC al)كما تعتمد شركة

                                                
116

mth.naro/zd.moc.raac.www//:ptth 

041393150 041391 226 
 4طرٌك رلم 

-بلهاشمً مولاي

 وهران

طالب بن 

 دٌابنحٌة
409 

048540510 048548 126 
-الامة الفتح 

 سٌدٌبلعباس
 411 بوسلحة

041475938 041475 938 
حً الامٌر 

-ارزٌو-عبدالمادر

 وهران
 412 فراجً

 413 بوزٌان وهران- اٌسطو 810 041426 041426809

 414 بوستة حً محمد خمٌستً 046914595 046928071

043606907 043607 182 
عٌن -حً محمد بوضٌاؾ

 تموشنت
شعبانة 

 حاجحسٌن
415 

043315424 

045814508 
043316 733 

 4 م461طرٌك رلم

 

 تلمسان-حمد مؽنٌه 

 416 مدوري

043326999 043326 008 
حً ندرومهخمٌستً 

 تلمسان-الؽزوات
 417 مالكً

046495638 046478 561 
طرٌك حاشن 

 تٌسمسٌلت-عبدالمادر 
 418 لروج

 419 حنكوش معسكر-حً بلخٌر 517 045814 045814508



 

 

68 

 :الوكلاء العامٌن✓

 (:03)وكالة عامة موضوعة فٌالجدول رلم ( 2)على ( المدٌرٌة الجهوٌة بوهران)حٌث تعتمد الشركة 

 (RAAC al)ٌوضح الوكلاء المعتمدٌن للمدٌرٌة الجهوٌة بوهران(: 03)الجدول رلم 

 

al )دابرة التنشٌط التجاري المدٌرٌة الجهوٌة بوهران : المصدر

RAAC)✓عنطرٌمالبنون: 

 

 (raac al)كما تعتمد شركة 

 .فً توزٌع خدماتها على البنون والمتمثل فً المرض الشعبً الجزابري

ون، لمن خلال الجدولٌن نلاحظ أن الشركة تعتمد فً شبكة التوزٌع على الوكالات المباشرةوالوكلاء العام

 المباشرة أكثر من الوكلاء تخلال الوكالاوتبٌن لنا من خلال الأرلام أن الشركة توزع منتوجاتها من 

 المباشرة تابعة للشركة الأم، بحٌث تستطٌع مرالبة تلكون الوكالاون فً جمٌع فروعها، وذلن راجع لالعام

 .ون فهم وسطاء فمط وذلن عن طرٌك عمد بٌنهم وبٌن الشركةلمسار التوزٌع، أما الوكلاءالعام

al )ٌحتل التوزٌع مكانة هامة ضمن الإستراتٌجٌة التسوٌمٌة للشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادةالتؤمٌن * 

RAAC) وحرصا منها للتمرب أكثر من العملاء وتسهٌل عملٌة حصولهمعلى الخدمات فً الولت والمكان

المناسبٌن، عملت هذه الأخٌرة على تطوٌر شبكة توزٌعهاكما وكٌفا للوصول إلى المستوى المطلوب من 

 .ةللخدمات الممدمالتؽطٌة وضمان جودة أحسن 

 .علنوات التوزيوبالتالً ٌمكن المول أن الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن تعتمد على 

 : التروٌج-4

، لاحظنا أن يالتنشٌط التجارمن خلال الممابلة الشخصٌة مع مختلؾ رإساء المصالح وخاصة ربٌسة دابرة 

 كعنصر هام من عناصر جعلى الترويلا تركز ( RAAC al)الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 إلى أهم عناصر المزٌج التروٌجً ضٌلً سنتعرالمزٌج التسوٌمً لتدعٌم سمعتها فً السوق، وفٌما 

 .المستخدمة من طرؾ الشركة

 : المنشورات الخاصة-1. 4

وهً عبارة عن مطوٌات بمختلؾ الأحجام تمدم إلى مختلؾ الوافدٌن لوكالات الشركةلتعرٌفهم بالخدمات 

 .المعروضة، وكل التفاصٌل المتعلمة بكٌفٌة الاستفادة منها

 :الإنترنٌت-2.4

 إلكترونً لها عإنشاء موقمن أجل تعمٌم المعلومات حرصت الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن على 

وٌتضمن هذا المولع  (www.Caar. Com.dz)الإنترنٌتعلى شبكة 

. … الوكالات التابعٌن لها الخوأرلامنشؤة الشركة، خدماتها، عناوٌن : 

 : العلالات مع العملاء-3.4

 رمز الوكالة الولاٌة

 786 سٌدي بلعباس

 792 وهران
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أهمٌتهم، لامت بتملٌل  بعملاءها( RAAC al)فً سبٌل تحسٌس الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 والتحدث مباشرة مع الموظؾ سللعمٌل بالجلوالعمل بنظام الشبابٌن وتعوٌضه بنظام جدٌد ٌسمح من خلاله 

 . الممدمة لهم وكل التفاصٌل المتعلمة بهاتالعملاء بالخدماوبراحة تامة، سعٌا منهم إلى تعرٌؾ 

لا تعتمد على عروض تروٌجٌة متنوعة (raac al)من كل ما تمدم نلاحظ أن شركة •

 (.الخ...الإعلام السمعً البصري الإعلام المكتوب، مجلات،إعلانات،إشهار)

ها اختٌاروتبٌن لنا أن هنان لصور فً النشاط الإعلانً للشركة على الرؼم من أهمٌته فً المطاعحٌث أن 

 .أصبح تملٌدٌا وعملٌة روتٌنٌة تموم بها الشركة

 بدرجة جعلى الترويتعتمد ( RAAC al)وبالتالً ٌمكن المول أن الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 .للٌلة

 :العناصر المستحدثة للمزٌج التسوٌمً الخدمً:المطلبالثانً

سبك وأن أشرنا أن طبٌعة العمل فً المطاع الخدمً تتطلب ضرورة توسٌع الأنشطةالتسوٌمٌة حتى تلابم 

 مدى تبنً الشركة الجزابرٌة ىللولوؾ علطبٌعة الخدمات الممدمة هنان، ولهذا جاء هذا المسم كمحاولة 

 :ها التسوٌمً الموسع كما ٌلًجعرض مزي من خلال هللتؤمٌن وإعادة التؤمٌن لهذا التوج

 (:الناس ) العنصر البشري-1

بشكل ( RAACal)نظرا لأهمٌة العنصر البشري فً المإسسة الخدمٌة بشكل عام وفً شركة التؤمٌن 

عتبر جزءا من الخدمات تمدمها الشركة، أعطت الشركةرعاٌة كبٌرة لهذا العنصر، وفً هذا اتخاص بكونه

الصدد شرعت الشركة منذ سنوات فً تطبٌك سٌاسةتؤهٌل وتكوٌن الموظفٌن ضمن أسالٌب عمل حدٌثة 

 . خاصة فً الجانب التسوٌمً منهاننشاطا لتؤمًتنسجم والتطورات التً ٌشهدها 

ضمن " نمصلحة التكوي"وسعٌا منها لتجسٌد هذه السٌاسة على أرض الوالع، لامت الشركة باستحداث 

 . المسار المهنً والتكوٌنًفبتسٌٌرهٌكلها التنظٌمً مستملة عن مصلحة المستخدمٌن بهدؾ تسهٌل مهمتها 

 ذو نوخاصة الموظفًهذا ولد تمكنت إدارة الشركة من تكوٌن عدة موظفٌن فً مختلؾ التخصصات 

 :العلالات المباشرة مع العملاء،ومن أهم مواضٌع التكوٌن ما ٌلً

 .اكٌفٌة إلناع الزبون بالخدمة المناسبة له✓

 .كٌفٌة التعامل مع الزبون والجوانب التً ٌجب التركٌز علٌها عند التفاوض مع الزبون✓

 . الآلًالإعلامالتحكم فً استعمال وسابل ✓

 .الخ...التعرٌؾ بالوحدة، الوظٌفة✓

 :الدلٌل المادي -2

، تعمل شركة ةبصفة خاصتماشٌا مع التطورات التً ٌشهدها النشاط الخدمً بصفة عامة ولطاع التؤمٌنات 

(RAAC al )تهٌبة مبانً الشركة من الداخل والخارج ى على الإهتمام بتهٌبة ممراتها، حٌث ٌتم التركٌز عل

 الخدمات، كما تعمل على توفٌر الراحة للزبابن سواء من نتمدٌم تلمع توفٌر كل المستلزمات التً تساعد فً 

الدلٌل )همٌة تهٌبة الممرات لاحسن الاستمبال أو من تسهٌلعملٌة تنمل الزبابن داخل الممر، ووعٌا من الشركة 

 من وذلنفً تحسٌن صورة الشركة، فهً تتدخل فً عملٌة تهٌبة ممرات الوكلاء العامٌن التابعٌن له(المادي

 .خلال إجبارهم على تهٌبة  معٌنة

 العملٌات -3

ه الشركة يتسعى إلٌعتبر الأسلوب الذي تمدم من خلاله الخدمات عنصرا أساسٌا فً معادلة الرضا التً 

 كثرة الإجراءات والمكاتب نالعمٌل م، حٌث ؼالبا ما ٌعانً (RAAC al)الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 
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 سلبا فً مستوى تردد العملاء على هذه روبما ٌإث من الخدمة محل الطلب، الاستفادةالتً ٌمر بها لبل 

 .المإسسة مستمبلا

إلى تمدٌمالتسهٌلات اللازمة ( RAAC al)فً هذا الإطار باشرت الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 استمبالللحصول على خدمات التامٌن فً الولت والمكان المناسبٌن، ومنها تبنٌالشركة لمفهوم جدٌد فً 

العمٌل الذي ٌمكن للعمٌل من خلاله الحصول على كل ماٌرٌده من خدمات من مكتب واحد بدل المرور على 

 .مجموعة من الكاتب المتخصصة

 :الجودة والتمٌٌز- :الثالثب المطل

 : الجودة-1

تحظى ( RAACal)إن الملاحظ أن المنتجات التؤمٌنٌة التً تمدمها الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

ظهر ذلن من خلال وفاءالزبابن لها، وذلن كنتٌجة للخدمات ي لتمتعها بالجودة المطلوبة، ونبرضا الزبائ

 :المصاحبة للخدمة الأساسٌةوالمتمثلة( التكمٌلٌة)الإضافٌة 

 .نصح الزبابن وتوعٌتهم بكل خصابص وممٌزات المنتج الخدمً•

 .السرعة فً اتخاذ الإجراءات اللازمة بعد ولوع الخطر• 

ها، فهً ؼٌر دالزبابن وتجسًأما فٌما ٌخص المنظور الذي ٌرى بؤن الجودة تكون من خلال معرفة تولعات 

 عملٌة عرضها وتسوٌمها لتؤثٌر عتتمٌز بخضوممكنة فً لطاع التؤمٌن، وذلن راجع إلى أن الخدمة التؤمٌنٌة 

 UARسٌاسة الحكومة كما أشرنا إلٌها سابما، والتً تدخلفً مهام الإتحاد الجزابري للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن

 . الممدمة من شركات التؤمٌن وإعادة التؤمٌنتنوعٌة الخدما ترلٌة همالذي من مهام

 :وبالتالً البحث عن الجودة فً شركات التؤمٌن ٌكون من خلال

 .جاهزٌة الشبكة التجارٌة اتجاه العمٌل✓

ضمان السرعة فً تمدٌم الخدمة ✓

 .سرعة معالجة الملفات✓

 المول أن نوبالتالً ٌمن، (RAAC al)وهذا ما ٌنطبك على الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن 

 .منتجات الشركة تتمٌز بالجودة

 : عن بالً الشركات التؤمٌنٌة منناحٌة(RAAC)ة بوهران ي تتمٌز المدٌرٌة الجهو : التمٌٌز-2

 :المنتج• 

 الأخرى وذلن ا الشركاتالمنتجات التؤمٌنٌة الأساسٌة التً تمدمها الشركة لا تختلؾ من المنتجات التً تمدمه

 فً الخدمات ما بعد البٌع، وتتمٌز لوالتً تتمثبموة المانون، وإنما ٌكمن الاختلاؾ فً الخدمات الإضافٌة 

 الإجراءات اللازمة للتكفل بالخطر المإمن منه،  باتخاذعن بالً الشركات بالسرعة ( RAAC)شركة 

 :سواء كانت

 .السرعة فً دراسة الحادث لاتخاذ الإجراءات اللازمة✓

 .السرعة فً التعوٌض✓

أٌضا عن بالً الشركات التؤمٌنٌة أنها رابدة ومتخصصةفً مجال تؤمٌن ( RAAC al) شركة ٌمٌزوما 

 .المخاطر الصناعٌة

 :التسعٌر•
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إن الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن لا تعتمد على التسعٌر وفما لتمٌز خدماتها عنخدمات الشركات 

 .التؤمٌنٌة الأخرى، وإنما تعتمد فً تسعٌر منتجاتها على مختلؾ العواملالسابمة الذكر

 :التوزٌع•

 الشركة فً زعامٌن وتتمً الفروع التابعٌن لها على وكلاء إلىتعتمد شركه فً عملٌة توزٌع خدماتها إضافة 

 :عملٌة التوزٌع عن الشركات الأخرى ب

 .المولع الإستراتٌجً التً تتخذه هذه الفروع والوكالات✓

التوزٌع عن طرٌك البنون ✓

 (.المرض الشعبً الجزابري)

 :التروٌج•

تعتمد على التروٌج بدرجة للٌلة جدا، وبالتالً ٌمكن المول أنها لاتتمٌز عن بالً ( RAAC al)شركة 

 .الشركات الأخرى من ناحٌة تروٌج الخدمات

 :يالدلٌل الماد•

 :لناحٌة الشنعن بالً الشركات التؤمٌنٌة الأخرى من ( RAAC al)ٌمكن التمٌٌز بٌن شركة 

 ".RAAC  "اسم، حٌث تحمل (ogol)الشعار ✓

. المظهر الخارجً، حٌث تتمٌز الشركة باللون البرتمالً✓
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 خلاصة الفصل الثانً



 

 

73 

 

 :خلاصة الفصل

 

دورا هاما فً دفع عجلة التنمٌة الالتصادٌة و raac al  تلعب الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن و إعادة التؤمٌن 

ٌرجع هذا لنوعٌة الخدمات التً تمدمها و التً تإثر بطرٌمة مباشرة أو ؼٌر مباشرة على المتؽٌرات 

الالتصادٌة التً تندرج ضمن التنمٌة الالتصادٌة، ومن خلال هذا الفصل تم تسلٌط الضوء على تجربة 

فً مجال التسوٌك، تبٌن لنا أن الشركة تبدل لصار )RAAC al( الشركة الجزابرٌة للتؤمٌن وإعادة التامٌن 

جهدها لتسوٌك منتجاتها على مستوى السوق الجزابري، وذلن فً ظل ؼٌاب ثمافة تؤمٌنٌة لدى المواطن 

الجزابري ولتحمٌك هذه الأهداؾ تتخذ إدارة الشركة جملة من الإجراءات الدابمة والمستمرة، أهمها التحسٌن 

المستمر للجودة وذلن من خلال ضمان السرعة فً تمدٌم منتجاتها، وكذا السرعة فً معالجة الملفات 

الخاصة بعملابها، وإستخدام المنوات التوزٌعٌة المباشرة كالفروع والوكلاء العامون كسٌاسة للتعرٌؾ 

بمنتجاتها، والتمرب أكثر إلى الزبون وبالرؼم من المجهودات التً نبذتها إدارة الشركة، إلا أن هنان بعض 

جوانب المصور فً السٌاسة التسوٌمٌة الموضوعة من لبل إدارة التسوٌك، تكمن  أساسا فً الإهمال الواضح 

 .للأنشطة التروحٌة وخاصة الإعلان

 

ومن الملاحظ ان المجال الدراسه هذا الموضوع واسع وهنان جوانب تم التطرق الٌها لذلن ارتاٌن التراح 

: بعض المواضٌع التً تكمل وتمدم اضافات لموضوعنا ولها علاله به وهً

 دور بحوث التسوٌك فً مجال التامٌن. 

 التسعٌر واثره على خدمه التامٌن. 

 سٌاسه التروٌج فً مإسسات التامٌن. 

 ًالعناصر المستحدثه فً المزٌج التسوٌمً الخدم. 

 

 ومنبٌنالصعوباتالتٌواجهتنافٌانجازهذاالبحث

 ًعدمتوفرالمراجعالتٌتدرسالتامٌنفٌمنظورالتسوٌم. 

 وفٌالاخٌروبعدالمجهوداتالتٌبذلناهافٌالمٌامبهذاالبحثنتمنىاننكونمداضفناولوبملٌلمعلوماتفٌاثراءمكتبهجامعه

 .عبدالحمٌدبنبادٌسفٌمجالالتسوٌمالخدمات
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 :ةخاتمهعام

 

تسعىالمإسسهمنخلالنشاطهاالىتحمٌممجموعهمنالاهدافولدتتؽٌرهذهالاهدافمنفترهالىاخرىحسبالظروفالتٌتواجههاو

 .المتؽٌراتالتٌتنشطفٌاطارهاوذلكمصدضماننموهاواستمرارهاوكذاتوسٌعمكانتهافٌالسوق

تناولتهذهالدراسهموضوعالابتكارومفاهمهالخاصهبالوظٌفهالتسوٌمٌةواثرذلكعلىتوجهاتالمإسسهالتامٌنٌهعلىالمدىا

 .لمصٌروالطوٌلعلىحدالسواء

وعلٌهفمدتمالتطرلفٌهذهالدراسهالىمفهومالابتكارفٌالمإسسهالتامٌنٌهبصفهعامهوالابتكارفٌالتسوٌمبصفهخاصهحٌث

ٌعتبرهذاالنمطالادارٌالحدٌثخٌارااستراتٌجٌاللمإسسهمناجلمواصلهمسارهاالتنافسٌوالوفاءبالتزاماتهاتجاهالاطراؾ

 .المكونهلها

 

وبمااناٌنجاحللمإسسهفٌالولتالراهنٌكونمصدرهالاساسٌهوالنجاحفٌخدمهالزبونوالتفولتنافسٌافٌالاسوالوهذالاٌمكنا

نٌحدثالاعنطرٌماكتسابمزاٌاتنافسٌهمستدامهفمدتبنتالمإسساتمصطلحاتالتسوٌمٌهمعاصرهمنهاالتسوٌمالمبنٌعلىالمٌم

ههذاالمفهومالجدٌدٌمومعلىاساسخدمهالزبونوخلممٌمهلهلتضمنفٌمابعدخلمالمٌمه،هذهالاخٌرهتتاثربالمراراتالتسوٌمً

هالمتخذهداخلالمإسسهفمراتالاستثمارفٌعملٌهالابتكارالتسوٌمٌعلىالمدىالمصٌرٌمكنانتضربالهدفالعامللمإسسهوهو

تعظٌمثورهالملاكالاانخلمبنٌهتحتٌهتسوٌمٌهصلبهوعلامهتجارٌهموٌهٌساعدعلىتبنٌالمفاهٌمالابتكارٌهبصورهسهله

وضمانمزاٌاتنافسٌهطوٌلهالمدىسواءعلىمستوىالتكلفهالاللاوعلىمستوىالتركٌزالسولٌاومنحٌثتماٌزالمنتجاتوالتٌتزي

 .دمنفرصتعزٌزاهدافالملاكداخلالمإسسهوتعظٌمثروتهم

 

فالجزابركؽٌرهامنالدولاحدثتعدهاصلاحاتعلىمطاعالتامٌنخاصهفٌماٌتعلمبالؽاءتخصصشركاتالتامٌنالعمومٌهوفتح

 .الأجانبالمجالامامالمستثمرٌنالخواصسواءالمحلٌٌناو

 

تعدالشركهالجزابرٌهللتامٌنواعادهالتامٌنمنبٌناهمالمإسساتفٌالسولالجزابرٌهوالتٌتسعىالىالحفاظعلىمكانتهافٌالسوق

عنطرٌماستخدامهالاسالٌبتسوٌمٌهسواءفٌماٌخصالمنتج،التسعٌر،التوزٌع،التروٌج،اوحتىالعناصرالمستحدثهكالعن

 .ةالدلٌلالمادي،العملٌاتوهذابؽٌهتحمٌمالاهدافالمسطر)الناس(صرالبشري

 

 :الإجابة على الفرضٌات

 .    بنسبة للفرضٌات التً تم وضعها فً ممدمة

 تم تؤكٌد الفرضٌة الأول هذا من خلال  ما تم تمدٌمه فً الدراسة نظرٌة للموضوع والتً أكدة أن لتسوٌك 

 .الإبتكاري دور مهم فً الخدمة التؤمٌنٌة 

      كما تم أٌضا تؤكٌد الفرضٌة الثانٌة التً تمول ،ٌمكن  أن ٌإثر الابتكار على أداء شركة تؤمٌن وإعادة 

 :من خلال الدراسة المٌدانٌة التً توصلنا من خلالها الى النتابج التالٌة.lacaarالتامٌن  

أن التسوٌك الابتكاري ٌإثر على أداء التسوٌمً  لشركة تؤمٌن وعادة التؤمٌن ن وبتالً التؤثٌر إجابً للإداء 

 .الكلً لهذه المإسسة

 :  ومنخلالتربصنافٌالشركهالجزابرٌهللتامٌنواعادهالتامٌنتوصلناالىمجموعهمنالنتابجنوردهافٌماٌلً

 انالتسوٌمضرورٌللشركهالجزابرٌهللتامٌنواعادهالتؤمٌنبحٌثٌعتبرالمحركالاساسٌلبٌعخدماتها. 

 الاستمبالاللابموالحسنمنمبلالاعوانللزبابنٌإثربطرٌمهاٌجابٌهعلىتمدٌمخدماتذاتجودهعالٌة. 
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 علالهالعمالفٌمابٌنهمعلالهمبنٌهعلىالاحتراموالتبادلالمعلوماتوتوفٌرجوعململابملانارضاءالعاملباعتبار

 .هزبونداخلٌٌإثرعلىارضاءالزبونالخارجً

 ومنبٌناهمالتوصٌاتالتٌٌمكنتمدٌمها

 

 حاجهمطاعالتامٌنالىنشرالوعٌالتامٌنٌوذلكمناجلكسبحصهفٌالسولالخدماتفالجهودتبذلفٌسبٌلتسوٌمالمإسسه

التامٌنٌهلخدماتهاتكونفاشلهطالمابمٌتهذهالمإسساتتجهلضرورهنشرالثمافهالتامٌنٌهسواءفٌوسطالمستهلن

 .ٌناووسطالعاملٌنلدٌها
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 :لائمة المصادر والمراجع

 :بالغة العربٌة
.2001-الإشعاع الفنٌة، الطبعة الأولىالتسوٌك وجهة نظر معاصرة عبد السلام أبو لحؾ،  1 

دار الحامد للنشر والتوزٌع ،الطبعة التسوٌك مفاهٌم معاصرة،نظام موسى سوٌدان شفٌك ابراهٌم حداد ،1
 .2003-الثانٌة 

اثار الابتكار التسوٌمً على تحسٌن اداء المإسسة الالتصادٌة دراسة حالة مركب المنظفات طاوس زان 1
 .2012مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماستر تخصص تسوٌك ،جامعة اكلً محند أولحاج ،سكٌكدة ،،

دور الابتكار فً دعم المٌزة التنافسٌة للمإسسة الالتصادٌة دراسة حالة اتصالات  عبد الوهاب بوبعة،
مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماجٌستر فً علوم التسٌٌر ،جامعة متنوري  للهاتف النمال موبٌلٌس،رالجزائ

.2012،لسنطٌنة  1 
دار وابل للنشر والتوزٌع ،عمان إدارة الابتكار المفاهٌم والخصائص والتجارب الحدٌٌثة، نجم عبود نجم ،1

 .2015،الأردن،
 

الابتكار التسوٌمً وأثارة  على تحسٌن اداء المإسسة دراسة حالة ملٌنة الحضنة بالمسٌلة  محمد سلٌمانً 1.
 .2007مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماجٌستر فً علوم التسٌٌر ، جامعة المسٌلة ،
تفعٌل الابتكار التسوٌمً كآلٌة لتعزٌز المٌزة التنافسٌة للمإسسات الالتصادٌة دراسة حالة سعدٌة مزٌان ،1

 فً علوم التسٌٌر ،جامعة العربً بن مهٌدي ،ام رمذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماجستًاتصالات الجزائر ،
 .2013البوالً ،

 
من سورة البمرة(117)الآٌة   

 الصغٌرة والمتوسطة تالإبداع كخٌال استراتٌجً لتعزٌز المٌزة التنافسٌة فب المإسساأحلام برحلً ،1
 مذكرة ممدمة لنٌل شهادة الماستر أكادٌمً فً العلوم دراسة حالة مإسسة نماوس ومإسسة روائح الورود

 .2013التسٌٌر ، تحصص مالٌة وبنون جامعة العربً بن مهٌدي ،ام البوالً ، 
الأولى، ة، عمان، الأردن، الطبعإدارة الإبداع والابتكارات، دار الراٌة للنشر والتوزٌعأسامة خٌري 1

2012. 
205،ص،2014دار حامد للنشر والتوزٌع ،عمان الأردن ،لضاٌا معاصرة فً التسوٌك ،ثامر البكري .  1 

،مذكرة ممدمة لنٌل سعٌدة ،دور الإبداع فً إكساب مٌزة نافسٌه دراسة حالة مإسسة خراز الأخضر 
.2011 تلمسان دشهادة الماجٌستر تتخصص مالٌة دولٌة جامعة ابً بكر بالماي 1 

مذكرة  دور الابتكار التسوٌمً فً طرح منتج جدٌد دراسة حالة ملبنة الساحلً سكٌكدة، أسماء شلولً ،
.،2015، سكٌكدة 1955أوت 20ممدمة لنٌل شهادة الماستر تخصص تسوٌك ،جامعة  1 

.من سورة ؼافر(55)الآٌة  
.2010 ،عمان ،الأردن ،ع والتوزيلضاٌة تسوٌمٌة معاصرة ،دار الٌازوري للنشربشٌر العلاق،  

 
.2001لجامعٌة ،الإسكندرٌة ،مصر، المنظمات ،الدار ان سلو راوٌة حسن، 1 

 
 للنشر والتوزٌع ،الطبعة الأولى ،عمان الأردن ل دار وائلضاٌا إدارٌة معاصرة ،احمد المعانً وآخرون 1
،2001. 

.2008الإدارة بالأفكار ،دار الراٌة للنشر والتوزٌع ،عمان ،الأردن ، سامً محمد هشام حزٌر ، 1 
.2000الدار الجامعٌة للنشر والتوزٌع، الإسكندرٌة مصر،الإدارة المعاصرة  على شرٌؾ،  1 

. 
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تؤثٌر عناصر الابتكار التسوٌمً فً تعزٌز الأداء التسوٌمً دراسة استطلاعٌة ندى عبد الباسط كشموله ،1.
، العدد 36مجلة تنمٌة الرافدة،المجلد لعدد من مدراء فً مجموعة من المنظمات الصناعٌة بمحافظة بغداد، 

115، 2014. 
 وتنافسً لترلٌة الصادرات ةالتسوٌك الصناعً كمدخل استراتٌجًعماري دمعً ولندوس طارق ،1

مداخلة بالملتمى الدولً الرابع حول الصناعٌة الجزائرٌة مع التطبٌك على المإسسات المتوسطة والصغٌرة،
  .2012جامعة المسٌلة ،المنافسة للمإسسات الصناعٌة خارج المحرولات فً الدول العربٌة "
 
عمان ،مإسسة الوراق للنشر والتوزٌع تسوٌك الخدمات المتخصصة منهج تطبٌمً ،عبن العزٌز أبو نبعة ،1
،2005.  
 
توظٌف المدرات الممٌزة لتعزٌز التسوٌك الرٌادي دراسة سناء جواد الكاظم ورونك كاظم حسٌن شبر ،1

،العدد " مجلة المثنً للعلوم الإدارٌة والالتصادٌة ،المجلد  ،ن لآراء مدراء مصرف الرافديةتحلٌلً
4،2014. 
لٌاس عملٌة التسوٌك الرٌادي فً منظمات الأعمال الصغٌرة دراسة استطلاعٌة درمان سلٌمان صادق ،1

 .2010، 4 ، العدد8، المجلد فً عٌنة من مصارف المٌاه المعدنٌة فً إللٌم كردستان
 

.2003الماهرة المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة ، التسوٌك الابتكاري ، نعٌم حافظ أبو جمعة ، 1 
 

الإبداعًقالتسويالتوجهاتالبئٌةالمعاصرةوانعكاساتهاهلىعادلذاكرالنعٌمةورعدعدنانرإوؾ 1 
مجلةتنمٌةالرافدٌن،نٌنوومستلزماتالطبٌةالأداةدراسةاستطلاعٌةفٌشركةالهامةلصناعة  

, ،2011 المجلد  .  
 .2014 ،1 الابتكار التسوٌك العددةالتسوٌمً، مجلالحكومٌفٌتشجٌعالابتكارالدورالطنبور رامز1
 فً الممارسات للنجاح التسوٌك دراسة الابتكاريتؤثٌر عناصر التسوٌك درمان سلمان صادق ،1

،جامعة سٌدي بلعباس مجلة  من مدٌري منظمات العمال فً اللٌم كردستان العراق استطلاعٌةللآراءعٌنة
. 2015  والتسوٌك،الابتكار

 الؽريأدوات التعلٌم التنظٌمً ودورها فً تبنً مهارات التسوٌك الابتكاري ،أزهار عزٌز العبٌدي ، 1
. 13،2009، العدد 4للعلوم الالتصادٌة والإدارٌة ،المجلد 

مجلة  ،كندورالتسوٌك الابتكاري كؤداة للمنافسة فً العمل دراسة حالة  نجوى سعودي ،رابخ بولرة ،1
تحلٌل مساري لأثر الثمة التنظٌمٌة على مراحل العملٌة محمد جلال سلمان وصفاء أحمد الشربٌنً ،1

المجلة المصرٌة الابتكارٌة للمرإوسٌن بالتطبٌك على الوحدات ذات الطابع الخاص بجامعة المنصورة ،
 . 2010 3، العدد  34 التجارٌة المجلدللدراسات 

 الابتكار التسوٌمً فً تحمٌك المدرة التنافسٌة فً المإسسات الصغٌرة دوروآخرون خالد لشً 1
 .14،2016مجلة إلتصادٌات شمال إفرٌمٌا ،العدد، _ ملبنة الناٌلً نموذجا _والمتوسطة 

انعكاسات الابتكار التسوٌمً على الأسالٌب المتبعة فً تروٌج الخدمات التسوٌمٌة الله،مهابات نوري عبد 1
 .2009 ،230 العدد، 6 العرالٌة للعلوم الإدارٌة المجلد ة المجلالفندلٌة،

مدى توفر متطلبات التسوٌك الابتكاري فً شركات تكنولوجٌا المعلومات عمور أبو الٌمٌن عبد الؽنً ، 1
 .2009، 3 والإدارة ،العدد الالتصاديالمجلة العلمٌة بالمرٌة الذكٌة ،

. ،الطبعة الأولى2000تطوٌر منتجات جدٌدة ، عمان ،دار وئل للنشر ، محمد إبراهٌم عبٌدات ، 1
التسوٌك المصرفً ،مدخل استراتٌجً ،كمً ،تحلٌلً محمود جاسم الصمٌدعً ،ردٌنة عثمان ٌوسؾ ، 1

 .2001دار المناهج ،عمان ،
 .،2009دار الٌازوري العلمٌة لنشر والتوزٌع ،عمان ،تسوٌك الخدمة، حمٌد الطابً ،بشٌر العلاق ،1
 .2013دار كنوز المعرفة ،عمان ،تسوٌك خدمات التؤمٌن ،معراج هواري ،جهاد ،بوعزوز،أحمد مجدل ،1
مذكرة ممدمة من متطلبات نٌل شهادة الماستر دور الابتكار فً تحسٌن الخدمة التؤمٌنٌة ،عبٌد عواطؾ ،1

 .2016فً العلوم التجارٌة ،جامعة محمد خضٌر ،بسكرة ،
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مجلة العلوم الالتصادٌة وعلوم الدور الاستراتٌجً للجودة كؤداة تسوٌمٌة لخدمات اتؤمٌن ، فتٌحة بوحرود ،1
 . 2012 ،العدد،  جامعة سطٌؾ ،رالتسًٌ

حامد للنشر والتوزٌع ، عمان إدارة الخطر والتؤمٌن ، دار أسامة عزمً سلام ،شمري نوري موسى ،1
،2007. 
. 
 وابل للنشر ر داالتؤمٌن وإدارة الخطر بٌن النظرٌة والتطبٌك، جمعة عمل، دحربً محمد عرٌمات، سع1ً

 .2008والتوزٌع، عمان، 
 .2003 ة الجامعٌة، الإسكندرير الدارٌاضاته،إبراهٌم عبد رٌه،التؤمٌن و1
،تسوٌك الخدمات التؤمٌن وأثاره على الزبون ،مذكرة ماجٌستٌر ،التخصص تسوٌك  بشاري كرٌم 1
 .2005جامعة سعد دحلب ،البلٌدة ،،
 . للتامٌن واعادة التامٌن الجزابرٌةمجلد انفو كار عدد خاص للذكرى الذكرى الخمسون الشركة 1
 "2015 السنوي ریالتمر" وثابك ممدمة من طرؾ الشركة : المصدر1
 ةیمن إعداد الطالب بالاعتماد على الوثابك الممدمة من طرؾ الشركة الجهو: المصدر1
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