
ـــــــــــــــــت الذًملشاػُــــــــــــــــــت الشعبُـــــــــــــــــــت  الجمهىسٍـــــــــــــــــت الجضائشٍ

 وصاسة الخعلُم العالي والبدث العلمي

 حامعت عبذ الحمُذ بً بادٌغ معخغاهم

ت وعلىم الدعُير ولُت   والعلىم االإالُت واالإداظبت العلىم الاكخصادًت والخجاسٍ

ت  كعم العلىم الخجاسٍ

 
 يـــــــــــــــــــــــــــماظتر أوادًمشهادة ت لىُل ـــــــــشج ملذمـــــشة جخــــــــمزه

م الخذماث ت               جخصص: حعىٍ  الشعبت: علىم ججاسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 :                                  جدذ إشـــشاف الأظخـــــــــــار:تملذمــــــــــــت مً ػشف الؼالب

 بشاهِغ عبذ اللادسد. أ.                                      مت الضهشةفاػلعىج                 

خ:   25/06/2018هىكشذ علىا بخاسٍ

 أعظـــــــــــــــــاء لجىــــــــــــــــــت االإىـــــــــــــــاكــــشـــــــــــــت: أمام

ـــــــت الاظم والللب الصفت  عــــً حـــــــــــــامعــــــــــت الشجبـــــــــ

ــا
ً
 حـــــــــــــــامعـــت معخغـــــــــــــــاهم الخعلُم العاليأظخـــــــــــــــــار  بشاهِغ عبذ اللادس دأ. سئُــــــــــعـ

 حـــــــــــــــامعـــت معخغـــــــــــــــاهم أظخـــــــــــــــــار مداطش دواح بللاظمد.  مــــلــــــــشسًا

ا
ً

 معخغـــــــــــــــاهمحـــــــــــــــامعـــت  أظخـــــــــــــــــارة مداطشة  هبير هذًتد.  مىــاكش
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ـــــــــــــــــت الذًملشاػُــــــــــــــــــت الشعبُـــــــــــــــــــت  الجمهىسٍـــــــــــــــــت الجضائشٍ

 وصاسة الخعلُم العالي والبدث العلمي

 بادٌغ معخغاهمحامعت عبذ الحمُذ بً 

ت وعلىم الدعُير   والعلىم االإالُت واالإداظبت ولُت العلىم الاكخصادًت والخجاسٍ

ت  كعم العلىم الخجاسٍ

 
 مزهــــــــشة جخـــــشج ملذمـــــــــت لىُل شهادة ماظتر أوادًمـــــــــــــــــــــــــــي

م الخذماث ت               جخصص: حعىٍ  الشعبت: علىم ججاسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 :                                  جدذ إشـــشاف الأظخـــــــــــار:تملذمــــــــــــت مً ػشف الؼالب

 أ.د. بشاهِغ عبذ اللادس                                      لعىج فاػمت الضهشة                

خ:   25/06/2018هىكشذ علىا بخاسٍ

 أعظـــــــــــــــــاء لجىــــــــــــــــــت االإىـــــــــــــــاكــــشـــــــــــــت: أمام

ـــــــت الاظم والللب الصفت  عــــً حـــــــــــــامعــــــــــت الشجبـــــــــ

ــا
ً
 حـــــــــــــــامعـــت معخغـــــــــــــــاهم العاليأظخـــــــــــــــــار الخعلُم  أ.د بشاهِغ عبذ اللادس سئُــــــــــعـ

 حـــــــــــــــامعـــت معخغـــــــــــــــاهم أظخـــــــــــــــــار مداطش دواح بللاظمد.  مــــلــــــــشسًا

ا
ً

 معخغـــــــــــــــاهمحـــــــــــــــامعـــت  أظخـــــــــــــــــارة مداطشة  د. هبير هذًت مىــاكش

 

 

 

 2017/2018العىت الجــــــــــــــامعــُـــــــــــــــت: 

م في كؼاع الخأمُىاث  جؼبُم الدعىٍ

 



داءــــــــــــهالإ  
 

 أىدي ثمرة جيدي المتواضع 

  .إلى من حممتني وىنا عمى وىن وأوصمتني إلى ما أنا عميو الآن أمي الغالية

 .إلى نور عيني وضياء دربي وسندي في الحياة أبي العزيز

 إلى أغمى الناس إلى قمبي إخوتي جميعا حفظيم الله.

 .إلى أغمى ما أممك في ىذه الدنيا عظيمة الشأن الجدة... حفظيا الله

 إلى القريب من القمب جدي العزيز...حفظو الله.

 إلى كل أفراد عائمتي الكبيرة جميعا.

 .إلى أعز صديقاتي لميس وشيرزاد

 براينيس عبد القادر.إلى مؤطري وأستاذي الفاضل الدكتور 

 إلى من سعاىم قمبي ولم يسعيم قممي.
  



 رــــــــــــــــشكال
 أقدم تشكراتي الواسعة 

 إلى والدي العزيز و أمي الغالية

عبد القادر عمى العمل الذي قام بو من مجيودات وعمى  إلى مؤطري الدكتور براينيس

ومساندتو طوال مشواري الدراسي إلى جميع أعضاء لجنة المناقشة عمى قبوليم مناقشة ىذه 

لولاية مستغانم عمى  LA CAATالرسالة إلى مسؤولي الشركة الوطنية لمتأمين الشامل 

 مساىمتيم في الجانب التطبيقي 

 .من قريب ومن بعيد شكرا إلى كل من ساعدني
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 .إهداء
 تشكرات.

 العامة. مقدمةال
 الفصل الأول: 

 التعريف بتسويق الخدمات
 مقدمة الفصل الأول

 فيم قطاع الخدمات المبحث الأول:
 المطمب الأول4 نظريات تعريف الخدمات 

 المطمب الثاني4 نظريات النمو والدور الاقتصادي 
 المطمب الثالث4 ديناميكية محيط الخدمات 

 فيم تسويق الخدمات المبحث الثاني:
 المطمب الأول4 المسيرة التاريخية لمتسويق
 المطمب الثاني4 المفيوم الحديث لمتسويق

 المطمب الثالث4 توسع تطبيق التسويق إلى مجالات جديدة
 المطمب الرابع4 صعوبات ومشاكل تسويق الخدمات

 خلاصة الفصل
 الفصل الثاني:

 فهم خصوصية الخدمات 
 مقدمة الفصل الثاني

 خصوصية الخدمات المبحث الأول:
 المطمب الأول4 خصائص الخدمات

 4 خصوصية سموك مستعممي الخدماتالمبحث الثاني
 المطمب الأول4 أثر النشاط الخدمي عمى سموك المستعممين

 المطمب الثاني4 أثر خصائص الخدمات عمى سياسات التسويق
  خلاصة الفصل
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  شطــــفهال

II 

 

 الفصل الثالث: 
 المزيج التسويقي لمخدمات التأمينية

 مقدمة الفصل الثالث
 إستراتيجية المنتوج في مجال الخدمات التأمينية المبحث الأول:

 التأمينيةالمطمب الأول4 تخطيط منتجات الخدمات 
 المطمب الثاني4 مشاكل عرض الخدمات التأمينية

 المطمب الثالث4 الأساليب التسويقية لمواجية ىذه المشاكل
 4 إستراتيجية التسعير في مجال الخدمات التأمينية المبحث الثاني

 المطمب الأول4 خصوصية التسعير في ميدان الخدمات التأمينية 
 الخدمة التأمينية والعوامل المرتبطة بو  المطمب الثاني4 إستراتيجية تسعير

 4 إستراتيجية الترويج في قطاع الخدمات التأمينيةالمبحث الثالث
 المطمب الأول4 خصوصية ترويج الخدمات التأمينية 
 المطمب الثاني4 إستراتيجية ترويج الخدمات التأمينية

 4 إستراتيجية التوزيع في قطاع الخدمات التأمينية المبحث الرابع
 المطمب الأول4 خصوصية التوزيع في التأمينات

 المطمب الثاني4 إستراتيجية التوزيع في قطاع الخدمات التأمينية
 خلاصة الفصل الثالث

 الفصل الرابع: التطبيقي
 LAتحميل النشاط التسويقي لمخدمات التأمينية في الشركة الجزائرية لمتأمين الشامل  

CAAT   الجزائري 
 الرابعمقدمة الفصل 

 LA CAATتقديم شركة المبحث الأول: 

 انمطهب الأول: نشأتها وتطىرها 

 انمطهب انثاني: نشاطات وأهداف انشركة

 انمطهب انثانث: انهيكم انتنظيمي نهمديرية انعامة

 LA CAATانتسىيق في شركة  المبحث الثاني:

 انمطهب الأول: مديرية انتسىيق في انشركة

 انتسىيقي نهشركةانمطهب انثاني: انمزيج 
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 انمطهب انثانث: الإستراتيجيات انمىضىعة نمىاجهة انمنافسة 

 خلاصة الفصل الرابع
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 :ملذمــت

ٌشهض ْؿام الخضماث جؿىعا ملحىقا في الآوهت الأزيرة بالخطىص في ْؿام الخإمُىاث، ولا حهخبر    

 الإا لهظا الٓؿام مً ؤهمُت في مسخلِ صوٛ الهالم. الجؼاثغ اؾخصىاءا

ٔ في هظا الٓؿام في الجؼاثغ ؤضبذ ؤٖثر مً غغوعي بالىكغ بلى صوع هظا الٓؿام     بصماط وجؿبُٔ الدؿىٍ

غ هظا الٓؿام. ٔ في جؿىٍ  في الاْخطاص الىؾني وؤًػا بلى ؤهمُت وصوع الدؿىٍ

ٔ في هظا الٓؿام له     زطىضِخه وشغوؽ ًجب اخترامها بالىكغ لً٘ بصماط وجؿبُٔ الدؿىٍ

 لخطىضُت االإىخىط الخضمي وزطىضُت مؿخهملي زضماث الخإمُىاث، ومً هىا ظاءث َ٘غة الؤشٙالُت ٖما

 ًلي: 

ٔ في ْؿام الخإمُىاث في الجؼاثغ؟  وما هي شغوؽ  هي الخطىضُاث؟ وما ُِٖ ًمً٘ جؿبُٔ الدؿىٍ

 هى الىاْو؟ الىجاح؟ وما

 : فشطُاث البدث

ير الهضًض مً الشغوؽ والؤمٙاهُاث.ًخؿل - ٔ في الجؼاثغ في ْؿام الخإمُىاث جىَ  ب جؿبُٔ الدؿىٍ

ٔ االإىخجاث االإاصًت. - ٓا زاضا ومميزا هكغا لازخلاَه نً حؿىٍ ٔ زضماث الخإمين حؿىٍ  ٌهخبر حؿىٍ

ٔ الخضماث في ْؿام الخإمُىاث مخإزغا وغهُُا بالىكغ للهضًض مً الطهىباث  - ٌهخبر مؿخىي حؿىٍ

 الىٓاثظ، لً٘ مً االإدخمل ؤن ًٙىن له آَاْا وانضة في االإؿخٓبل.و 

 وللإظابت نلى ؾااٛ الؤشٙالُت وازخباع صحت ؤو زؿإ الُغغُاث ؾىٓىم بخٓؿُم بدشىا بلى ظؼثين:

:  الجؼء الأوٛ هى ظؼء هكغي ؾُٙىن مٓؿما بلى زلازت َطىٛ

: ؾيخؿغّ بلى َهم ْؿام الخضماث. -  في الُطل الأوٛ

 الشاوي: ؾىسططه لُهم زطىضُت الخضماث وؾلىٕ االإؿخهملين.في الُطل  -

ٓي للخضماث الخإمُيُت. - ج الدؿىٍ  في الُطل الشالض: ؾيخؿغّ َُه بلى االإؼٍ
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ؤمّا الجؼء الشاوي: ؾىسططه للجاهب الخؿبُٓي وؾُٓو ازخُاعها نلى االإاؾؿت الىؾىُت للخإمين الشامل 

ين الاْخطاصي  بالىكغ بلى ؤهمُتها وصوعها CAAT Laبمؿخًاهم  الظي ٌهىص نلى االإجخمو ٖٙل نلى االإؿخىٍ

 والاظخماعي.

 يهضٍ هظا البدض بلى:

ٔ في ْؿام الخإمُىاث. -  جىغُذ ُُُٖت جؿبُٔ الدؿىٍ

ٔ زضماث الخإمين. -  جىغُذ زطىضُت حؿىٍ

غه. - ٔ في ْؿام الخإمُىاث وآَاّ جؿىٍ  الؤخاؾت بىاْو الدؿىٍ

 هضاٍ االإدضصة لها ولله  االإهين.وؤزيرا هإمل ؤن جدٓٔ هظه الضعاؾت الأ 

 



 

 

 

 

 ٛ  الُطل الأو
ٔ الخضماث  الخهغٍِ بدؿىٍ
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 ملذمت الفصل

ٔ في مجاٛ الخضماث    - مً زلاٛ الضوع الظي ًلهبه ْؿام  جكهغ الأهمُت الاْخطاصًت لهىطغ الدؿىٍ

غ هظا الٓؿام الخضمي  ٔ في جؿىٍ الخضماث في الىكام الاْخطاصي لأي صولت والضوع الظي ًلهبه الدؿىٍ

 .وجدؿِىه

ًلُذ الاهدباه هى الأهمُت البالًت لهظا  لً٘ نىض بلٓاء هكغة نلى واْو الخضماث الُىم َةن ؤوٛ ما    -

ىانُت ال٘بري، وعيم طلٚ بٓي هظا الٓؿام مً الٓؿاناث الٓؿام في اْخطاصًاث ٗل الضوٛ الط

 الؿِئت الخهغٍِ عيم ؤهمُت طلٚ في حشُ٘ل الحضوص والُىاضل بِىه وبين الٓؿام الؤهخاجي.
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: فهم كؼاع الخذماث  االإبدث الأوٌ

ِ نلى َهم زلار نىاضغ وهي:  َهم ْؿام الخضماث ًخىْ

اث حهغٍِ الخضماثأولا:   هكغٍ

اث همى  زاهُا:  والضوع الاْخطاصي للخضماث هكغٍ

 صًىامُُ٘ت مدُـ الخضماث زالثا:

:  االإؼلب الأوٌ

اث حعشٍف الخذماث1-1  : هظشٍ

نىض بلٓاء هكغة نلى واْو الخضماث ؤوٛ ما ًجلب الاهدباه هى ؤهه عيم ؤهمُت هظا الٓؿام بلا ؤهه مً    

غظو طلٚ بلى ناملين:  الٓؿاناث الؿِئت الخهغٍِ وٍ

 االإسططت لهظا الٓؿام.* ْلت الضعاؾاث 

 * ضهىبت جدضًض الحضوص والُىاضل بين هظا الٓؿام والٓؿام الؤهخاجي.

جدضًض حهغٍِ صُْٔ للخضماث ٌهغع الهضًض مً الؤًجابُاث ومً ؤهمها اؾخدالت جدلُل هظا  بنّ 

 الٓؿام والاؾخُاصة مىه صون جدضًض خضوصه.

 َما االإٓطىص بطن بمطؿلح الخضماث؟

توهل حهغٍِ الخضماث  ِ الظي ْضمخه االإجلت الاْخطاصًت الاهجليزً  theبؿُـ ببؿاؾت الخهغٍ

economist  والظي مُاصه ؤن الخضمت جمشل ٗل ش يء مبام في الخجاعة ولا وؿخؿُو بؾٓاؾه نلى ؤعظلىا؟ 

ت الٓؿام الشالض  ؤن الخهغٍِ لِـ بهظه البؿاؾت اث مً ؤهمها هكغٍ وهى مىغىم الهضًض مً الىكغٍ

Théorie du secteur tertiaire 

ىٌ ؾاهٓلمان   Classification Browning Singlemanجطيُِ بغاوٍ

ت الاؾخيباؾُت للخضماث الطاَُت    les services pursالىكغٍ

ت حهمُم الخضمت )ٗل الهالم في الخضماث(   les servicilisation .1هكغٍ

ت اللؼاع الثالث:   1-1-1   Théorie du secteur tertiaireهظشٍ

ٓت في مغخلت ؤولى نلى نؼ ٗل الىقاثِ واليشاؾاث التي لا ًمً٘ ؤن جٙىن      حهخمض مىهجُت هظه الؿغٍ

ت. دظ اليشاؾاث االإخبُٓت لًغع اؾخيخاط الىٓاؽ االإشترٖ  زضماث زم في مغخلت زاهُت جدلُل وملاخكت وَ

ٓت بلى جطيُِ زلاسي للٓؿاناث الاْخطاصًت وفي هظا االإُهىم ال    خٓلُضي جم جطيُِ ؤصث هظه الؿغٍ

الخضماث غمً الٓؿام الشالض وانخبر الٓؿام الُلاحي ْؿام ؤولي والٓؿام االإجهجي والطىاعي ْؿام زاوي وبهظا 

 الخطيُِ ؤضبذ ْؿام الخضماث ًػم ٗل 

اليشاؾاث التي لا ٌهخبر بهخاظها مىخجا ماصًا ومً زلاٛ هظا الخطيُِ جم اؾخيخاط ؤن ما ًميز الخضماث 

 اط والاؾتهلإ.هى آهُت الؤهخ

ىٌ ؾاهٓلمان 1-1-2   Classification Browring Singleman جطيُِ بغاوٍ

                                                           
ت ؽبغاًىِـ نبض الٓاصع -1 اء الٓاهىهُت، الؤؾ٘ىضعٍ ٔ الخضماث والخضماث الهمىمُت. م٘خبت الىَ  .18ص 1: حؿىٍ
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 ْؿاناث مسخلُت:  6انخمض هظا الخطيُِ في جٓؿُمه للٓؿاناث الاْخطاصًت بلى 

 الطىاناث الؤؾخسغاظُت )الُلاخت واالإىاظم(. -1

ت -2 ت، الؿلو الػغوعٍ لُت )البىاء، الطىاناث الُضوٍ  ، الطىاناث الًظاثُت(.الطىاناث الخدىٍ

ً والىٓل(. -3  الخىػَو ) ججاعة الجملت والخجؼثت، الاجطالاث، الخمىٍ

 الخضماث االإىظهت للمىخجين ) البىٚ، الخإمين، الهٓاع، الخضماث االإىظهت للماؾؿاث( -4

 الخضماث الاظخمانُت للمؿتهل٘ين) الصحت، الاخخُاؽ، الؤصاعة...الخ(. -5

ُه...الخ(.زضماث شخطُت للأَغاص  -6  )مدلُت، َىضّ، جطلُذ، ضبايت، جغَ

ٔ جٓؿُمه   Browning Singlemanبالاعجٙاػ نلى هظا الخطيُِ ْام      بهغع ْؿام الخضماث نً ؾغٍ

 بلى زلار ْؿاناث والتي هي:

 الخضماث االإىظهت للمىخج. -1

 الخضماث االإىظهت للمؿتهلٚ. -2

 الخضماث بإؾلىب الخضمت الًظاثُت. -3

 

 

 اث االإىحهت إلى االإىخج:الخذم -1

اٗهذ االإاؾؿاث نلى مغ الؿىين صاثما جدخاط بلى زضماث ماؾؿاث ؤزغي، لً٘ في الؿىىاث الأزيرة     

اهدشغث هظه الكاهغة ب٘ثرة، زطىضا نىضما بضؤث ؤيلب االإاؾؿاث حؿخًني نً ؤصاء الهضًض مً الخضماث 

اٗهذ جخُ٘ل بدىُُظها طاجُا وؤضبدذ حهخمض نلى في طل ٚ نلى الًير) ماؾؿاث زضمُت مخسططت( التي 

 اٗلإنلام الآلي، الؤشهاع، الضعاؾاث، الىكاَت، الأمً...الخ.

 الخذماث االإىحهت للمعتهلً النهائي: -2

اٗهذ هظه الخضماث  وهي مجمىم الخضماث االإىظهت للمؿتهلٚ الجهاجي لاؾخهماله الصخص ي، ؾىاء 

ت)صحت، حهلُ ت)بىٚ، جإمين...( ؤو يير ججاعٍ م نمىمي...( ؤو زضماث الخىػَو وناصة جخؿلب مشل هظه ججاعٍ

 الخضماث اجطالا مباشغا ونلاْت جباصلُت بين مٓضم الخضمت واالإؿتهلٚ.

 الخذماث بأظلىب الخذمت الزاجُت: -3

نىضما ًٙىن باؾخؿانت الُغص جإصًت الخضمت االإغيىبت بمُغصه زم ًلجإ بلى الًير في ؤصائها هخٙلم نً    

 وناصة ًخجه الُغص بلى اؾخهماٛ الخضمت الظاجُت للاؾخُاصة مً الجىصة وجسُُؼ الخٙالُِ. الخضمت الظاجُت
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ت الاظخيباػُت للخذماث الصافُت:1-1-3  : الىظشٍ

ٔ طلٚ انخمضث     ت بمداولاث ظاصة لخدضًض مُهىم الخضمت ومُهىم االإىخىط، زم وَ ظاءث هظه الىكغٍ

ت نلى ؤنّ ؤخؿً ؤؾلىب للُطل بين الخضمت واالإىخىط هى جدضًض الحضوص االإخهاعغت الٓطىي بين  هظه الىكغٍ

 االإىخىط الخاص والخضمت الخالطت.

ض جخؿلب اجطالا مباشغا، وجباصلا بين مٓضم  االإىخىط نباعة نً ماصة ؤمّا الخضمت َهي نباعة نً نغع َغٍ

 1الخضمت والؼبىن.

اث الىمى والذوس الاكخصادي للخذماث  االإؼلب الثاوي: هظشٍ

ِ الخضماث َةن هىإ ازخلاَا وحهاعغا ٖبيرا خىٛ االإٙاهت     اٗن هىإ ازخلاٍ في حهغٍ مشلما 

اث وؤهم االإضاعؽ:االإسططت للخضماث في الاْخطاص و َُما ًلي ًخم الخهغع   لأهم الىكغٍ

ت االإجخمع ما بعذ الصىاعي   1-1  Danniel Bellهظشٍ

ش الاْخطاصي الحضًض وانخمض ضاخب     ت ؤن همى الخضماث ؤهم قاهغة في الخاعٍ حهخبر هظه الىكغٍ

ت نلى ؤنماٛ الهضًض مً الاْخطاصًين واعج٘ؼ في جدلُله وبغهىخه نلى همى ْؿام الخضماث ونلى االإٙ اهت الىكغٍ

 الباعػة االإسططت له في الاْخطاص نلى ظاهبين:

 * ظاهب الاؾتهلإ الجهاجي

 * ظاهب الؤهخاط

ؤهه في وغهُت جؿىع الٓضعة الشغاثُت للؿٙان َةن  Engel: ٌهخبر ْاهىن فمً حاهب الاظتهلان النهائي   

ت  ت بلى الؿلو الشاهىٍ  الؿلب ًيخٓل بالخىالي مً الؿلو الػغوعٍ

ض نلى مؿخىي جؿىع  Bell: انخمض ومً حاهب الؤهخاج    اث الاْخطاصًت التي جاٖ نلى الهضًض مً الىكغٍ

 وهمى بهخاظُت الهمل هى في مخىؾؿه ؤؾغم في مجاٛ الطىانت مً مجاٛ الخضماث.

 

ت الخُاس الصىاعي الجذًذ للاكخصاد الىلي: 1-2   هظشٍ

ت مً االإُاهُم ال٘لاؾُُ٘ت    ؿُت لً٘ لِـ لها هُـ مىؿٔ ونلمُت  اؾخيبؿذ هظه الىكغٍ االإاعٖ

ت الؿابٓت ٛ  ت الؿابٓت جداوٛ هظه  Bellالىكغٍ َهي جداوٛ بدض الضوع الاْخطاصي للخضماث، ون٘ـ الىكغٍ

ت بقهاع ؤهمُت وصوع الٓؿام الطىاعي في الاْخطاص وببغاػ نضم بهخاظُت وؤهمُت الخضماث.  الىكغٍ

ت الصىاعُين الجذد خىٌ الخذمت  1-3  الحشة:هظشٍ

ت الأولى    ت مو الىكغٍ ؿُت   Dannielجخهاعع هظه الىكغٍ اث االإاعٖ ل٘جها ؤٖثر مىؿُٓت مً الىكغٍ

 ومػمىنها ما ًلي:

ت الازخُاع بين شغاء ؾلهت ؤو شغاء زضمت للحطىٛ نلى الؤشبام -  2.ؤمام االإؿتهلٚ خغٍ

ت الخعلذ والخيامل: -1-4  هظشٍ

                                                           
 .29االإغظو هُؿه ص 1 
ٔ الخضماثمظٖغة جسغط لىُل شهاصة االإاؾتر في  -1 ٔ جدذ نىىان حؿىٍ  .2014ؾىت  -ظامهت جلمؿان-الدؿىٍ
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اث الٓلُلت التي جبخهض في جدلُلها نً الخهاعع بين ْؿام الخضماث     ت مً الىكغٍ حهخبر هظه الىكغٍ

ت  ؿام الطىانت، خُض خاوٛ ضاخب الىكغٍ غ قاهغة همى واهدشاع الخضماث مً   Thomas Stranbackوْ جبرً

 زلاٛ الخٙامل االإىظىصة بين الطىانت والخضماث.

ت نلى َ - ٘غجين: الأولى مخهلٓت بالخهٓض االإتزاًض للٓؿام الطىاعي، والشاهُت ٌهخمض جدلُل هظه الىكغٍ

 1مغجبؿت بػغوعة جٙامل الٓؿام الخضمي مو الٓؿام الطىاعي لإػالت هظا الخهُٓض.

 االإؼلب الثالث: مدُؽ الخذماث

1-1:  : حغير االإدُؽ اللاهىوي للعذًذ مً الذوٌ

اٗهذ َُما مط ى     مٓىىت ٖٓؿام البىىٕ والىٓل الجىي، الأمً، الهضًض مً الطىاناث الخضمُت التي 

اٗلػمان  الخإمُىاث مً هاخُت جدضًض مؿخىي الأؾهاع ؤو الُٓىص الجًغاَُت للخىػَو ؤو َغع بهؼ الخطاثظ 

للمىخجاث وجىلض نً طلٚ جؿىع ملحىف للٓؿاناث الخضمُت وحصجُها ٖبيرا للمىاَؿت في ْؿاناث ٖبري 

 اٗلىٓل الجىي، الؿ٘ٚ الحضًضًت.

 جخفُع الؤحشاءاث االإخعللت ببعع االإهً: :1-2

ض جمشل طلٚ في جسُُؼ وبػالت الُٓىص االإخهلٓت بالإشهاع وؤوشؿت التروٍذ الخاضت ببهؼ االإهً     وْ

اٗن طلٚ بهام خػىعا) ٖم٘خب االإداؾبين، الأؾباء، االإهىضؾين(.  التي 

 : الخىصصت:1-3

)ٖسضمت الاجطاٛ، ال٘هغباء، الًاػ(     اشخملذ نضصا مً الٓؿاناث الخضمُت ال٘بري لهظه الضوٛ

. يزها نلى الؿىّ اصة اهخمامها وجغٖ  وؾاهمذ في بناصة هُٙلت هظه االإاؾؿاث وجسُُؼ جٙالُُها بغاَت بلى ػٍ

 : الؤعلام والؤبذاع الخىىىلىجي:1-4

ت     اٗهذ الٓىة ال٘بيرة ييرث الخ٘ىىلىظُاث الجضًضة بطىعة ظظعٍ ؾغّ نمل الهضًض مً االإاؾؿاث و

االإغج٘ؼ نلحها هي الؤنلام الآلي والاجطالاث، َكهغث الهضًض مً الخضماث االإغج٘ؼة نلى الخىػَو الال٘ترووي ؤو 

 نلى الاجطالاث.

 : احعاع وهمى شبىت وظلعلت الخذماث:1-5

لؿلاث ؤو شبٙاث وؾىُت صولُت، َالهضًض ؤضبدذ الهضًض مً الخضماث في الآوهت الأزيرة جىػم نبر ؾ   

، الُىاصّ... ؤضبدذ مخىاظضة بهُضا نً ؤضىلها الىؾىُت. اٗلاث الؤشهاع، البىىٕ  مً و

 : اهدشاس أظلىب اللشض الاًجابي والىشاء:1-6

ٌهني الٓغع الاًجابي نٓض ٖغاء لهخاص ؤو مخام جابذ ؤو مخدغٕ مصحىب بىنض بُو ؤخاصي الجاهب    

 نىض نهاًت َترة الهٓض.

 : ظهىس مىخجين مخخصين في الخذماث:1-7

اٗلىٓل، االإىاولت،     الهضًض مً الخضماث التي وظضث ؤضلا لخضنُم مبُهاث االإىخىظاث االإاصًت )

ُب، الٓغع( ؤضبدذ ا لُىم جٓضم ٖسضماث مؿخٓلت بظاتها وحهغع للجمُو ومً هىا الهضًض مً الترٖ

                                                           
 االإغظو هُؿه. - 1
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ل، الطُاهت، الٓغع ومجالاث  ين لطىانت الخضماث في مجاٛ الخمىٍ االإىخجين ال٘باع ؤضبدىا مً االإدغٖ

 مخهضصة ؤزغي.

 : جبني االإىظماث راث الأهذاف غير الشبدُت:1-8

اصة اهخماماتها بسُؼ جٙالُُها  ؤظبرث الػًىؽ االإالُت االإتزاًضة لهظه االإىكماث    يير الغبدُت بلى ػٍ

 وجبني نملُاث طاث مغصوصًت ؤٖبر ونلى الاهخمام ؤٖثر بغيباث الؼباثً.

 : أزاس خشواث الذفاع عً خلىق االإعتهلىين:1-9

ؼ نلى     اٗهذ جغٖ اصة الاخخجاظاث للمؿالبت بخدؿين هىنُت الخضماث، و جميزث ؾىىاث الشماهِىاث بؼٍ

ُب، زضماث مابهض البُو(.الخضماث االإ اٗلػمان، الدؿلُم، الترٖ  ٓضمت في هٓؿت البُو) 

 

ً مبذعين:1-10 ً معيرً  : جىظُف وجىىٍ

ً ؤُٖاء الظًً جسلى نً     ً مؿيرً ت االإاؾؿاث نلى جٙىٍ ت الأزيرة خُؼث االإىاَؿت الٓىٍ زلاٛ الهشغٍ

لت في هظا الأؾالُب الخٓلُضًت لإصاعة الأنماٛ وجبىىا ؤؾالُب وؤَٙاع ظضًضة،  مؿخُُضًً مً زبرتهم الؿىٍ

 1االإجاٛ.

م الخذماث   االإبدث الثاوي: فهم حعىٍ

م خُت للدعىٍ : االإعيرة الخاسٍ  االإؼلب الأوٌ

 مشخلت االإفهىم الؤهخاجي: -1

اٗن ٗل مىخىط ًطىو بلا     احؿمذ هظه االإغخلت بالىضعة في االإىخجاث واهسُاع في الهغع نً الؿلب، 

اٗن االإؿتهلٚ مؿخهضا لبظٛ مجهىصاث ظباعة للحطىٛ نلى االإىخىط الىاطع لظلٚ  ، و جض له مىُظا في الؿىّ وٍ

 لم جً٘ له ؤي ؾُاصة.

لا هكغا لىجاح االإاؾؿ    ت آهظإ والإلاثمت الكغوٍ الؿاثضة ولً٘ شِئا ؾاص هظا االإُهىم الؤهخاجي ؾىٍ

َشِئا جؿىع الؤهخاط وجىؾهذ االإاؾؿت وؤضبدذ الىضعة في جىاْظ والؤهخاط في جؼاًض، ختى ؤصعٕ الهغع 

 الؿلب ٖمُا وهىا قهغث مشاٗل ظضًضة لم جً٘ مً ْبل وبهظا هٙىن ْض صزلىا مغخلت ظضًضة.

 مشخلت االإفهىم البُعي:-2

ت بىضعة لِـ في االإىخجاث بل باله٘ـ في االإؿتهل٘ين، وجدىٛ الؿىّ مً ؾىّ احؿمذ هظه االإغخل   

مً٘ جلخُظ هظا االإُهىم في الهباعاث التي  ً وؤضبذ الهغع ًىاػي الؿلب وؿبُا وٍ الباجهين بلى ؾىّ االإشترً

ث االإُهىم البُعي هى جىظه حؿُيري الظي ًُغع ؤن االإؿتهلٚ ٌشتري مً هُؿه وب٘مُا "P.Kotler ظاء بها 

اٗن مىغىم ظهض بُعي ؤو نمل جغوٍجي ظىهغي"   اَُٗت مً مىخجاث االإاؾؿت، في خالت ما بطا 

 اٗهذ الُ٘غة الؿاثضة في االإغخلت " ؤهخج ؤولا واهؿلاْا ممّا ؤهخجذ ابدض نً الؼبىن زاهُا"

 

 

                                                           
اء الٓاهىهُت. ؽ) - 1 ٔ الخضماث والخضماث الهمىمُت .م٘خبت الىَ  .ص 2014( 1بغاًىِـ نبض الٓاصع: حؿىٍ
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لي: -3  مشخلت االإفهىم الدعىٍ

ٔ بمغوع ؤيلب الٓؿاناث الاْخطاصًت مً ؾىّ الباجهين بلى     جميزث هظه االإغخلت الظهبُت للدؿىٍ

ً، الظي ؤضبذ َُه الؼبىن االإىعص الأٖثر هضعة هدُجت لاعجُام الهغع نً الؿلب" َإضبذ ؤٖثر  ؾىّ االإشترً

جٓبين" َالبضاًت مجهم ؾىلا وؤٖثر ضهىبت َهظا الخىظه ًىؿلٔ مً خاظاث وعيباث الؼباثً الحالُين واالإغ 

 1والجهاًت بلحهم"  .

 

لي خعب   P.Kotlerالفشق بين االإفهىم البُعي واالإفهىم الدعىٍ

 أ/ االإفهىم البُعي: 

يز                     الىؾُلت                       الجهاًت   الترٖ

 

 

لي:   ب/ االإفهىم الدعىٍ

يز                     الىؾُلت                       الجهاًت   الترٖ

 

 

 

لي:  الفشق بين االإفهىم الؤهخاجي واالإفهىم الدعىٍ

ٔ الخطاثظ الخىظه هدى الؤهخاط  الخىظه هدى الدؿىٍ

ًجب ؤن ٌشبهىا ؤهُؿهم بُػل 

 االإىخجاث االإطىىنت

ِ اججاه االإؿتهل٘ين  خاظاتهم جىظه وشاؽ االإاؾؿت االإىْ

ِ اججاه االإىخىظاث االإاؾؿت جبُو ما جيخجه  االإاؾؿت جيخج ما جبُو االإىْ

ما يهم هى الخ٘ىىلىظُا زُؼ 

 الخٙلُت

ما يهم هى الجضًض الظي ًغض ي  الؤبضام

 االإؿتهل٘ين

ت الغبذ ما ًبٓى الإا وًؿي الخٙالُِ  هضٍ طو ؤولىٍ

مبرع للبُو، حؿهُل لاؾخهماٛ  الخهلُب ًدمي االإىخىط

 االإىخىط

 زضمت مٓضمت للمؿتهلٚ الضًً  االإؿمىح به للؼباثً لابض مىه شغ 

 

 

                                                           
ان باالإغ  - 1 ٔ الخضماث. مجمىنت الىُل الهغبُت اصعٍ  .2010مباصت حؿىٍ

حاجات المستيمكين              التسويق الكامل                 الأرباح من خلال رضا 
 الزبون          

السمع                             البيع والترويح                   الأرباح من خلال حجم 
 المبيعات          
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م  االإؼلب الثاوي: االإفهىم الحذًث للدعىٍ

ٔ بإهه" الخدلُل، الخىكُم، الخسؿُـ، ومغاْبت الأوشؿت، الؤؾتراجُجُاث Philip Kotlerٌهغٍ      الدؿىٍ

ومىاعص االإاؾؿت التي لها ؤزغ مباشغ نلى االإؿتهلٚ بهضٍ بشبام خاظاث وعيباث مجمىناث الؼباثً االإطىُين 

ٔ الىٓاؽ الؿخت الآجُت: ُه للدؿىٍ ٓت طاث مغصوصًت وؤصمج في حهغٍ  بؿغٍ

ٔ ٌؿخىظب ْضعاث وبمٙاهُاث. -1  بصماط الدؿىٍ

اٗمل  -2 ٔ لِـ وقُُت َٓـ بل خالت عوخُت حشمل  اث وقاثِ االإاؾؿت.الدؿىٍ  مؿخىٍ

يز لغيباث وخاظاث الؼباثً واالإؿتهل٘ين. -3 ٓي لا مجاٛ للترٖ  في االإُهىم الدؿىٍ

 الهضٍ لِـ بُو ما ًيخج بل بهخاط ما ًمً٘ بُهه. -4

 حًير الؿىّ ٌؿخلؼم حًُير في الىؾاثل االإؿخسضمت لخضمخه. -5

ٓي جدُٓٔ االإغصوصًت والغبذ. -6 اث اليشاؽ الدؿىٍ  مً ؤولىٍ

م إلى مجالاث حذًذةا  الإؼلب الثالث: جىظُع جؼبُم الدعىٍ

ض نلى     اٗن ًاٖ ٓي صاثما ٌهاعع ببهاص قغوٍ االإجخمو ومازغاث البِئت واالإدُـ و اٗن االإُهىم الدؿىٍ

غغوعة ؤزضها بهين الؤنخباع، في خين ؤن هظه الأزيرة الُىم )ؤي الكغوٍ واالإازغاث( جؿىعث بؿغنت َاثٓت 

 يير ؤؾلىب خُاة االإؿتهل٘ين. ومظهلت. هظا الخؿىع 

 الخىظع مً هاخُت الىظائف: -1

ٔ بلا نىضما ًٙىن الؤهخاط ظاهؼا والؿهغ مدضصا     اٗن لا ًبضؤ الدؿىٍ َُما ؾبٔ، في االإُهىم البُعي 

 ٔ ٔ ختى ؤضبدىا الُىم هخٙلم نً ما ٌؿمى ب"الدؿىٍ وشِئا َشِئا جىؾهذ وقاثِ الدؿىٍ

ٔ الىقُُي"  اٗن يهخم َٓـ الاؾتراجُجي"و"الدؿىٍ ٔ لم ٌهض ٖما  هظا مً هاخُت، ومً هاخُت ؤزغي َةن الدؿىٍ

بؿىّ ؤمامي بل ؤضبذ الُىم يهخم بٙامل الأؾىاّ التي جىاظهها االإاؾؿت وجخإزغ بها. ؾىّ ؤمامي ) ػباثً خالُين 

اٛ، ومغجٓبين(، ؾىّ مخًير ومخٓلب)االإدُـ( وؤًػا ؾىّ زلُي)االإىاعص مً االإىاعص الأولُت، عئوؽ الأمى 

 الخجهيزاث، الُض الهاملت(.

 جىظع مً هاخُت اللؼاعاث: -2

ٔ في مجاٛ االإاؾؿت الخاضت بلى ؤن خاهذ َترة جىؾو مُضاهه     لت اهدطغ جؿبُٔ الدؿىٍ الإضة ؾىٍ

زاعط االإاؾؿت الخاضت، بط لم ٌهض مً الػغوعي ؤن جٙىن االإاؾؿاث الخاضت َٓـ هي التي حؿخُُض مً 

ٔ. ولٓض ضاخب هظا ال ٔ وظهله مىاؾبا ؤٖثر الدؿىٍ ِ الدؿىٍ خىؾو في الٓؿاناث جىؾو آزغ مىاػي في حهغٍ

 لهظه الخًؿُت الىاؾهت والشاملت.   َبضلا نً االإاؾؿت ؤضبذ ال٘لام نً الخىكُم.

اٗث.  وبضلا نً بُو مىخجاث ؤضبذ ال٘لام نً الخإزير نً االإىاِْ والؿلى

 وبضلا نً االإؿتهل٘ين ؤضبذ ال٘لام نً الجمهىع.

 نً جدُٓٔ الأعباح ؤضبذ ال٘لام نً جدُٓٔ الأهضاٍ.وبضلا 
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م الخذماث  االإؼلب الشابع: صعىباث ومشاول حعىٍ

ٔ الخضماث وما ًؼاٛ بلى الهضًض مً الهغاُْل. َالؿبُهت     زلاٛ مسخلِ مغاخل جؿىعه حهغع حؿىٍ

ٔ االإىخجاث االإاصً ت االإلمىؾت. ومً بين الخضمُت لهظا الٓؿام ججهله ًخهغع لهغاُْل زاضت، لا ٌشهضها حؿىٍ

 هظه االإشاٗل ًمً٘ جلخُظ ما ًلي:

 : ملائمت الش يء للخبادٌ:1-1

ُت، ولم ًً٘ مً االإمً٘     اٗهذ االإجخمهاث البضاثُت زاغهت في بؾاع مهاملاتها بلى ؤؾـ الٓىاهين الهغَ

ل ملُ٘ت  اٗهذ حهخبر ًىمها نملُت مهٓضة بلا بُػل الؿماح للأؾغاٍ بؿهىلت جدىٍ بظغاء نملُت الخباصٛ التي 

 الأشُاء.

اٗهذ االإىخجاث االإاصًت البؿُؿت والطًيرة طا    ث الأحجام االإاصًت الشابخت ويير الٓابلت للخلِ في البضاًت 

اٗهذ مهغغت للخلِ َٙاهذ ضهبت  اٗهذ زاغهت للخباصٛ ؤما االإىخجاث التي  والؿهلت الاخخُاف هي َٓـ مً 

اٗهذ يير زاغهت للخباصٛ، لأنها مهغغت للخؿغ. ل لظلٚ   الخدىٍ

 : الؤظخللالُت الخلىُت بين الاهخاج والاظتهلان1-2

م الؤهخاط مىُطلا نً البُو والاؾتهلإ وبانخباع نضم بمٙاهُت َطل الؤهخاط نً بمٙاهُت جىكُ   

 الاؾتهلإ في الخضماث َةهه لا ًمً٘ بعغاء مدطل الخضمت بلا بهض الخباصٛ لا ْبله.

هظه الشغوؽ لم ًً٘ مً الؿهل جدُٓٓها َُما مط ى، وهظا ما ًُؿغ ؤًػا قاهغة جإزغ بصماط وشاؽ 

ٔ في الخضماث.الخضماث في االإؿاع الا  ْخطاصي وبصماط الدؿىٍ

 غُاب أخؼاس عذم الخأهذ: -1-3

هكغا لطهىبت جُُٓم هىنُت الخضمت ؤزىاء االإباصلت، وهكغا لإخاؾت هظه االإباصلت بإزؿاع ٖبيرة جطاخبها،    

.  َٓض وشإ اهخمام متزاًض بمؿإلت االإهلىماث بلى ؤن ؤضبدذ حهخبر بهخاظا ًمً٘ مباصلخه في الؿىّ

ىا وشإ اعجباؽ وزُٔ بين جىؾو ؾىّ االإهلىماث وجىؾو ؾىّ الخضماث نلى انخباع ؤن جؿىع ومً ه   

 ؾىّ الخضماث هى ظض ممً٘ نلى شغؽ ؤن ًخدٓٔ الخباصٛ صون ؤزؿاع للأؾغاٍ االإخهاملت.

 جىظع الأظىاق: 1-4

ٔ االإىخجاث طاث الاؾتهلإ الىاؾو.     ٔ الخضماث صاثما مخإزغا مٓاعهت بدؿىٍ اٗن حؿىٍ بطُت نامت 

اٗث الخضماث:  َباالإٓاعهت مو االإاؾؿاث الطىانُت َةن شغ

1- .  حهمل ناصة ؤْل صعاؾاث للؿىّ

ب نلى الُو. -2 ً والخضعٍ  لها ؤْل بغامج للخٙىٍ

ٔ خؿب اليؿبت االإئى  -3 م الأنماٛ.حهخمض ؤْل نلى الدؿىٍ  ٍت)%( لغْ
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 اسجفاع معخىي الحُاة  1-5

خؿب هغم الحاظاث َةن الحاظاث مخهضصة ومخىىنت، ًىظض الحاظاث ؤولُت وخاظاث نلُا وخؿب    

Maslow  َةن بهؼ الحاظاث ًجب بالػغوعة ؤن جلبي ْبل الأزغي، َٓـ نىضما ًخمً٘ االإجخمو مً بشبام

 1الاؾتهلإ االإىخكغ مً الحاظاث الضهُا.

  

                                                           
ان باالإغ  - 1 ٔ الخضماث. مجمىنت الىُل الهغبُتمباصت  اصعٍ  .2010حؿىٍ
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: اجمتخ  الفصل الأوٌ

ًمً٘ جلخُظ ما ؾبٔ طٖغه في ؤن واْو الخضماث الُىم ً٘دس ي ؤهمُت بالًت في اْخطاصًاث ٗل    

 الضوٛ الطىانُت ال٘بري، وعيم طلٚ بٓي الٓؿام مً الٓؿاناث الؿِئت الخهغٍِ.

َهم ْؿام الخضماث وصوعه في الاْخطاص ظاء ممهضا لُهم والخهغٍِ بٓؿام الخضماث، وطلٚ ْبل    

سُت الإؿيرجه التي ْمىا بخلخُطها في  ٔ في هظا الٓؿام الظي جم اؾخهغاع االإغاخل الخاعٍ الحضًض نً الدؿىٍ

ٓي(  .زلار مغاخل مهمت ) مغخلت االإُهىم الؤهخاجي، البُعي، ومغخلت االإُهىم الدؿىٍ

اٗن ؤهمها ْؿام     ٔ الهضًض مً االإُاصًً الجضًضة التي  وزلاٛ مغاخل جؿىعه يؼا هظا الدؿىٍ

ٔ في وشاؾه حهغع بلى الهضًض مً الهغاُْل  الخضماث. هظا الأزير زلاٛ مداولخه بصماط مُهىم الدؿىٍ

 والطهىباث.

ٔ في    هظا الٓؿام االإهم، ول٘جها  هظه الهغاُْل لا ًمً٘ ؤن حشٙل بناصة الىكغ في نملُت بصماط الدؿىٍ

ه.  حهمل َٓـ نلى الخدضًض مً هامش جدغٖ

 

  



 

 

 

  

شاويالُطل ال  
 فهم خصىصُت الخذماث وظلىن االإعخعملين
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 ملذمت الفصل 

الهىطغ الشاوي الظي ًجب َهمه واؾدُهاب ؤبهاصه وآزاعه بهض َهم ْؿام الخضماث هى االإخهلٔ بُهم 

هم  زطىضُت الخضمت وؾلىٕ االإؿخهملين وؾىسطظ هظا الُطل لبدض مسخلِ زطاثظ والخضماث وَ

ت ْبل الشغوم في  زطىضُت مؿخهملحها خُض يهضٍ بلى جدلُل والخد٘م في الخطىضُاث مً الىاخُت الىكغٍ

ُٓت.  بنضاص الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 فهم خصىصُت الخذماث وظلىن االإعخعملين                                                      ثاوي:ل الــــــالفص

 

15 
 

: خصىصُت الخذماث   االإبدث الأوٌ

ذ آزاعا ٖبيرة نلى ؾلىٕ مؿخهملي     الخضماث الخطاثظ االإميزة للخضماث واالإسخلُت نً االإىخجاث جغٖ

ُٓت االإؿبٓت في هظا الٓؿام.  والأصواث الدؿىٍ

: خصائص الخذماث  االإؼلب الأوٌ

ت،     الخضماث مخىىنت البهؼ مجها نمىمُت والبهؼ الآزغ طاث هضٍ عبخي، والبهؼ مجها ججاعٍ

ت، وؤزيرا ما الخضماث ًميز الخضماث نً االإىخجاث هى ٗىن االإاصة الأولُت االإهالجت في خالت  والبهؼ الآزغ بصاعٍ

 1هم "الؼباثً" واهؿلاْا مً هظا ًمً٘ جدضًض زطاثظ الخضماث في ؤعبو هٓاؽ ؤؾاؾُت.

 نضم االإلمىؾُت. -1

 الٓابلُت للخلِ. -2

 الخًُير ونضم الخمازل. -3

 الاهُطالُت. -4

 عذم ملمىظُت الخذماث: -1

ت الخضماث     ، الؤخؿاؽ، الاؾخمام، وعئٍ الخضمت ْبل شغاءها يير ملمىؾت، بمهنى ٌؿخدُل الإـ، طوّ

وبؿبب هظه الطُت َةن ؤيلب الخضماث ؤضبدذ جيخج وحؿتهلٚ في آن واخض، وبؿبب ٗىنها يير ماصًت َةهه لا 

ً وؤًػا بمُهىم حؿُير االإسؼون لا جها، لظلٚ َاالإشاٗل واالإؼاًا االإغجبؿت بالخسؼٍ ًمً٘ ؤن جخىاظض  ًمً٘ جسؼٍ

 ؤبضا.

ُٓت لظلٚ َةن حصخُظ الهغع يير االإلمىؽ وجىمُ ت ملمىؾُت الخضمت هي مً ؤهم الؤظغاءاث الدؿىٍ

 االإخسظة في مُضان الخضماث.

 كابلُت الخذمت للخلف: -2

ً لظلٚ َةن ال٘مُاث يير االإؿخسضمت زلاٛ     ْابلُت الخضمت للخلِ هابهت مً نضم ْضعتها نلى الخسؼٍ

الخضماث يير االإؿخسضمت ؤو يير َترة الهغع ؾخسخُي للأبض ومً هىا ًمً٘ ؾغ الأهمُت االإمىىخت الإشٙل 

 االإبانت، زاضت في خالت ٗىن الؿلب يير مؿخٓغ)مخًير خؿب الكغوٍ والؼمً(.

 عذم جمازل الخذمت: -3

اث وقغوٍ جدٓٓها، لظلٚ ٌؿخدُل في يالب الأخُان، جىمُـ بهخاط     الخضمت مخًيرة خؿب ؤوْ

نلى ُُُٖت جٓضًمها، ونلى قغوٍ جٓضمها الخضمت وظهلها مخمازلت، لأن الخضمت حهخمض نلى مً ًٓضمها، و 

َم٘خب مداماة ؤو اؾدشاعة مشلا مً االإؿخدُل ؤن ًيخج هُـ هىنُت الخضمت لؼبىهين ازىين، َٓض جٙىن لهظًً 

الؼبىهين هُـ الىكغة ججاه مىخىظين مً هُـ الهلامت، ومً هُـ الحجم، ومً هُـ الىىنُت واللىن ومً 

 خضمت لا جٙىن لهما هكغة مدشابهت وطلٚ لؿببين:هُـ االإاؾؿت، ولً٘ باليؿبت لىُـ ال

الأوٛ هى " ٗىن للمؿتهلٚ جإزير نلى هىنُت الخضمت" َالؿُغ في ْؿاع ٌهخبر في آن واخض ظُض ويير ظُض 

ً في هُـ الهغبت.لأن خؿب ما ًيخكغه ٗل واخض مً هظه الخضمت ًٙىن مؿخىي  لهضة ؤشخاص مؿاَغٍ

 جُُٓمه.

                                                           
ُٓت خضًٓت ؽ 2009ػاهغ نبض الغخُم ناؾِ  1  255صاع اليشغ والخىػَو ص 1مُاهُم حؿىٍ
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جو جإزير نلى هىنُت الخضمت َىظُت يظاء مدػغة مً ؾغٍ ؤخض الؿبازين والؿبب الشاوي هى " ٗىن للبا

 هي يير مخؿابٓت مو هُـ هىنُت الًظاء االإدػغ مً ػمُله.

 :عذم اهفصالُت الخذماث -4

ػه     الخضماث يير ْابلت للاهُطاٛ نلى مً ًٓضمها" َةطا مغع الُىان في آزغ لحكت َلا ًمً٘ حهىٍ

 ة الؤهخاط مدضصة في ْضعاث هظا الُىان َٓـ.بمًني آزغ، وهظا ٌهني ؤن ْضع 

 وؤًػا َةن ػمان ومٙان بهخاط زضمت واؾتهلاٖها لا ًمً٘ َطلهما في ؤي خاٛ مً الأخىاٛ.

ُٓت هجض  بالإغاَت بلى هظه الخطاثظ الأعبهت االإظٗىعة االإهمت والتي لها آزاع بالًت نلى الٓغاعاث الدؿىٍ

ين.  ؤن بهؼ ال٘خاب اْترخىا زاضِخين ؤزغٍ

 

 

ت إهخاج الخذماث -5  :لا مشهضٍ

ؼ، َإيلب هظه االإاؾؿاث هي     ت ؤو غهُُت الخمغٖ ؼٍ ْؿام الخضماث ًخميز في مجمله بطىانت يير مغٖ

ماؾؿاث ضًيرة ومخىؾؿت الحجم، حهخمض زاضت نلى االإىقُين، وجخميز بٓلت عئوؽ الأمىاٛ االإؿدشمغة، وبطا 

خهلٔ الأمغ بماؾؿاث للخضماث الهمىمُت الخابهت للضولت اٗهذ هظه االإاؾؿاث ٖبري ومؿُؿغة نلى الؿىّ َُ

ُٓت ظض مخإزغة بدىكُماث الؿلؿت.  والتي لها اؾتراجُجُاث حؿىٍ

 طعف معذٌ إهخاحُت الخذماث: -6

ًخميز ْؿام الخضماث بػهِ مهخبر في مهضٛ بهخاظُخه باالإٓاعهت مو الٓؿام الطىاعي، َالهضًض مً    

في مُضان الخضماث في خضوص الىطِ باالإٓاعهت مو جلٚ الخاضت بالٓؿام  االإسخطين ًدضصون ؤعباح بهخاظُت

 1الؤهخاجي الطىاعي.

 االإبدث الثاوي: خصىصُت ظلىن معخعملي الخذماث

: أزش اليشاغ الخذمي على ظلىن االإعخعملين  االإؼلب الأوٌ

ؤقهغث صعاؾاث ؤن هىإ زطىضُاث َُما ًسظ ؾلىٕ مؿخهملي الخضماث، َؿبب نضم    

ت الخضماث، َةن الؼباثً ناصة ًجضون ضهىبت بالًت في جُُٓم والح٘م نلى هىنُت الخضمت، لظلٚ ملمىؾُ

َؿلىٕ شغاءهم هى ؤْل مىغىنُت مً ؾلىٕ مشتري االإىخجاث، ولظلٚ ناصة لا ًٓاعن مؿخهمل الخضماث 

 ب مدخملت:مؿخىي الخضمت مو الأؾهاع مشلما هى الشإن باليؿبت للمىخجاث االإاصًت، وطلٚ ًغظو لهضة ؤؾبا

 ضهىبت جُُٓم جٙلُت الخضمت. -

 )مشل الحاظت للخضماث الهمىمُت(. الحاظت االإلحت والػغوعة الٓطىي للخضمت -

 )مشل زضماث االإطالح الهمىمُت(. يُاب البضًل الؤلحاحي في يالب الأخُان -

و مً االإىغىنُت في ْغاع الشغاء َةنّ مؿخهملي   الخضماث ناصة:وللخٓلُل مً ؤزؿاع نضم الخإٖض والغَ

 ًخإزغون بكاهغة مً" الُم بلى الأطن" ؤٖثر جإزغا بالإشهاع. -

 ًخإزغون ٖشيرا بمدُؿهم وبأعاء ييرهم. -

                                                           
ٔ ؽ 2002مدمض ضالح االإاطن - 1  .17الؤضضاع الشاوي نمان م٘خبت صاع الشٓاَت لليشغ ص 1مباصت الدؿىٍ
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غبؿىن هىنُت الخضمت بؿلىٕ هالاء وشخطُتهم. -  ًمىدىن ؤهمُت زاضت لباجعي الخضماث، وٍ

هخبرونها ٖمهُاع  - للىىنُت، وطلٚ لٙىنها ؤٖثر ًمىدىن ؤهمُت زاضت لشهغة االإطلحت ؤو االإاؾؿت، وَ

 قهىعا مً ماؾؿاث االإىخجاث االإاصًت مً ظهت ولػغوعة الخهامل ال٘بير واالإباشغ مهها مً ظهت ؤزغي.

ىدُجت لظلٚ ًمً٘ انخباع ؤهه مً الطهب بُو زضماث مً بُو مىخجاث، َاالإىخجاث هي ؤٖثر مً     وٖ

ٌشهغون ناصة بالخؿغ ؤٖثر بطا حهلٔ مىغىم  الخضماث خكا في بمٙاهُت ؤن جبام لىخضها، لأن االإؿتهل٘ين

 الشغاء بالخضماث، بالىكغ بلى ٗىنها ؤْل اهخكاما وهمؿُت في هىنُتها.

:ً  والخطىضُت في الؿلىٕ هي هاججت نً ؤزغٍ

 ؤزغ ؾبُهت اليشاؽ الخضمي نلى ؾلىٕ االإؿتهلٚ -

 ؤزغ ؾبُهت الؤهخاط نلى االإؿتهل٘ين. -

هاٛ للخ ٔ ظُض وَ ضماث َمً الػغوعي الأزظ بهين الانخباع للؿلىٕ االإخميز لهظا ولأظل ؤن وهض حؿىٍ

خه في بهخاط الخضمت ؾُازغ خخما نلى الىىنُت الجهاثُت لها.  االإؿخهمل الظي بمشاعٖ

ين زاضين:  وخؿب هظه الخطىضُت ًمً٘ انخباع ؤن مؿخهمل الخضمت ًخميز بؿلىٖ

ٔ ماع ؾلبي. -  ؤهه ًخطغٍ وَ

له "الإُهىم الخضمت"ؤهه ًُغع شغوؾا زاضت نلى الؤ  -  صاعة، اهؿلاْا مً جإوٍ

م  االإؼلب الثاوي: أزش خصائص الخذماث على ظُاظاث الدعىٍ

بهض صعاؾت الخؿىؽ الهغٍػت االإميزة للخضماث)نضم االإلمىؾُت والاجطاٛ االإباشغ( ًطبذ مً    

.ٔ  الػغوعي البدض والدؿائٛ نً الالتزاماث التي جكهغها هظه الخؿىؽ نلى ؾُاؾاث الدؿىٍ

اٗث  ُٓت مٓاعهت بالشغ خُض جسخلِ مىكماث الخضماث في جؿبُٓها االإُاهُم والأؾالُب الدؿىٍ

 الطىانُت.

هىص طلٚ بلى الازخلاٍ لِـ َٓـ في زطاثظ الخضماث مٓاعهت بسطاثظ االإىخجاث االإاصًت، وبهما  وَ

بلى الازخلاٍ في ؤًػا بلى الازخلاٍ في ؾلىٕ مؿخهملي الخضماث مٓاعهت بؿلىٕ مؿخهملي االإىخجاث، وؤًػا 

اٗث الطىانُت.  مدُـ وبِئت الخضماث مٓاعهت بمدُـ وبِئت الشغ

ٓي الإاؾؿاث الخضماث مدىع ومػمىن الُطىٛ التي ؾخإحي،     ج الدؿىٍ وؾخٙىن صعاؾت نىاضغ االإؼٍ

ه ٗل مً زطاثظ الخضماث ؾلىٕ مؿخهملي الخضماث واالإدُـ االإميز  حها ؾُكهغ مضي الخإزير الظي جغٖ وَ

ُٓت بإظمهها.للخضماث ن  1لى هظه الؿُاؾاث الدؿىٍ

 

 الفصل الثاوي: اجمتخ

هم الأصواث     هم زطىضُت الخضماث وؾلىٕ االإؿخهملين، وَ ٌهخبر هظا الُطل مداولت لخدضًض وَ

ُٓت اللاػمت ْبل وغو وبنضاص الؤؾتراجُجُاث ُٓت، ًخهلٔ الأمغ بخدضًض وجىغُذ زطىضُاث  الدؿىٍ الدؿىٍ

ً هما: زطىضُت هاججت نً" زطاثظ الخضماث" االإسخلُت جماما نً زطاثظ  الخضماث في نىطغٍ

                                                           
ٔ الخضماث والخضماث الهمىمُت. بغاًىِـ - 1  نبض الٓاصع حؿىٍ
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االإىخجاث االإاصًت الىاؾهت الاؾتهلإ وزطىضُاث هاججت نً " زطاثظ الخضماث" االإسخلُت نً ؤي ماؾؿت 

 امت.زضمُت ؤزغي مً خُض جدُٓٔ مىؿٔ االإطلحت اله

اَُٗا صون الحضًض نً     ُٓت اللاػمت لىغو الؤؾتراجُجُاث جاما و ولم ًً٘ جىغُذ الأصواث الدؿىٍ

زطىضُت ؾلىٕ مؿخهملي الخضماث وؤزغ زطاثظ الخضماث نلى هظا الؿلىٕ بانخباع ؤن االإؿخهمل هى 

ت التي ًىؿلٔ مجها ٗل ش يء خُض ؾمدذ لىا هظه الضعاؾت ؤن وؿخيخج ؤن م ؼٍ ؿتهلٚ الخضماث الىٓؿت االإغٖ

ه زطىضُاث. ً وؤن لؿلىٖ  لِـ مؿتهلٙا مشل الآزغٍ

 

  



 

 
 

  

شالضالُطل ال  
لي في الخذماث  ج الدعىٍ االإضٍ

 الخأمُيُت
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 :ملذمت الفصل

ؼا مهما في االإاؾؿاث الاْخطاصًت،     ٔ مغٖ غ االإىخجاث اخخل الدؿىٍ خُض ٌهخبر الؿبُل الىخُض لخؿىٍ

اَٗت مجالاث الحُاة الؤوؿاهُت، مجها مجاٛ  ه امخض لِشمل 
ّ
وػٍاصة الؿلب نلحها، وهكغا لأهمُخه االإتزاًضة َةه

الخإمُىاث الظي ٌهض مً الٓؿاناث الخضمُت التي شهضث جؿىع ٖبير ٖإصاة الإىاظهت الأزؿاع التي جىاظه 

غ ؤؾالُب جٓضًم الخضماث الؤوؿان في خُاجه الُىمُ ت ممّا صَو االإاؾؿاث التي جيشـ في هظا االإُضان جؿىٍ

ٓا ما ًخماش ى مو مخؿلباث الُغص ونلى هظا الأؾاؽ ؾيؿعى في هظا الُطل نلى حؿلُـ الػىء نلى صعاؾت  وَ

ٓي للخضماث الخإمُيُت مً زلاٛ ؤعبهت مباخض حشمل ٗل مً االإىخىط، الدؿهير، التروٍج، ج الدؿىٍ  االإؼٍ

 الخىػَو.
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: إظتراجُجُت االإىخىج في مجاٌ الخذماث الخأمُيُت  االإبدث الأوٌ

اٗن لابض     لٓض ؤضبذ لٓؿام الخإمُىاث ؤهمُت ٖبيرة زاضت في االإجاٛ الاْخطاصي والاظخماعي، لظا 

اصة  ظا ػٍ ُٓت وطلٚ للمداَكت نلى مٙاهتها في الؿىّ وٖ اٗث الخإمين ؤن جدبو ؤؾالُب حؿىٍ خطتها لشغ

ُت.  الؿىْ

: جخؼُؽ مىخجاث الخذماث الخأمُيُت  االإؼلب الأوٌ

ٓي الخاص بالخضماث ونلى     حهخبر بؾتراجُجُت جسؿُـ االإىخجاث نىطغا ؤؾاؾُا في البرهامج الدؿىٍ

 هظا ًجب نلى الؤصاعة ؤن حهض اؾتراجُجُاث مدضصة لخسؿُـ الخضماث جخػمً الأبهاص الخالُت:

ج جدضًض ؤهىام الخضماث ال - غجبـ بخجضًض ؤهىام الخضماث ؤو مؼٍ تي جٓضمها االإيشإة للمؿتهلٚ الجهاجي وٍ

ج ؤو نمٓه  ج مشل مضي احؿام هظا االإؼٍ مً الخضماث االإٓضمت بهؼ الٓغاعاث االإخهلٓت بالهُٙل الهام لهظا االإؼٍ

ٔ والؿبب في هظا  اٗث الخإمين بلى مىخجاتها الخإمين نلى الحُاة والحغٍ الخىؾو في ومشاٛ لظلٚ ؤغاَذ شغ

زؿـ االإىخجاث الخًلب نلى الخٓلباث االإىؾمُت نلى الخضمت وهىإ ال٘شير مً ميشأث الخضماث التي وؾهذ 

ٔ الهمل االإشترٕ مو االإيشأث الأزغي.  زـ مىخجاتها نً ؾغٍ

  هىإ جٙىن  ؤن ًجب * 
 
 وحهضًل ظضًضة جإمُيُت زضماث بخٓضًم زاضت مسخلُت ْغاعاث صاثما

 الخضماث ميشأث وجىاظه مجها الهضٍ جدٓٔ لم التي الخضماث بهؼ بلًاءو  مجها الحالي

 باليؿبت الحاٛ هى ٖما  الخضماث جٓاصم بمشٙلت زاص بشٙل الخإمُيُت والخضمت نام بشٙل

 ؤزغي  زضماث جٓضًم ؤو الحالُت زضماتها جدؿين غغوعة نلحها ًدخم الظي الأمغ ٖبير خض بلى الؿلو لخٓاصم

  ظضًضة
 
  وطلٚ االإىظىصة الخضماث بهؼ بلًاء وؤًػا

 
 . االإؿتهل٘ين اخخُاظاث مو جمشُا

  الخإمُيُت الخضمت جسؿُـ وشاؽ ماػاٛ*  
 
 الأزظ نضم طلٚ وعاء والؿبب االإيشأث مً ٖير في مهملا

ٓي باالإُهىم  . وؤؾىاْها ؤهمُتها جُٓضها الىكغة وهظه اليشاؽ لهظا الػُٓت والىكغة الدؿىٍ

 ٌهمل ؤن ًجب َإهه ، الىجاح ؤظلها مً ٌهمل التي وللهُئت لىُؿه ًدٓٔ ؤن الخإمين مىخج ٌؿخؿُو وختى   

ٛ  وؾهه في ما ٔ ؤن شٚ ولا الهملُاث مً ْضع ؤٖبر نلى للحطى  شخص ي مجهىص بلى ًدخاط الخإمين وزاثٔ حؿىٍ

ٛ  وبهض زلاٛ االإىخج ْبل مً ٖبير  حهغٍِ بلى الغامُت الهُئت مجهىصاث بلى بالإغاَت ،هظا الهملُت نلى الحطى

ما بها الجمهىع    وزاثٔ. مً جيخجه وٍ

مً٘ ٛ  بجبانها االإىخج نلى ًجب التي الخؿىاث جدضًض وٍ  : الخالي الىدى نلى الخإمُيُت الهملُت نلى للحطى

 

 العملاء عً الأولى: البدث الخؼىة

ٛ  ؾبُل في الأولى الخؿىة االإغجٓبين الهملاء نً البدض ٌهخبر    مشل الخإمين نملُت نلى الحطى  جدضًض وٍ

ٓه االإىخج ًٓىم ما ٌشتروا ؤن ًمً٘ الظًً ؤولئٚ  ومداولت الهملاء نً البدض ؾغٍٔ في الأولى الخؿىة بدؿىٍ

  الؿُاعاث، نلى الشامل الخإمين الإىخج َباليؿبت ، بهم الاجطاٛ
 
 ًغصها التي البُاهاث االإغوع سجلاث في ًٙىن  مشلا

ً ؤؾماء مً ، الاجطاٛ بهم ًىص الظًً االإغجٓبين نملاثه نً ذ هُـ وفي ونىاوٍ  بمهاعع االإبُهاث صَاجغ جٓضم الىْ

 مهاعع ؤصحاب مو الخإمين مً الىىم هظا مىخجى ًخُٔ ٖشيرا ما ولظلٚ تهمه التي االإهلىماث هظه مشل الؿُاعاث

  بزؿاعهم نلى الؿُاعاث
 
ٛ  ؤولا ً بإؾماء بإو  سجلاث جٓضم الحُاة نلى للخإمين وباليؿبت الؿُاعاث مشتري  ونىاوٍ



لي في الخذماث                                                               ثالث:ل الــــــالفص ج الدعىٍ   الخأمُيُتاالإضٍ

 

22 
 

  جمشل ؤن ًمً٘ والتي ظضًض بؿُل عػْذ التي الأؾغ نً بُاهاث الجضص االإىالُض
 
ض ؤو ظضًض جإمين لشغاء نمُلا  االإؼٍ

 . الخإمين مً

 

 : لها االإعشطين الأخؼاس اهدشاف على العملاء معاعذة : الثاهُت الخؼىة

 هىا ومً وام بها يير ًٙىن  ما ٖشيرا ول٘ىه بالُغص جدُـ التي الأزؿاع مً ال٘شير هىإ ؾبٔ َُما طٖغها   

ت بالىُـ وزبرجه مهاعجه ٌؿخسضم ؤن االإىخج نلى ًٙىن   مؿانضة في البشغٍ

ض الأزؿاع هظه اٖدشاٍ نلى الهمُل  ؤٖثر َالُغص ، ضضًٔ ؤو ظاع له حهغع ما بلى بالإشاعة طلٚ ًخم وْ

شاهضه عه ا ي بما جإزغا ؿمو وَ  االإغجٓب الهمُل ظهل في االإىخجمهمت  مً ٌؿهل الحالاث جلٚ مشل واؾخسضام نىه وَ

اٗملت ًً٘ لم مساؾغ مً له مهغع هى ما ً٘دشِ  الخؿاثغ بلهُا جطل ؤن ًمً٘ التي والأبهاص بها نلى صعاًت 

 . جدٓٓها مً الىاججت

 

 :الأخؼاس هزه حغؼُت بأهمُت العمُل إكىاع :الثالثت الخؼىة

 . ؾهىلت ؤٖثر الخًؿُت بإهمُت الؤْىام اٗن ٗلما للخؿغ االإهغع الص يء حجم ٖبر املٚ

 

 : لها االإعشض الأخؼاس لخغؼُت ممخاصة هىظُلت الخأمين جلذًم : الشابعت الخؼىة

يز االإىخج نلى ًجب  لخًؿُت ممخاػة ٗىؾُلت الخإمين ؤؾلىب وشغح جىغُذ نلى الترٖ

  ؤضبذ والتي الُغص لها االإهغع الأزؿاع
 
  بها وانُا

 
 ، حًؿُتها وغغوعة بإهمُت ومٓخىها

 الخإمين ا ًا ػ م جىغُذ نلى ْاضغة جٙىن  الخؿىة هظه في االإىخج مهمت َةن آزغ وبمهنى

 بين االإٓاعهاث بهؼ اظغاء بلى ًلجإ ْض هىا ومً ، البضًلت الأزغي  الىؾاثل نلى وؤَػلُخه

 مً الخإمين ؤَػلُت لخىغُذ آزغ، ظاهب مً البضًلت الأزغي  والىؾاثل ظاهب مً الخإمين،

 .الخإمين مشتري  نلحها ًدطل التي الخضماث خُض مً ؤو االإخاخت الخًؿُت مضي بلى بالىكغ ؤو الخٙلُت خُض

 

 : الخأمين بششاء إًجابي احشاء اجخار إلى العمُل دفع : الخامعت الخؼىة

 الخؿىاث ؾلؿلت في الأزيرة الخؿىة الىزُٓت واؾخلام الخإمين ؾلب بملء الهمُل ُْام ٌهخبر

ٛ  االإىخج ًدبهها التي  ؾلب بملء الهمُل ُْام ؤن البُان نً و ينى  .الهملُت نلى للحطى

 جدخاط لا وبالخالي الؿابٓت للخؿىاث خخمُت هدُجت ؤهه نلى بلُه الىكغ ًمً٘ لا الخإمين

 
 
  بالخإمين االإغجٓب الهمُل بْىام بهض ختى َةهه الحُٓٓت وفي ، للمىخج باليؿبت ًظٖغ مجهىصا

  االإىخج ؤمام ًٙىن  َةهه لها االإهغع الأزؿاع لخًؿُت ممخاػة ٗىؾُلت
 
 هى آزغ ٖبيرا نملا

ٛ  التي االإسخلُت الخإمين مىكماث بين مً ًمشلها التي الهُئت مو بالخهاْض االإغجٓب الهمُل هظا بْىام  جؼاو

ّ  في ؤنمالها ؼ ؤن الخؿىة هظه في االإىخج ًٙىن  طلٚ ونلى . الؿى  نً ًمشلها التي الهُئت لضي الخإمين مؼاًا نلى ًغٖ

 خؿىت ؾمهت مً به جخمخو ما مشل ؤو ، الهُئت جٓضمها التي الخضماث ؤو ؤؾهاع خُض مً ؾىاء الهُئاث مً ييرها

ّ  في ؼها مخاهت ؤو ، الؿى  الخإمين بشغاء وججهله االإغجٓب الهمُل نلى جازغ التي الهىامل مً طلٚ بلى وما ، االإالي مغٖ

 بالظاث. االإىخج طلٚ مً
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ٛ  ؤن البُان نً وينى  الىابه َاالإىخج ، للمىخج باليؿبت االإؿاٍ نهاًت ًمشل لا الخإمُيُت الهملُت نلى الحطى

 وؾهه في ما وبظٛ نملاثه واظبه مخابهت مً َةن الأؾاؽ هظا ونلى ، ش يء نلُه ٌهلى لا الٙلمت جإزير ؤن ٌهغٍ

 الهملاء َةن ؤزغي  هاخُت ومً ظضص، لهملاء مطضع ًٙىهىا ؤن ًمً٘ الٓضامى َالهملاء. وزٓخه  عغاهم ل٘ؿب

 جيخجها الىزاثٔ مً ؤزغي  لأهىام ظضص نملاء ًٙىهىا ؤن ًمً٘ الخإمين مً مهين هىم لهم شغاء ؾبٔ الظًً الٓضامى

ها الهُئت ؿىْ  1هُؿه. االإىخج وَ

 االإؼلب الثاوي: مشاول عشض الخذماث الخأمُيُت

هظا الٓؿام مً  بن همى ْؿام الخإمُىاث ؤْل ب٘شير مً الىمى الظي شهضجه ْؿاناث ؤزغي ولم ًخمً٘

ُاءة الهملُاث.  الخؿىع بىُـ الضعظت مً خُض نغع الخضماث وٖ

 ومً ؤهم مشاٗل مدضوصًت ْؿام الخضماث ما ًلي:

 * غهِ الىعي الخإمُني لضي االإىاؾىين:

دت واؾهت  مً الأؾباب الهامت وعاء مدضوصًت الخضماث الخإمُيُت هى غهِ الىعي الخإمُني لضي شغٍ

بيرة مً ؤبىاء االإى اٗهدشاع الأمُت، َالخإمين بؿبُهخه ًخؿلب ْضعا مً وٖ  ؤن هىإ نىامل لا جٓل ؤهمُت 
ّ

ؿٓت بلا

لت االإضي َةنّ الؤْباٛ  الىعي وصعظت نالُت مً الشٓاَت والؤصعإ، وخُض ؤن الخإمين زضمت طاث ؾبُهت ؾىٍ

 نلحها ؾُٙىن مدضوصا.

م الخللُذًت*   :اظخخذام وظائل الدعىٍ

اٗث الخإمين ض ؾاهمذ شغ ٔ  وْ هُؿها في نضم وشغ الىعي الخإمُني بانخماصها نلى ؤؾالُب الدؿىٍ

 ٔ اٗث الخإمين لا حهخمض نلى وؾؿاء ماهلين نلمُا ومٙاجب مسخطت ًم٘جها حؿىٍ الخٓلُضًت يير االإهاضغة، َشغ

 الخإمين والخىنُت بمىاَهه.

ماػالذ اْخطاصًاث الضوٛ حهخمض نلى الىُـ ٖمطضع صزل ؤؾاس ي في  *طعف البيُت الاكخصادًت:

اَٗت الُهالُاث الاْخطاصًت وحشير بهؼ الضعاؾاث نلى ؤن اهسُاع مؿخىي الضزل الُغصي مٓاعهت   ٚ جدغٍ

مو الضوٛ االإخٓضمت ٖإخض الأؾباب التي جضَو هدى غهِ الؤهُاّ نلى الخضماث الخإمُيُت مً ْبل االإىاؾىين 

 ين نلى الحُاة ونلى االإمخلٙاث الصخطُت.زاضت الخإم

 

لُت الإىاحهت هزه االإشاول  االإؼلب الثالث: الأظالُب الدعىٍ

ت الإهالجت مشٙل الىىنُت     ُٓت جمىذ الأولىٍ لا ًجب ؤن وؿخًغب بطا وظضها ؤن ؤيلب الأؾالُب الدؿىٍ

الىاظب اخترامها. ومً  في الخضماث وفي الحُٓٓت جغظو نملُت جدؿين هىنُت الخضمت بلى نىامل ومخًيراث

 ؤهم هظه الهىامل هظٖغ:

 * الخجؼثت في نغع الخضمت الخإمُيُت

ت االإؿخسضمين في جدؿين الخضمت الخإمُيُت.  * مشاعٖ

 * البؿاؾت في نغع الخضماث الخإمُيُت.

 الخجضئت في عشض الخذمت الخأمُيُت: -1

                                                           
.1999صٌؿمبر  15االإجلت الهلمُت لٙلُت الخجاعة الهضص  -مهىع خؿً خؿىين، ظلاٛ نبض الحلُم خغبي، مدضصاث ْغاع شغاء الخإمين- 1  
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غع الخضمت مً ظهت وبين مهنى جدؿين هىنُت الخضماث هى بًجاص الخىاؾب والخلائم بين ن   

هاث الؼبىن مً ظهت ؤزغي. ًخؿلب هظا جُُٓما صُْٓا وضاصْا للخضمت االإهغوغت لجهلها  اهخكاعاث وجىْ

ٔ بالخُطُل مسخلِ نىاضغ  بل طلٚ ًجب ؤن ًضعٕ مؿاوٛ الدؿىٍ مخىاؾبت مو عيباث الجمهىع. وْ

 الخضماث التي لها آزاع مباشغة نلى بعغاء االإؿتهلٚ.

 عخخذمين في جدعين الخذمت الخأمُيُت:مشاسهت االإ -2

مً ؤهم الؤظغاءاث الغامُت لخدؿين الىىنُت الؤظمالُت للخضمت هظٖغ بشغإ االإؿخسضمين في ؾاثغ 

 الىقاثِ )ؤزض آعائهم، اؾخٓغاع عؤيهم، للخدؿين...بلخ(.

 مسخطت.جىنُت االإؿخسضمين بإهمُت هظا الٓؿام باؾخسضام بؾاعاث ماهلت في هظا االإجاٛ ومٙاجب 

 البعاػت في عشض الخذماث الخأمُيُت: -3

مما لاشٚ َُه ؤن نغع الخضماث ؤمغ مهٓض، ٌهخمض خل هظا الخهُٓض بالأؾاؽ نلى نامل البؿاؾت، 

 جسظ ظاهبين:

 ًخهلٔ بالخىكُم الضازلي. -1

ؼ نلى الؼباثً. -2  ًغٖ

ًض مً ج٘ىىلىظُا ظضًضة، َهلى االإؿخىي الضازلي، ًجب ؤن جكهغ بصاعة الخإمُىاث صاثما بشىبها الجض

 ووؾاثل بنلام آلي مخؿىعة الهىاًت باالإكهغ الخاعجي للمىقُين، جمضًض الخجهيزاث االإاصًت.

ومً ظهت ؤزغي ًجب ؤن تهخم الؤصاعة بشٙل نلاْاتها مو الؼبىن بانخباعه الهىطغ االإشترٕ ؤمام ٗل 

ؼي ؤًػا.  الأصاءاث الخضمُت الإطلحت الخإمُىاث بل ضاخب الضوع االإغٖ

 االإبدث الثاوي : اظتراجُجُاث الدععير في مجاٌ الخذمت الخأمُيُت

جلب     ٓي، َهى الظي ٌؿمذ للماؾؿت بخدُٓٔ الأعباح، وٍ ج الدؿىٍ ٌهخبر الدؿهير نىطغا مهما مً االإؼٍ

لها الظاحي وحًؿُت مجمىم وشاؾاث  لها االإىاعص اللاػمت التي جم٘جها مً جدُٓٔ جمىٍ

: خصىصُت الدعع  ير في مُذان الخذماث الخأمُيُت:االإؼلب الأوٌ

 مفهىم الععش في الخأمُىاث: -1

 الهٓض، بمػاء نىض مهغوَت ُْمخه جٙىن  ْؿـ مٓابل َُي مهٙىؽ، بهخاط بدلٓت الخإمين وشاؽ ًخميز   

ت جخُ٘ل ش ججهل زؿغ بخًؿُت الخإمين شغٖ ُمخه جدٓٓه جاعٍ  نام، وبشٙل .وْ

ت الػغوعي  الٓؿـ جُُٓم في ًخمشل الخإمين حؿهير ظا التزاماتها مجمىم لخًؿُت الخإمين لشغٖ  مسخلِ وٖ

ِ ت االإطاعٍ  لدؿُيرها. الػغوعٍ

ت  :أهذاف العُاظت الععشٍ

ما واخض، هضٍ جدُٓٔ وعاء االإاؾؿت حؿعى ؤن الىاصع مً   
ّ
 اٗالإغصوصًت، مخهضصة، ؤهضاٍ لها جٙىن  ْض وبه

اصة م ػٍ اصة الأنماٛ، عْ ، في خطتها ػٍ ذ، هُـ في ؤهضاٍ نضة االإاؾؿت جدبو ما ويالبا. وييرها الؿىّ  لهظا الىْ

ت الؿُاؾت وبةمٙان. ؤهمُتها خؿب جغجُبها ًجب  1: وهي ؤهضاٍ زمؿت جسضم ؤن الؿهغٍ

                                                           
بي ،بً الىظًغ ػاوي : بً -1 م "، هظًغ لهغٍ  مظٖغة "الاكخصادًت الاصلاخاث ظل في الخأمين خذمت حعىٍ

 55-54، ص 2012-2011 الجؼاثغ ظامهت ، الدؿُير نلىم و الاْخطاصًت الهلىم ٗلُت ، ماظؿتر
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ّ  في بٓائها ًطبذ الشضًضة، باالإىاَؿت ًخميز مدُـ في االإاؾؿت جٙىن  نىضما: البلاء 1-  الهضٍ الؿى

 ؤؾهاعها جسُُؼ بلى َخلجإ مسؼونها وجٓلُظ وشاؽ، خالت في مىقُحها نلى للحُاف بلُه، حؿعى الظي الغثِس ي

، ؾغٍ مً َهل عص لإخضار  جٓضم ؤًً ماؾؿاث نضة ؾغٍ مً االإؿبٓت وهي اؾتراجُجُت البٓاء الؿىّ

 .الاؾخٓغاع مً االإدٓٓت الهىامش جمً٘ خُض البُو، ؾهغ هطِ بلى ؤخُاها جطل جسُُػاث

 صالت َغع مً االإاؾؿت وجىؿلٔ الغبذ، حهكُم هي شُىنا الأٖثر الدؿهير ؤهضاٍ ؤخض: الشبذ حعظُم 2-

 خؿاب َُخم االإخًيرة والخٙالُِ الشابخت الخٙالُِ بين جغبـ جٙلُت وصالت االإبانت، وال٘مُاث الؿهغ بين جغبـ ؾلب

ّ  في ًخمشل والظي الغبذ، ؾُهكم الظي الؿهغ  الظي الىمىطط وهظا الخٙالُِ، ومجمىم الؤظمالي الضزل بين الُغ

ج مخًيراث الانخباع بهين ًإزظ ولا ومؿخٓغة، مهغوَت هي والؿلب الخٙالُِ جإزيراث ؤن ًُترع ٓي االإؼٍ  الدؿىٍ

ظا .االإىاَؿين ؤَهاٛ وعصوص الأزغي،  ًمً٘ لا اهؿلاّ هٓؿت ؤو مغظها ًمشل ؤهه بلا خضوصه له الٓاهىوي الؤؾاع وٖ

 .الؿهغ جدضًض نىض بيُالها

اصة هدى ش يء ٗل ْبل حؿعى التي االإاؾؿاث: العىق  خصت حعظُم 3- ، في خطتها ػٍ  مً جىؿلٔ الؿىّ

 هىا ومً. مهخبرة ؤعباخا وبالخالي مىسُػت جٙالُِ الحجم اْخطاصًاث بُػل ًجغ االإغجُو االإبُهاث حجم ٗىن 

 الؤؾتراجُجُت هظه جدٓٔ ختى جدٓٓها ًجب التي الشغوؽ مً مجمىنت وهىإ .الازتراّ بؿهغ ٌهغٍ ما جؿبٔ

  :مجها االإىخكغة الىخاثج

ّ  ًٙىن  ؤن-  الؿهغ اججاه خؿاؾا الؿى

 . الحجم باعجُام مدؿىؽ بشٙل للىخضة والخىػَو الؤهخاط جٙالُِ جىسُؼ ؤن-

ٛ  نلى االإىاَؿين االإىسُؼ الؿهغ ٌصجو لا ؤن- ّ  في البٓاء ؤو الضزى  الؿى

ادة 4- اصة جُػل ؤزغي  ماؾؿاث: الجىدة في الشٍ  ٖشـ ًبرػ ؾهغ جدبنى لهظا الحجم، بضٛ الجىصة في الغٍ

 مٓاعهت االإىخىط ٖظا و البدض مجهىصاث للمىخىط ججضًض ؤو جدؿين لٙل باليؿبت " prix d'écrémage" هظا ؤَػلُت

برع. بمىاَؿُه  :نىضما ال٘شـ ؾهغ اؾخهماٛ وٍ

ا مهخما الؿلب ًٙىن -  . باالإىخىط االإلحٓت والخجضًضاث للخدؿِىاث ومخظوْ

 . االإهني للإهخاط باليؿبت ٖبيرة ؤهمُت الحجم لاْخطاصًاث ًٙىن  لا-

 الىاَؿت ظلب بلى االإغجُو الؿهغ ًاصي لا-

 .االإىخىط ججاه االإدؿىؾت بالأَػلُت ومضنما مبرعا االإغجُو الؿهغ ًٙىن -

ت ضىعة نلى الحُاف بلى ش يء ٗل ْبل االإاؾؿت جؿمذ ْض : الصىسة 5-  ؤن ًمً٘ ما وهى ومخميزة، ْىٍ

 .مغجُهت ؾهغ لؿُاؾت بجبانها زلاٛ مً جدٓٓه

 

 االإؿلب الشاوي: ُْىص الدؿهير والؤؾتراجُجُاث االإخبهت في ْؿام الخضماث الخإمُيُت -2

ؼ: بن خؿاب ْؿـ الخإمين ًسخلِ بازخلاٍ هىم الخإمين بلا  -1 خؿاب ْؿـ الخإمين ومبلٌ الخهىٍ

ٓخين لحؿاب ْؿـ   الخإمين وهما:ؤهه ًمً٘ الخمُيز مً الىاخُت الهملُت بين ؾغٍ

 جإمُىاث الحُاة:

اة خضور نىض ًضَو زابذ، الخإمين مبلٌ ًٙىن  الخإمُىاث مً الىىم هظا في :الحُاة جأمُىاث  بٓي بطا ؤو الىَ

 ًٓبؼ الخإمين مبلٌ ؤن ؤي اليؿبُت، الإبضؤ ًسػو ولا. نلُه االإخُٔ الهٓض مضة اهٓػاء نىض الحُاة ُْض نلى الُغص
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 الأْؿاؽ خؿاباث وحهخمض. الهٓض مضة زلاٛ جىفي بطا للىعزت ؤو الهٓض مضة اهٓػاء نىض الحُاة ُْض نلى بٓي بطا

ٓت نلى الىىم هظا في و ؾغٍ اض ي الخىْ  :نلى حهخمض التي و. الغٍ

- ٛ اة ظضاو ٛ  وهي: الحُاة ؤو الىَ اة خضور ؤو الحُاة اخخماٛ جبين ظضاو  جبين التي وهي نلحهم للمامً الىَ

 1. للأَغاص الهمغي  الخٓؿُم خؿب الاخخمالاث هظه

و اض ي الخىْ اة  خضور اخخماٛ وهى الغٍ  مبلٌ الخإمين× الىَ

اٗث جٓىم الُني: الُاثضة مهضٛ  باؾدشماعه جٓىم خُض االإجمهت الأْؿاؽ مً بجؼء بالاخخُاف الخإمين شغ

لما االإامً ججاه التزاماتها ؾضاص في الهاثض باؾخسضام وجٓىم  الُاثضة ُْمت الاؾدشماع ػاصث مهضلاث ػصث ا لهم، وٗ

ُمت الُني الُاثضة مهضٛ بين( ن٘ؿُت هىا والهلاْت ت ٗىن  صَهه االإؿخىظب( الٓؿـ وْ اصة جدطل الشغٖ  بؼٍ

غص الُاثضة مهضٛ  .ُْمت الٓؿـ بخسُُؼ َخٓىم التزاماتها ؾضاص في بلُه جدخاط لا بغافي ناثض نلى الاؾدشماع وَ

ؼ ؤو الخإمين مبلٌ- ؼ مبلٌ بين ؾغصًت نلاْت جىظض خُض: الخهىٍ ُمت الخهىٍ  .صَهه االإؿخىظب الٓؿـ وْ

ّ  هىإ-  نىض واخضة مغة ًضَو الطافي،وهى الىخُض الٓؿـ وهي الحُاة نلى الخإمين ْؿـ لؿضاص ؾغ

ّ  ؤْل وهى الهٓض، ببغام ا الؿغ ا جضَو التي الضوعٍت والأْؿاؽ. شُىن   ؤْل الإضة ؤو الصخظ خُاة مضي نلى ؾىىٍ 

ٓت وبمىظب.طلٚ مً اض ي الأمل ؾغٍ ا الٓؿـ خؿاب ًخم الغٍ  ٓ  :الإا ًلي وَ

اة(  ( الخؿغ خضور اخخماٛ =الطافي الٓؿـ  الخامين مبلٌ×الىَ

 .والأعباح والهمىلاث االإطغوَاث+ الطافي الٓؿـ = الخجاعي  الٓؿـ

ٓت نلى الأهىام هظه في الأْؿاؽ اخدؿاب نملُت حهخمض :العامت الخأمُىاث 2  وحهخمض الخؿاعة مهضٛ ؾغٍ

ٓت هظه  :ًلي ما نلى الؿغٍ

ؿمت االإاض ي في مهين زؿغ نً الىاظمت الخؿاعة ُْمت خؿاب-  اٗهذ التي االإمخلٙاث ُْمت نلى ُْمخه وْ

ؿمى له، مهغغت  الخؿاعة ؤن َغع نلى وحؿخسغط مهُىت وؿبت وهى "الخؿاعة مهضٛ "هظا الٓؿمت خاضل وَ

 .للماض ي مشابهت ؾخٙىن  الحالُت

 لىُـ مهغغت اٗهذ التي االإمخلٙاث ُْمت/ مهين زؿغ نً الىاظمت الخؿاعة ُْمت = الخعاسة معذٌ

 .الخؿغ

غ ؤن ًجب-  .ُْمتها خؿابه عص ا الم الأزؿاع ًسظ َُما الضُْٓت الؤخطاءاث جخىَ

  )الخامين مبلٌ×الخؿاعة  مهضٛ(غغب خاضل زلاٛ مً الطافي الٓؿـ خؿاب

 .الأعباح+والهمىلاث االإطغوَاث+ الطافي الٓؿـ= صَهه له االإامً نلى ًخىظب الظي الخجاعي  الٓؿـ-

 نىض له االإامً بلى االإامً ؾُضَهه الظي للخهىٍؼ الأنلى الحض هى الخإمين مبلٌ: الخأمين مبلغ خعاب

 ٛ  . الخإمين ْؿـ مو ؾغصًت بهلاْت ًغجبـ االإبلٌ الخؿغ،وهظا خطى

مً٘ ّ  نضة بين هميز ؤن وٍ  2: وهي للمخػغع  الخهىٍؼ ُْمت االإامً ٌؿضص بها ؾغ

ؼ- ؼ صَو ًخم وهىا: مالُت هٓضًت بطىعة الخهىٍ ٔ الخهىٍ ؼ وهظا نلحها االإخُٔ االإالُت الهملت وَ  الخهىٍ

 .واالإمخلٙاث الحُاة جإمُىاث نلى ًىؿبٔ

                                                           
ٌ -الؿهىص ؤبى عمػان -1  2000 مطغ -الجامهُت االإؿبىناث صاع -الخأمين أصى

 97-9 6،ص 2003 الأعصن ، الخىػَو لليشغو  ضُاء صاع الاولى الؿبهت "الخأمين و الشحً اداسة " الهمغو  ؾؿام و الهضوان ،مدمض مشاْبت نلي1
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ؼ- شمل: الهُني الخهىٍ  :ما ًلي وَ

خم: الؤضلاح-  .والآلاث الؿُاعاث جإمين مشل الخإمين مىغىم الص يء ؤضاب الظي الخلل بضلاح زلاله مً وٍ

خم: الاؾدبضاٛ -  الأظؼاء الُىُت مشل له مشابهت الخإمين مىغىم الص يء اؾدبضاٛ زلاله مً وٍ

ٛ  ْبل نلُه اٗن ٖما الخإمين مىغىم الص يء بناصة-  خؿاب ؤن والهٓاعاث نلى البىاًاث مشل الػغع  خطى

 بين الخمُيز ًمً٘ بظمالا ولً٘ الخإمين هىم بازخلاٍ ًسخلِ الخإمين مبلٌ

ٓخين  :وهما الخإمين هىم خؿب وطلٚ الخهىٍؼ مبلٌ لخٓضًغ ؾغٍ

 نىض .الأولي الاجُاّ زلاٛ مً بضْت ًدضص الخإمين مبلٌ َةن وهىا :الؤصاباث و الحُاة جأمُىاث خالت

ؼ ًٓبؼ خُض. له واالإامً االإامً بين الخهاْض  ُْمت جٓضًغ ًمً٘ لا ٗىهه اٗمل وبشٙل هٓضًت بطىعة الخهىٍ

 .الؤوؿان ُْمت جٓضًغ ًمً٘ لا لأهه الخؿغ نً الىاظمت الخؿاعة

 ًلحٔ الظي الخلِ ؤو الػغع  مٓضاع ُْاؽ نملُت حؿهل الخإمُىاث مً الىىم هظا في :العامت جأمُىاث خالت

 :َُما ًلي هىا الخإمين نملُت وجخمشل الخإمين مىغىم بالص يء

ت حهىع للخؿغ،َلا الخًؿُت لحضوص الأْص ى والحض االإغظو هى الخإمين مبلٌ ًٙىن -  نً الخإمين شغٖ

ض التي الخؿاعة  .االإبلٌ جدضًض نىض الهٓض ؾغفي بين بالاجُاّ ًخم وهظا نىه جؼٍ

ؼ ًخم-  ؤن شغؽ الخإمين، مبلٌ نً الىكغ بًؼ له باالإامً لحٓذ التي الُهلُت الخؿاعة نً هىا الخهىٍ

ت الخؿاعة ؼ مبلٌ مً ؤْل ؤو مؿاوٍ  .الخهىٍ

 :به االإشجبؼت العىامل و الخأمُيُت الخذمت حععير إظتراجُجُت :االإؼلب الثاوي

 1: ًلي ما وحشمل

ض نىضما :الخأمُيُت الخذمت بدععير االإشجبؼت العىامل 1-  نلحها زضماتها حؿهير الخإمين ماؾؿت جغٍ

 مغاناة

 :في جخمشل ؤؾاؾُت هٓاؽ زلازت

 َٓؿـ بطن الخإمُيُت، الخضمت ؾهغ جدضًض نىض نلُه ٌهخمض الظي الأؾاؽ الخٙالُِ حهخبر الخيالُف: 1-

ػاث ًٌؿي ؤن ًجب الخإمين  ْؿام في الخٙالُِ جدضًض ؤن يير الخإمين، ماؾؿت جٓضمها التي االإؿخٓبلُت الخهىٍ

 الدؿُير مغاْبت في حؿخمغ الخإمين ماؾؿاث ًجهل ما هظا و مؿخٓبلُت، الأزؿاع لٙىن  هكغا ًطهب الخإمين

 .الخدلُلُت واالإداؾبت

 وجُُٓم االإغصوصًت خؿاب ًخم خُض ، زضماتها مغصوصًت جٓضًغ الخإمين ماؾؿت نلى ًخهين: االإشدودًت 2-

 .االإاؾؿت ْبل مً االإؿدشمغة الأمىاٛ عئوؽ

ت مً ًمً٘ الأمىاٛ ومغصوصًت االإغصوصًت نخبت مً ٗل خؿاب بن اث الدؿهير نلى  مضي مهغَ جإزير مؿخىٍ

 وشاؽ االإاؾؿت.

 

 ؤزغي  و صازلُت ُْىص ؤمام هُؿها الخإمين ماؾؿت ججض ؤؾهاعها جدضًض نىض: االإدُؽ كُىد

                                                           
م1  م" بِشاعي  ٖغٍ  و الاْخطاصًت الهلىم ،ٗلُت ماظؿتر عؾالت ،"الضبىن  على أزشها و الخأمين خذماث حعىٍ

 21-20 ص ، 2005 ، البلُضة ظامهت ، الدؿُير نلىم



لي في الخذماث                                                               ثالث:ل الــــــالفص ج الدعىٍ   الخأمُيُتاالإضٍ

 

28 
 

 الٓىاهين زلاٛ مً نلحها االإُغوغت الخىكُماث و بالُٓىص حؿهيرها ؾُاؾت جخإزغ بط زاعظُت،

 هظا في ظُض بشٙل جيخكم التي االإؿتهل٘ين خماًت َهل عصوص ؤزغي  ظهت ومً ظهت، مً االإهىُت الخىكُماث ؤو

ٛ  في زاضت الٓؿام  .االإخٓضمت الضو

 : هما الخإمُيُت الخضمت حؿهير نىض اؾتراجُجُخان هىإ :الخأمُىاث حععير إظتراجُجُت -

ٛ  بًُت لخضماتها مغجُهت ؤؾهاع وغو الؤؾتراجُجُت هظه جخػمً: العىق  هشؽ ظُاظت 1-  نلى الحطى

 الؤؾتراجُجُت هظه جٙىن . وؿبُا للؿهغ خؿاؾُتهم جٓل والتي االإغجُو الضزل طاث الُئاث مً الأعباح مً ْضع ؤٖبر

 .الجضًضة الخإمُيُت للخضماث باليؿبت زطىضا مىاؾبت

ّ  مً الخمً٘ ؾُاؾت 2-  الجضًضة الخإمُيُت الخضمت حؿهير ًخم َةهه الأولى الؤؾتراجُجُت ن٘ـ نلى: الؿى

ٛ  ٗىؾُلت مىسُؼ بؿهغ ُت خطت نلى للحطى و ًخم الخضمت،زم لخٓضًم الأولى االإغاخل في مغجُهت ؾىْ  الؿهغ عَ

جُا طلٚ بهض مً٘. بظلٚ الكغوٍ ؾمدذ ٗلما جضعٍ  :الخالُت الكغوٍ في الؤؾتراجُجُت هظه جؿبُٔ وٍ

ت مىاَؿت وظىص اخخماٛ-  .جٓضًمها بهض مباشغة للخضمت ْىٍ

 .الخضمت جٓضًم بضاًت في طلٚ اٗن ولى ختى مغجُهت ؾلب مغوهت وظىص خالت في-

ٛ  ًم٘جها االإغجُو الضزل طوي  مً اَُٗت َئت وظىص نضم-  .مغجُهت بإؾهاع الخضمت نلى الحطى

ير االإاؾؿت نلى ًخهين ؤؾاؾُت مغخلت ٌهض الجهاجي الؿهغ جدضًض بن :النهائي الععش جدذًذ  ٗل جىَ

 1الانخباع. بهين الأزظ زلاٛ مً ؤهضاَها الؿهغ ًدٓٔ لٙي اللاػمت الشغوؽ

الأؾهاع  بخدلُل جٓىم ؤن الخإمين ماؾؿت نلى الجهاجي الؿهغ ازخُاع ْبل :االإىافعين أظعاس جدلُل

 الجىصة مؿخىي  ؤزظ مو ،وهظا َُه جخدغٕ الظي للمجاٛ جطىعا ٌهؿحها الظي االإىاَؿين،الأمغ ْبل مً االإؿبٓت

ٓا الحالُت زضماتها ؤؾهاع حهضًل ؤو الجضًضة زضماتها ؤؾهاع بخدضًض ًخهلٔ َُما الانخباع وهظا بهين  لكغوٍ وَ

 ّ  . الؿى

ٌ  مذي جدذًذ  عاؾت بض جٓىم ؤن االإاؾؿت نلى الخإمُيُت الخضمت ؾهغ جدضًض نىض :للععش الضبىن  كبى

ٓىم الؼبىن  نلى وؤزغه للؿهغ الىُؿُت الأبهاص  مؿبٓت َ٘غة لضًه جٙىن  الؼبىن  ؤن ؤؾاؽ نلى الىُس ي البهض ،وٍ

ض التي الخضماث ؾهغ نً  ٌهخبر الؿهغ َةن ؤزغي  ظهت مً للؿهغ، ؤنلى وخض ؤصوى خض شٙل في ًٓخىحها ؤن ًغٍ

ٛ  ًلٓى الظي الؿهغ جدضص زضماتها حؿهير نىض االإاؾؿت ولهظا الجىصة نلى ماشغا  ما بلى بغاَت . الؼبىن  ْبى

هت الأَهاٛ ًإزظ عصوص ؤن ًجب الجهاجي الؿهغ جدضًض َةن ؾبٔ،  ًخهلٔ َُما ؾىاء االإخىْ

 الدؿهير. ؤهضاٍ جدُٓٔ لػمان االإؿتهلٚ خماًت باالإىاَؿين،الضولت،وهُئاث

 

 

 

 

 

 

                                                           
م بشاعي، االإغظو هُؿه، ص -1  22ٖغٍ
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 االإبدث الثالث: إظتراجُجُت التروٍج في كؼاع الخذماث الخأمُيُت

ٓي للخضماث لأهه ًمىذ شٙل مؿمىم ؤو مىكىع    ٌهخبر الاجطاٛ الؤنلامي ج الدؿىٍ ؤهم نىطغ مً االإؼٍ

ِ االإؿخُُض باالإىخج وبْىانه به وخشه نلى ْبىله  الإىخىط يير ملمىؽ، بغاَت بلى ٗىهه ًلهب صوعا هاما في حهغٍ

 بطا ما زؿـ له بمهاعة.

:خصىصُت جشوٍج الخذماث الخأمُيُت  االإؼلب الأوٌ

 : اثمفهىم التروٍج في الخأمُى

ٓطض به ٗل ضىع الاجطاٛ الىابهت مً     ٓي وٍ ج الدؿىٍ التروٍج هى ؤخض الهىاضغ الأؾاؾُت في االإؼٍ

مً٘  مٓضم الخضمت واالإىظهت هدى الؿىّ والتي ًخمشل صوعها في الؤْىام )زلٔ الاهخمام باالإىخج والغيبت َُه( وٍ

اٗالإىخج والدؿهير والخىػَو ؤن ح ٓي  ج الدؿىٍ ؿخسضم لدؿاهم لحض ما في هظا الؤْىام نلى للهىاضغ الأزغي للمؼٍ

 الغيم مما لها مً وقاثِ ؤزغي جاصيها.

ٓي الإىكماث الأنماٛ     ج الدؿىٍ هض التروٍج ؤخض الهىاضغ الأؾاؾُت واالإهمت في االإؼٍ لاؾُما الخضمُت وَ

ٔ خُض جخضَٔ مً زلاله االإهلىماث بين الأؾغاٍ طاث االإطلحت بط  وؤخض ؤهم ؤشٙاٛ الاجطاٛ في الدؿىٍ

ت بلى الخهغٍِ بالخضماث االإٓضمت الحالُت واالإدخملت وزطاثطها وما جخميز به خُض ؤن وقُُت  جدخاط الشغٖ

ت في الحٓاثٔ والأصاء ؤو التروٍج لُ٘غة ؤو مىغىم ؤو ؾلهت ؤو زضمت ؤو ْػُت نً  الاجطاٛ جدٓٔ االإشاعٖ

ٔ اهخٓاٛ االإهلىماث والأَٙاع والاججاهاث مً شخظ ؤو ظمانت بلى ؤ شخاص ؤو  ظماناث باؾخسضام عمىػ ؾغٍ

ين االإغؾل )االإًلِ( واالإؿخٓبل) الؼبىن(.  طاث مهنى مىخض ومُهىم لضي الؿغَ

 أهذاف التروٍج: -2

ٓي     ج الدؿىٍ ج٘مً الأهضاٍ الأؾاؾُت للتروٍج في حهغٍِ وبْىام وجظٖير الؼباثً االإؿتهضَين باالإؼٍ

ت طاتها مو الأزظ بهين الانخباع خاظاث ؤَػ ت ؤن ججظب وبالشغٖ لُاث الؿىّ االإؿتهضٍ لظا ًجب نلى الشغٖ

ض بُهه وجٓىهه بإن لضيها ما ًبدض نىه ومً ؤهم الأهضاٍ التروٍجُت الشاجهت نىض  اهدباه الؼبىن وحهلمه بما جغٍ

 جٓضًم الخضمت ما ًلي:

ت  -1 اٗث مهُىت ولهلامتها الخجاعٍ  زلٔ مٙاهت طهىُت للؼبىن ملمىؾت لشغ

ُُُٖت اؾخسضام الخضمت وجٓضًم ؤَػل الُىاثض لهم مً زلاٛ بنلام الؼبىن بىٓاؽ حهلُم الؼباثً  -2

 الٓىة واالإىاَو الخاضت بالخضمت.

 جٓضًم الػماهاث للؼبىن. -3

 الانتراٍ بُٓمت الؼباثً واالإؿخسضمين  -4

 مىاظهت الجهىص التروٍجُت للمىاَؿين -5

اث اهسُاغت -6 وحصجُهه مً زلاٛ مضة جؼاًضه مو حصجُو ومٙاَإة الاؾخسضام  بزاعة الؿلب في ؤوْ

 االإخ٘غع للخضمت لخهمُٔ ولاء الؼبىن.

7-  ٔ بىاء الىعي والاهخمام لخدُيز ججغبت الخضمت مو جٓلُل نضم الخإٖض والشهىع باالإساؾغة نً ؾغٍ

 جٓضًم االإهلىماث والىطاثذ االإُُضة للؼبىن.

اٗث  الخمُيز بين ٗل مً الخضمت االإٓضمت -8 ت التي جٓضمها نً الخضماث االإٓضمت مً ْبل الشغ والشغٖ

 االإىاَؿت.
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 االإؼلب الثاوي: إظتراجُجُت جشوٍج الخذماث الخأمُيُت

ت الحملاث جلهب     بزاعة نلى حهمل َهي مؼصوظا، صوعا الخإمُيُت للمىخجاث التروٍجُت والجهىص الؤشهاعٍ

 نً الؤنلاهُت الغؾالت زلاٛ مً حؿاهمنها ؤ ٖما مهين، زؿغ نىض الخإمين لؿلب الهمُل لضي والضاَو الغيبت

ت لضي الخإمين بػغوعة الاْخىام وجىمُت الخإمُني الىعي  مً الخضماث وؤظىص ؤَػل جٓضم والتي مهُىت، جإمين شغٖ

اٗث ٔ ؤن بط االإىاَؿت، الشغ  بإهمُخه الٙامل الاْخىام نلى ٌهخمض الخطىص وظه نلى الخإمين ؤنماٛ حؿىٍ

 باليؿبت

 نلى الخإمين ومؼاًا َىاثض وبصعإ الشٓاَت مً مهٓىلت صعظت نلى الصخظ ججهل التي الىعي وصعظت للُغص،

ل، االإضي ت لضي للاٖخخاب الضاَو َُه ًشير مما الؿىٍ  ،(الؤلؼامُت الخإمُىاث طلٚ مً ٌؿدشنى )مهُىت جإمين شغٖ

ّ  بهضة التروٍج نملُت وجخم  مجها: هظٖغ ؾغ

 نلحهم حهىص التي الُىاثض و االإؼاًا شغح و الجهاث و بالأَغاص الالخٓاء ؾغٍٔ نً جخم التي : واالإباشغ الاجطاٛ -

لاء ؾغٍٔ نً الهملُت هظه جخم و الخإمين، نملُت مً ىن  الظًً الؿماؾغة و الىٖ  .الخإمُني للمىخج ٌؿىْ

اصة زلاٛ مً االإبُهاث جيشُـ نلى حهخمض التي و :الخدُيز - ت الحالُين الهملاء ولاء ػٍ  زلاٛ مً للشغٖ

ػاث بضَو الالتزام و مىاَـ ؾهغ جٓضًم تها الخهىٍ ىم مً الخإٖض نىض بىْ  الحىاَؼ و الهضاًا وجٓضًم الخؿاعة، وْ

ين ؤهُؿهم ًطبدىا بالخالي و لهم ت الإىخجاث مؿىْ  .الخإمُيُت الشغٖ

ت الخهغٍِ و الخإمُيُت الخىنُت وشغ نلى حهمل التي و الؤعلاهاث:  -  الؤنلام وؾاثل زلاٛ مً الخإمين بشغٖ

ت مو الخهامل جُػل الأَغاص ًجهل مما الصحِ و الؤطانت و اٗلخلُاػ االإسخلُت  باقي يغاع نلى االإهلىت جإمين شغٖ

اٗث  .االإخىاظضة الشغ

 االإؿخُُض بْىام و لخهغٍِ االإهمت التروٍجُت الهىاضغ مً البُو بهض ما زضمت حهض :البُع بعذ ما خذمت  -

ُٓت البرامج هجاح مؿخىي  نلى مازغا و ؤؾاؾُا ناملا الخضمت حهخبر خُض ، الخإمُيُت الخضمت مً  ؤي في الدؿىٍ

ت ت له االإامً مغاظهت زلاٛ مً طلٚ ًخطح و شغٖ  ُْمت لاؾخلام مىه االإامً الخؿغ جدٓٔ نىض الخإمين الشغٖ

ت التزام ًمشل الظي و نلُه االإامً الص يء ؤضاب الظي الػغع   الخإمين. نٓض بمىظب الشغٖ

 

 في كؼاع الخذماث الخأمُيُت -الخلذًم-االإبدث الشابع: إظتراجُجُت الخىصَع

بن هجاح بؾتراجُجُت ماؾؿت الخإمين مغجبـ ٖظلٚ بالازخُاع االإىاؾب لٓىىاث الخىػَو التي جم٘جها    

 مً جلبُت خاظاث ػباثجها بُهالُت.

: خصىصُت الخىصَع في الخأمُىاث  االإؼلب الأوٌ

ُما االإؿتهلٚ، بلى االإىخج مً الخضمت اهخٓاٛ الخىػَو ًدٓٔ :الخامُىاث جىصَع ماهُت 1-  حهغٍِ ًلي وَ

 1 الخإمين ماؾؿاث في ؤهمُخه وطٖغ الخىػَو

 بلى االإىخج مً والخضماث الؿلو اوؿُاب نلى ٌؿانض الظي اليشاؽ طلٚ هى الخىػَو :الخىصَع حعشٍف

هالُت بُ٘اءة االإؿخهمل ؤو االإؿتهلٚ ذ بال٘مُت،الىىنُت، وَ  .الخىػَو ْىىاث زلاٛ مً االإلاثم والىْ

ٓهم نً الظًً والىؾؿاء الٓىىاث،الشبٙاث مجمىنت  الخإمُيُت الخضماث جىػَو حهغٍِ ًمً٘ :« ًخم ؾغٍ

 للؼبىن  الخإمُيُت الخضمت جٓضًم ؤو بًطاٛ بإهه

 مػاَت ُْمت ًمشل ٗىهه الخإمين ماؾؿت في الخىػَو ؤهمُت جدؿو :الخامين مؤظعت في الخىصَع أهمُت 2-
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ذ االإٙان في الخضمت جٓضًم ؤي واالإٙاهُت الؼماهُت االإىُهت في واالإخمشلت الخإمُيُت الخضمت بلى  االإىاؾبين والىْ

ض ٖما اٗث في الخىػَو ؤهمُت جؼٍ  جمُيزها ًطهب الخإمُيُت الخضماث خماًت يُاب قل في ؤهه بلى هكغا الخإمين شغ

ا صوعا ًلهب َالخىػَو وبالخالي االإىاَؿين، زضماث نً  التي الشبٙاث زلاٛ مً االإاؾؿت زضماث جمُيز في مهم 

غ ض الظي بالشٙل مههم جخهامل الظًً الىؾؿاء هىنُت بلى بغاَت وحًلًلها، احؿانها ومضي االإاؾؿت نلحها جخىَ  ًؼٍ

 للؼبىن. الخضمت بجاخت مً

 الخأمُيُتاالإؼلب الثاوي: اظتراجُجُت الخىصَع في كؼاع الخذماث 

ًػم الخىػَو مجمىنت مً الؤؾتراجُجُاث والأشٙاٛ التي حؿمذ بخدضًض ؤو الخٓغب مً الؼباثً    

ت لخلبُت خاظاتهم ومً بين هظه  ٔ بُو االإىخجاث التي حهخبر غغوعٍ لهم بلى ػباثً َهلُين نً ؾغٍ االإدخملين لخدىٍ

 الأشٙاٛ مً هي جٓلُضًت ومً هي خضًشت

 للخىصَع:الأشياٌ الخللُذًت  -1

 les agents générauxالعامّىن  الىهلاء

ُل نغٍ  شخظ بإهه    2006َُُغي  20 في االإاعر 06سكم 04 الٓاهىن  253 االإاصة خؿب للخإمين الهام الىٖ

ت ًمشل ؾبُعي اٗث  نضة ؤو شغٖ  .الطُت بمظه انخماصه االإخػمً الخهُين نٓض بمىظب للخإمين شغ

ُل ٌؿخُُض  ًم٘ىه ؤن االإؿاهمت،ٖما نمىلت شٙل في مٙاَإة مً مهامه مماعؾت نً للخإمين الهام الىٖ

ت بلُه َىغذ بطا الاْخػاء، نىض الدؿُير، نمىلت مً ٌؿخُُض ا طلٚ ًمشلها التي الشغٖ  ْاهىه 

 الخأمين ظماظشة :" les courtiers d'assurance" ٌهغٍ )الؿابٔ الٓاهىن  مً( 258 االإاصة خؿب

 الخإمين ؾالبي بين الخىؾـ مهىت الخاص لحؿابه ًماعؽ مهىىي  ؤو ؾبُعي شخظ بإهه الخإمين ؾمؿاع

اٗث هض الخإمين، نٓض اٖخخاب بًغع الخإمين وشغ ُلا الخإمين ؾمؿاع وَ  .ججاهه ومؿاولا له للمامً وٖ

 في جخمشل مٙاَإة في جإمين وزُٓت ًجلب الظي الخإمين لؿمؿاع ًدٔ ، الٓاهىن  هُـ مً 22 االإاصة وخؿب

ّ  مً الطافي الٓؿـ نلى جدؿب نمىلت  والغؾىم( الحٓى

"les producteur / vendeurs salariés ":  الأحشاء البائعىن  أو االإىخجىن 

اٗث بهؼ بن  لخىػَو َغونا ؤوشإث البىىٕ بهؼ ؤن ٖما الخإمين، مىخجاث ًبُهىن  ؤظغاء جىقِ الشغ

 .شبابُ٘ها في االإىخجاث ببُو الأظغاء َحها ًٓىم الخإمين،

اٗث باليؿبت وجكهغ ٓت لهظه الخإمين،ؤن لشغ  :مؼصوظت غغوعة الخإمين مً الؿغٍ

 .ظهت مً الأزؿاع حؿُير هجانت مغاْبت-

 . ؤزغي  ظهت مً للأظغاء الخجاعي  الخيشُـ-

ت الباجهين هالاء نمل ضُت وجسخلِ اٗث َبهؼ بالشغٖ  صاثمين يير ؤظغاء زضماث بلى جلجإ الخإمين شغ

اٗث ؤظغاء طٖغ بيُاٛ ًجب لا ٖما زاضت، لاجُاُْاث ًسػهىن   ؾغٍٔ نً مىخجاتهم ًبُهىن  الظًً الخإمين لشغ

 االإغاؾلت ؾغٍٔ نً البُو ْىىاث باؾخهماٛ ؤو الهاجِ

 الأشياٌ الحذًثت للخىصَع: -2

 حهمل اللتي البىىٕ َغوم شبٙاث نبر البىٙي الخإمين الأزيرة الُترة في اػصهغ :البىً ػشٍم عً الخامين 2-1

ُٓت الؿبل ٖإخض وطلٚ االإطغفي، الٓؿام في  االإخباصلت الشٓت نلى حؿدىض والتي الخإمُيُت للخضماث الحضًشت الدؿىٍ
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اٗث خٓٓذ ولٓض. ونملاثه البىٚ بين ا الحُاة جإمُىاث شغ ا هجاخ 
 
اصة اؾخؿانذ خُض االإجاٛ هظا في ملحىق  ػٍ

ّ  مً خطتها ووؿبت الخإمُيُت ؤْؿاؾها حجم ُٓت. الخٙلُت جسُُؼ بلى بالإغاَت ، الؿى  الدؿىٍ

ض اٗث اججاه ػاص وْ اٗث الهملاء مً لٙل مؼاًا مً ًخػمىه الإا البىٙي الخإمين هدى الخإمين شغ  الخإمين. وشغ

 :للعملاء باليعبت

  الخإمين ؤؾهاع واهسُاع الخإمُيُت الخٙلُت اهسُاع- .

غ-  .اخخُاظاتهم مو ًدىاؾب بما الخإمُيُت االإىخجاث جؿىٍ

غ البىىٕ في االإؿخسضمت الخ٘ىىلىظُا مً الاؾخُاصة-  .الآلُت الطغٍ ماُٖىاث: مشل الخضمت لخؿىٍ

 :الخامين لششواث باليعبت

 .الخٓلُضًت الٓىىاث نلى الانخماص مً الخإمُيُت،جٓلل االإىخجاث لخىػَو ظضًضة ْىاة ٌهخبر-

 .الخإمين ؤؾهاع نلى طلٚ ًىه٘ـ مما الخإمُيُت الخضماث جٙلُت جسُُؼ-

 .الهملاء اخخُاظاث مو ًخىأَ بما الخإمُيُت الخًؿُاث جدضًض-

 جإمين اهدشاع مدضوصًت غىء في الأْؿاؽ حجم وػٍاصة الجضًضة الخإمُيُت للهملُاث مطضع-

ا الحُاة  .الىامُت البلاص في زطىض 

و جىاظض جدُٓٔ- ت ؾغَ ّ  الخإمين لشغٖ  .الىؾؿاء مً واؾهت لشب٘ت الحاظت صون  بالؿى

لاء مو الخإمين ماؾؿاث جخهاْض :العُاساث وهلاء  الؿُاعاث مٓابل جإمين زضمت لإغاَت الؿُاعاث وٖ

 مباصعة جضمج التي الخىػَو ؤشٙاٛ االإاؾؿاث لهظه الجضص الؼباثً مً والاؾخُاصة جىؾُو بهضٍ الخسُُػاث بهؼ

ت وبين بِىه مباشغ اجطاٛ يُاب مو الؼبىن    وهي: الشغٖ

 حؿخهمل الخإمين ماؾؿاث بضؤث االإُاصًً ٗل في الحاضل الخ٘ىىلىجي الخؿىع  الإىاٖبت الآلُت: االإىصعاث

ٛ  و. زضماتها لخىػَو الآلُت االإىػناث  جإمين جظٖغة بدؿلُم ًٓىم ظهاػ نً نباعة اٗهذ الآلُت االإىػناث ؤو

 .البىىٕ في االإؿخهملت لخلٚ مشابهت مخؿىعة مىػناث قهغث طلٚ بهض. االإغوع خاصر مً

 الأعبهت زلاٛ الهملاء مو الخهامل بةمٙاهُت جخميز جىػَو ٖٓىاة الاهترهِذ بلى الىكغ ًمً٘

 مً الهضًض ؤن بلى الؤشاعة هىص وهىا. الحىاصر بزؿاعاث ؤو الخإمين ؾلباث لخلٓي ؾىاء ؾانت والهشغون

اٗث  الخإمين. شغ
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 الفصل الثالث: اجمتخ

غظو طلٚ  ًخميز ْؿام الخإمُىاث بانخباعه ْؿانا زضماجُا بطهىبت جؿبُٔ الخٓىُاث ُٓت، وٍ الدؿىٍ

بطُت زاضت بلى الخطىضُاث التي جخميز بها الخضمت لهضم ملمىؾُتها، ونضم ْابلُتها للخجؼثت والخلِ 

ٓي  ج الدؿىٍ جها، لظا حهمل االإاؾؿاث الخإمُيُت نلى الؿُؿغة نلى االإخًيراث االإٙىهت للمؼٍ واؾخدالت جسؼٍ

ُت  .للىضىٛ بلى الأهضاٍ االإؿؿغة وػٍاصة خطتها الؿىْ

 ؤما باليؿبت لٓغاع الدؿهير، َيرج٘ؼ ؤؾاؾا نلى خؿاب ْؿـ آزغ.

ٔ مىخجاتها في الأؾىاّ االإدلُت بما بشٙل مباشغ في حهاملها مو االإؿتهلٚ  اٗث الخإمين بدؿىٍ ٖما جٓىم شغ

لاء، ؤما باليؿبت للتروٍج َهى يهضٍ ؤؾاؾا بلى ظضب الجهاجي، ؤو بشٙل يير مباشغ مً زلاٛ  حهاملها مو الىٖ

ظا حؿهُل الحطىٛ نلى الخضمت. ائهم، الخإزير نلى الؿلب وٖ الؼباثً، وجىمُت وَ
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 :ملذمت الفصل الشابع

ًخميز الؿىّ الجؼاثغي للخإمُىاث بدىىم االإىخجاث، والؿبب ًغظو بلى الجهػت الاْخطاصًت التي حؿعى    

ٔ الؤضلاخاث الاْخطاصًت االإهخمضة في ٗل مً االإجاٛ االإالي والطىاعي الضولت  ت بلى جدُٓٓها نً ؾغٍ الجؼاثغٍ

وييرها. وزاضت نىضما اهخهجذ الجؼاثغ ؾُاؾت الاهُخاح الخام للؿىّ الجؼاثغي للاؾدشماع الأظىبي مما ولض 

 . ت في ؾىّ الخإمين وهظا ما ٌصجو الاؾدشماع في هظا الؿىّ م الأنماٛ االإدٓٔ مً مىخىظاث مىاػٍ ولٓض بلٌ عْ

اٗهذ ؤٖبر وؿبت مدٓٓت مً ؾغٍ 2016ملُاع صًىاع وطلٚ ؾىت  85.5ؾغٍ ْؿام الخإمين في الجؼاثغ  ، و

 الخإمُىاث الُلاخُت.

ت للخإمين     ت الجؼاثغٍ ت، وهي " الشغٖ لٓض ْمىا في هظا الُطل بازخُاع بخضي االإاؾؿاث الجؼاثغٍ

ىٍ نلى مضي جؿبُٔ مُهىم الشامل"، وطلٚ ْطض بلٓاء هكغ  ة نً الىاْو الهملي لٓؿام الخإمين، للىْ

ت. ٔ في ماؾؿاث الخإمين الجؼاثغٍ  الدؿىٍ

 وبىاءا نلى ما ؾبٔ، اعجإًىا ؤن هٓؿم هظا الُطل بلى مبدشين:   

ت للخإمين الشامل، خُض هخؿغّ مً زلاله بلى: ت الجؼاثغٍ  مبدض ؤوٛ ًدىاوٛ جٓضًم الشغٖ

ت وجؿىع  * م ؤنمالها، وشإة الشغٖ  عْ

ت، *  وشاؾاث وؤهضاٍ الشغٖ

ت الهامت، *  الهُٙل الخىكُمي للمضًغٍ

 

ت بالخؿغّ بلى: ٔ في الشغٖ  ؤما االإبدض الشاوي َىدىاوٛ َُه الدؿىٍ

ت، ٔ في الشغٖ ت الدؿىٍ  * مضًغٍ

ٓي،*  ج الدؿىٍ  االإؼٍ

 الؤؾتراجُجُاث االإىغىنت الإىاظهت االإىاَؿت. *
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: جلذًم ششهت   La CAATاالإبدث الأوٌ

ت للخإمين الشامل)    ت الجؼاثغٍ ( مً La Colpagnie Algérienne des assurances totalesحهخبر الشغٖ

اٗث الخإمين في الجؼاثغ، وطاث زبرة نالُت في هظا االإجاٛ، لأنها مً ؤولى ماؾؿاث الخإمين التي قهغث  ؤٖبر شغ

ت وجؿىعها، مهامها في الؿىّ بهض الاؾخٓلاٛ، وفي هظا االإبدض ؾيخهغع بازخطاع بلى  وشإة هظه الشغٖ

 والأهضاٍ التي حؿعى بلى جدُٓٓها وؤزيرا هُٙلها الخىكُمي.

: وشأتها وجؼىسها  االإؼلب الأوٌ

ت     ل   La CAATقهغث شغٖ خُض اهخمذ في البضاًت  1985نىض بناصة هُٙلت ْؿام الخإمُىاث في ؤَغٍ

اٗن ْؿام الخإمُىاث ًخميز باخخٙاع مً ؾغٍ بالأزؿاع االإغجبؿت بُغم الىٓل) البدغي، البري والجىي(  ؤًً 

اٗث. ولٓض جدىلذ  في   SPAوطاث ؤؾهم  EPEبلى ماؾؿت نمىمُت اْخطاصًت  La CAATالضولت وجسطظ الشغ

ض ؤضبدذ جماعؽ مسخلِ َغوم الخإمين. وبهظا ْغعث 1989ؤٖخىبغ  ، خُض ؤن االإؿاهم الغثِس ي هى الضولت وْ

و الخسطظ وججؿُض الاهُخاح نلى الأؾىاّ وصزىٛ  24/12/1989الجمهُت الهامت للمؿاهمين في   Laعَ

CAAT .االإىاَؿت 

ت  م ؤنماٛ شغٖ اٗن عْ م الأنماٛ:  ، ؤي بهض ؾىت مً اهؿلاّ وشاؾها 1986في ؾىت  La CAATجؿىع عْ

ت مً اهؿلاّ وشاؾها  714جػانِ بلى  1990ملُىن صًىاع، وفي ؾىت  399ًٓضع ب  ملُىن صًىاع، وبهض نشغٍ

اٗن ؾىّ الخإمُىاث ًخميز باخخٙاع الٓلت، خٓٓذ  1995ؤي في ؾىت  م ؤنماٛ ْضع بإٖثر مً   La CAATؤًً  عْ

ُت  َٓض  2016% مً ؾىّ الخإمُىاث . ؤما ؾىت 43زلار ملاًير صًىاع، وبهظا اخخلذ االإغجبت الشالشت بدطت ؾىْ

ُت  ملُاع صًىاع  18.3ؤضبذ  ت بلٌ 30بدطت ؾىْ نامل، ووضل عؤؾمالها  2100% ؤما نضص نماٛ الشغٖ

 ملُاع صًىاع في هُـ الؿىت. 9.700الاظخماعي بلى 

ت     م الأنماٛ االإدٓٔ مً ؾغٍ شغٖ  2006جؿىعا مؿخمغا وهظا زاضت بين ؾىت   La CAATنغٍ عْ

غظو طلٚ لتزاًض بْباٛ الؼباثً نلى مىخجاث وزضماث الش 2016وؾىت  ظا ونحها باؾخسضام الأؾالُب وٍ ت، وٖ غٖ

ُٓت التي جٓغبها مً ػباثجها.  الدؿىٍ

% مً اليشاؽ الؤظمالي االإؿدشمغ. ؤما وؿبت 55اليشاؽ والؿُىلت: بلًذ مدُكت الاؾدشماعاث خىالي 

اٗهذ مخضهىعة بىغىح في صٌؿمبر  اٗهذ ظض 2013)الٓغوع/عؤؽ االإاٛ الطافي(  ترة اؾترصاص الٓغوع  . وَ

لت، ومو ٔ الاؾدشماعاث الىٓضًت. ؾىٍ اٗهذ مًؿاة نً ؾغٍ  طلٚ َالاخخُاؾاث الخٓىُت 

ؤما مهضٛ  2013ؾىىاث ْبل ؾىت  5% في االإخىؾـ زلاٛ 10.4الغبذ )الىدُجت(: وضل الغبذ بلى 

ت  2016. وفي ؾىت 2013% في ؾىت 44.4االإغصوصًت َٓض وضل بلى  ملُىن  286.8بلًذ الىدُجت الطاَُت للشغٖ

 صًىاع.

 الثاوي: وشاػاتها وأهذافهااالإؼلب 

ت َُما  ًلي:  بطُت نامت جخمشل وشاؾاث هظه الشغٖ

 * الخإمين غض الأزؿاع االإسخلُت، 

ىم الخؿغ،  ؼ الؼباثً في خالت وْ  * حهىٍ

ل الخؿىع الاْخطاصي الىؾني،*   حشًُل االإضزغاث اللاػمت لخمىٍ

 امت.االإؿاهمت في جؿىع الىكام االإالي بطُت زاضت والاْخطاص بطُت ن *
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ت الأزظ بالخىظحهاث الخالُت: *  جدُٓٔ هظه اليشاؾاث ًخؿلب مً الشغٖ

 الهغع ًٙىن لخًؿُت االإساؾغ، *

الخدؿِـ االإؿخمغ بىىنُت الخضماث االإٓضمت للؼباثً، زاضت باؾخهماٛ الخ٘ىىلىظُاث الجضًضة  *

 وطلٚ لدؿهُل نملُت جٓضًم االإهلىماث،

 *الُ٘اءة والُهالُت في حؿُير الهٓىص،

و والخد٘م في الخىاػن االإالي.  *بمٙاهُت الغَ

ت      "صنم الىمى الاْخطاصي وطلٚ بدماًت االإاؾؿاث  هي: La CAATومً هىا وؿخيخج ؤن مهمت شغٖ

ٔ جٓضًم زضماث طاث هىنُت وبؿهغ ظُض".  والأَغاص مً الأزؿاع التي ًمً٘ جإمُجها نً ؾغٍ

 

ت      ًلي: َخخمشل َُما LA CAATؤمّا ؤهضاٍ الشغٖ

 البدض نً الغبذ وجدؿين مؿخىي االإغصوصًت االإالُت، *

و مدُكت االإىخجاث )زضماث(،   * جىىَ

اصة لها في ؾىّ الخإمين غض مساؾغ الىٓل، و الغٍ  * خماًت مىْ

ُت،  * جدؿين الحطظ الؿىْ

ت، غ االإىاعص البشغٍ  * جدؿين وجدضًض حؿُير وجؿىٍ

ت، غ الشب٘ت الخجاعٍ  * زلٔ مىاضب نمل بخؿىٍ

 ت ظُضة للخضماث االإٓضمت للؼباثً وبؿهغ ظُض وطلٚ ْطض ٖؿب ولائهم.* غمان هىنُ

ت العامت  االإؼلب الثالث: الهُيل الخىظُمي للمذًشٍ

 مً:  LA CAATًخٙىن الهُٙل الخىكُمي الإاؾؿت 

ت العامت: ت الخالُت: االإذًشٍ ؼٍ اث االإغٖ  جٙىن جدذ بشغاٍ عثِـ مضًغ نام وحشمل االإضًغٍ

ت، ت االإىاعص البشغٍ  * مضًغٍ

ت االإغاْبت واالإغاظهت،  * مضًغٍ

ت الخسؿُـ والخىكُم،  * مضًغٍ

ت بناصة الخإمين،  * مضًغٍ

ت الؤصاعة والىؾاثل،  * مضًغٍ

ت الىٓل،  * مضًغٍ

،ٔ ت الدؿىٍ  * مضًغٍ

ت الؿُاعاث وجإمين الأشخاص،  * مضًغٍ

ت الأزؿاع الطىانُت.  * مضًغٍ

ت هىإ ؾبهت َغوم وهي: زلازت بالجؼاثغ، واخضة بىهغان، واخضة  الفشوع: باليؿبت لُغوم الشغٖ

ت في ْؿاناث اليشاؽ  بهىابت، واخضة بٓؿىؿُىت، والأزيرة بالجىىب. وصوع الُغوم ًخمشل في جمشُل الشغٖ

 وجؿبُٔ البرامج االإٓضمت لها.
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ت: وهي جخٙىن مً  ت، و 89الشب٘ت الخجاعٍ اٗلت بصاعٍ ُل ن 42و  Agents généraux)ام للخإمين وٖ

d’assurance) AGA 

ت: ، يغب(، وهي جدذ بشغاٍ االإُدش الهام  االإفدشُاث الجهىٍ جخٙىن مً زلار مُدشُاث )وؾـ، شغّ

ت للمغاْبت جٓىم بمهام الخُخِش جدذ ؾلؿت  ؼٍ ت الهامت ولضيها مُدش ظهىي، وهي هُٙلت لا مغٖ في االإضًغٍ

 االإُدش الهام.

ت الهاموالشٙل االإىالي ًىض  ح الهُٙل الخىكُمي للمضًغٍ

 

ت  ت الهامت لشغٖ  La CAATالهُٙل الخىكُمي للمضًغٍ

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 
ت  La CAATاالإطضع: وزاثٔ صازلُت لشغٖ
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 وحشمل الُغوم االإىاؾٔ الخالُت:

ػم بلضًاث الجؼاثغ الهاضمت.1َغم الجؼاثغ  : وٍ

غة وبىمغصاؽ.2َغم الجؼاثغ ػم بلضًاث الهاضمت، جيزي وػو، بىٍ  : وٍ

ج  : ًػم بهؼ بلضًاث الهاضمت، بجاًت، االإضًت، نين3فشع الجضائش غٍ الضَلى، البلُضة، بغط بىنغٍ

 وجِباػة.

.فشع عىابت شمل نىابت، ؾُ٘٘ضة، ؾىّ ؤهغاؽ، ْاالإت، ؤم البىاقي والؿاعٍ  : وَ

شمل ْؿىؿُىت، مؿُلت، ظُجل، باجىت، الىاص، مُلت وؤم البىاقي.فشع كعىؼُىت  : وَ

شيخـ شلِ، َغم وهغان: ًػم وهغان، ؾُضي بلهباؽ، مؿخًاهم، جُاعث، ؾهُضة، يليزان، نين جمى 

 مهؿ٘غ وجلمؿان.

ػم يغصاًت، وعْلت، ظلُت، لًىاؽ، بؿ٘غة، بشاع ونين الضَلى.  َغم الجىىب: وٍ

م في ششهت   La CAATاالإبدث الثاوي: الدعىٍ

ت     باؾخهماٛ مسخلِ  La CAATهدُجت للخؿىعاث الحاضلت في ؾىّ الخإمين الجؼاثغي، ْامذ شغٖ

ُٓت التي حؿانضها نلى جد ُت وولاء ػباثجها الخٓىُاث الدؿىٍ ُٓٔ ؤهضاَها مً ظهت، والحُاف نلى خطتها الؿىْ

ٓي  ج الدؿىٍ ظا االإؼٍ ت، وٖ ٔ في الشغٖ ت الدؿىٍ مً ظهت ؤزغي. لظا ؾِخم الخؿغّ في هظا االإبدض بلى مضًغٍ

 الخاص بمىخجاتها الخإمُيُت.

 

م في الششهت ت الدعىٍ : مذًشٍ  االإؼلب الأوٌ

ٔ نلى مؿخىي ال    ت الدؿىٍ ت للخإمين الشامل بلى الاؾخجابت الإخؿلباث ػباثجها حؿعى مضًغٍ ت الجؼاثغٍ شغٖ

ت هي صعاؾت  وطلٚ مً زلاٛ الأوشؿت التي جٓىم بها والتي جمغ بهضة مغاخل. َىٓؿت الاهؿلاّ في هظه الشغٖ

، وبهض طلٚ جدضًض الأهضاٍ الىاظب جدُٓٓها. هاث االإؿتهل٘ين، زم جٓؿُم وججؼثت الؿىّ  اخخُاظاث وجىْ

٘مً     ٔ في الخىظه هدى جدؿين هىنُت الخضماث وطلٚ للمداَكت نلى ضىعة وٍ هضٍ وقُُت الدؿىٍ

ػاث وبىغو بغهامج جطُُت االإلُاث ومىه جسُُؼ مسؼون  ت، وهظا ًخهلٔ ؤؾاؾا بخًُير ؾُاؾت الخهىٍ الشغٖ

. هظا الهضٍ ًخدٓٔ بالُٓام ب:  هظه االإلُاث بلى مؿخىي مٓبىٛ

ؼ بىغو صلُل * جهم، حؿهُل بظغاءاث الخهىٍ  ًىظه لدؿُير االإىقُين وجٙىٍ

ت، *  جدؿين الىكام االإخبو مً ؾغٍ الشغٖ

 جدضًض الأهضاٍ بضْت، *

ت الهامت والخاضت بالخضماث االإٓضمت والجضًضة،  جٓضًم الاْتراخاث والخهضًلاث للمضًغٍ

ُٓت، *  بناصة ومخابهت االإيزاهُت االإسططت للأوشؿت الدؿىٍ

اٗلاث الؤنلاهُت  *  والخيؿُٔ مهها مً ؤظل الؤنضاص الجُض للحملاث الؤنلاهُت.الاجطاٛ بالى

ٔ الظي هى    ت الهامت خُض ًغؤؾها مضًغ الدؿىٍ ؼي ؤي جدذ بشغاٍ االإضًغٍ بن جىكُم هظه الؤصاعة مغٖ

اٗلاث.وشاؾها ًخمشل في مجمىم االإهام االإخهلٓت بخؿىع  ت وعئؾاء الى في اجطاٛ صاثم مو عئؾاء الُغوم الجهىٍ

ت، مخابهت ت بطُت نامت، مجؼؤة  الشغٖ شب٘ت الخىػَو، الاهخمام بالؼباثً، مىخجاث الخإمين، والؿُاؾت الخجاعٍ

ت، الشب٘ت الخىػَهُت، والاجطاٛ.  بلى زلار بصاعاث َغنُت: الضعاؾاث الخجاعٍ
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ٔ واالإهام التي جٓىم بها ٗل مضًغ  ت الدؿىٍ ٍت مخُغنت ولٙي هىضح طلٚ، ؾىدىاوٛ الهُٙل الخىكُمي الإضًغٍ

 نجها.

 

   

   

 

  

 

 LA CAATاالإصذس: وزائم داخلُت لششهت 

 

ت ت الفشعُت للذساظاث الخجاسٍ  : وهي مٙلُت ب:االإذًشٍ

* ،ٔ  وغو ومغاْبت بؾتراجُجُت الدؿىٍ

ٓي،  * وغو هكام مهلىماث حؿىٍ

، االإىاَؿت، شبٙاث  الخىػَو، * الحطىٛ نلى االإهلىماث الخاعظُت والضازلُت االإُُضة خىٛ الؿىّ

 االإىخجاث الخضماجُت ومهلىماث نامت خىٛ االإدُـ،

اث والحىاَؼ ووغهها في ملِ الؼباثً،  * اٗث والخطغَ  جدضًض اخخُاظاث الؼباثً، صعاؾت الؿلى

 صعاؾت وجطمُم االإىخجاث الجضًضة، وجدؿين االإىخجاث الحالُت بهضٍ الؤزلاص للؼبىن، *

 صعاؾت مضي َهالُت الؤشهاع، *

 ت الدؿهير،صعاؾت ؾُاؾ *

 * االإؿاهمت في مغاْبت الشبٙاث الخىػَهُت والأهضاٍ االإىظهت لها.

ت مطلحخين هما:     وجػم االإضًغٍ

ت: خُض جٓىم ب: -  مطلحت الضعاؾاث الخجاعٍ

ت في وغو ومغاْبت الؤؾتراجُجُت،  * االإشاعٖ

،ٔ  * جدػير وجىُُظ صعاؾاث الدؿىٍ

 ؿىّ الخإمُىاث ومدُـ االإاؾؿت،* ججمُو وجىػَو الىزاثٔ واالإهلىماث االإغجبؿت ب

 * جدػير ملُاث جطمُم واهؿلاّ االإىخجاث الجضًضة، وجدؿين الحالُت،

 دارة التسويقإ

مديرية فرعية 
 للاتصال

مديرية فرعية  مديرية فرعية لشبكة التوزيع
 للدراسات التجارية

مصلحة الدراسات 
 الخاصة بالاتصال

مصلحة الدراسات  مصلحة الإشراف على قوة البيع
 التجارية

 مصلحة الزبائن مصلحة متابعة المحفظة مصلحة الإشهار
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ت في صعاؾت الأؾهاع وفي وغو الهٓىص،  * االإشاعٖ

 * مخابهت جىُُظ وجدُٓٔ الأهضاٍ.

 مطلحت الؼباثً: وجخمشل مهامها َُما ًلي: -

،ٔ ت في وغو ومغاْبت بؾتراجُجُت الدؿىٍ  * االإشاعٖ

اٗث مدُؼاث الؼباثً،* ج  دضًض اخخُاظاث الؼباثً، والُٓام بضعاؾت وبدض ؾلى

 * وغو ، حؿُير وججضًض ملِ الؼبىن،

ت والتي لها نٓىص مو الؼباثً.  * الخهامل مو الهُاٗل الأزغي في الشغٖ

 

ت الفشعُت للشبىت الخىصَعُت -  : مٙلُت بما ًلي:االإذًشٍ

 * جطمُم وازخُاع ؾُاؾت الخىػَو،

 * اْتراح هكام للشب٘ت، ؾُاؾت الخىقُِ، ْىة البُو وؾُاؾت االإٙاَأث، 

 * وغو هكام جدُيز ومغاْبت وجُُٓم الشب٘ت مو مخابهخه وجىظحهه، 

ً، والتزوٍض باالإهلىماث نً الشب٘ت،   * الؤشغاٍ، الىصح، االإخابهت، الخٙىٍ

مُت الؤهخاط،  * جدؿين هىنُت وٖ

ٓت بها.* مغاْبت وشاؽ الشب٘ت والأهضاٍ االإ  غَ

 : حشاعٕ في بهؼ اليشاؾاث مشل:مصلحت مخابعت االإدفظت -

ت، ت في وغو ومخابهت لىخضة الُٓاصة وؾُاؾت االإدُكت للشغٖ  * االإشاعٖ

 * مخابهت مجمىم الىخاثج االإدٓٓت مً ْبل الشب٘ت.

ت في الهملُاث الؿالُت الظٖغ ٖما  جٓىم مطلحت الؤشغاٍ نلى ْىة البُو: جٓىم هظه االإطلحت باالإشاعٖ

مُت الؤهخاط والخضماث.  باالإؿانضة نلى جدؿين هىنُت وٖ

ت الفشعُت للاجصاٌ  : مٙلُت بما ًلي:االإذًشٍ

ت،   * جطمُم وازخباع ؾُاؾت الاجطاٛ للشغٖ

 * وغو ميزاهُاث الؤشهاع،

اٗلاث الؤشهاع ومغاْبت الىىنُت والخضماث،  * ازخباع و

ُت،  * ازخُاع وؾاثل الترْ

 * جطمُم وزاثٔ الاجطاٛ،

 * جطمُم االإجالاث لشب٘ت الؼباثً،

ل لًغع الضناًت )  (، وبْامت االإهاعع،Sponsoringالُٓام بؿُاؾت الخمىٍ

ت في اليشاؾاث الؿابٓت ٖما جٓىم ب:  مطلحت الضعاؾاث الخاضت بالاجطاٛ: حهمل نلى االإشاعٖ

ت، - غ الاجطاٛ الضازلي للشغٖ ت في جؿىٍ  االإشاعٖ

ت وم ت.جُُٓم جٙلُت الهملُاث الؤشهاعٍ  غصوص ٗل نملُت اشهاعٍ

ت.  مطلحت الاشهاع: مهمتها الخيؿُٔ بين مسخلِ نىاضغ الاجطاٛ وطلٚ لخدُٓٔ ؤهضاٍ الشغٖ

لي ج الدعىٍ  االإؼلب الثاوي: االإضٍ
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ٔ والظي ًخػمً     ت بلى جدُٓٓها ًخؿلب وغو مسؿـ للدؿىٍ بن مجمىم الأهضاٍ التي حؿعى الشغٖ

ٓي مجمىنت الخؿـ والؿُاؾاث والهملُاث التي  ج الدؿىٍ ُٓت، وهظا ما ٌهغٍ باالإؼٍ جماعؾها الؤصاعة الدؿىٍ

 والظي ًخػمً االإىخىط الؿهغ، الخىػَو، والتروٍج.

 :ظُاظت الخذمت

ت  حشُ٘لت مً الخضماث نلى ػباثجها، خُض بهض بلًاء الخسطظ ؤضبدذ جماعؽ  La CAATحهغع شغٖ

لت َُه. ولٓض  هها ٖغاثض نلى ظمُو ؤزؿاع الىٓل وطلٚ لخبرتها الؿىٍ ٗل َغوم الخإمين، ٖما خاَكذ نلى مىْ

ؼ خىالي  2016هجحذ في بخضار الخىاػن في مدُكتها االإالُت، َُي ؾىت  ملُاع صًىاع في  88.799ْامذ بخهىٍ

ظا  800.000ٗل مجالاث الخإمين. ولضيها ؤٖثر مً  اٗث الهامت والخاضت وٖ و مً ؾغٍ ؤٖبر الشغ نٓض جإمين مىْ

 الأشخاص.

ت جىقُُاث مالُت مسخلُت بُٓمت ؤٖثر مً    ملُاع صًىاع، جضاع مً ؾغٍ هُئت مخسططت  20.952وللشغٖ

غ لها ْضعة مالُت حؿمذ لها بإصاء التزاماتها.  )بصاعة الُٓم االإىٓىلت(. وهظا ٗله وَ

ت بخٓؿُم زضماتها بلى ْؿمين هما، جإمُىاث الأشخاص وجإمُىاث الأزؿاع الطىانُت.    جٓىم الشغٖ

 ولا: جأمُىاث الأشخاصأ

اة. ولٓض بلًذ وؿبت الحطت    يهضٍ هظا الهٓض بلى حًؿُت الأزؿاع التي ْض جطِب الؤوؿان زاضت الىَ

ُت االإدٓٓت مً ؾغٍ هظا الىىم  ت وهي:2016% وطلٚ ؾىت 34.4الؿىْ  . وهىإ نضة ؤشٙاٛ حهغغها الشغٖ

مين بظباعي لُٓاصة ؾُاعة، خُض ًٌؿي جإمين االإؿاولُت االإضهُت نلى الؿُاعة: هظا الىىم مً الخإ *

ٔ، جدؿم الؼظاط وييرها. ولٓض corporelsالخؿاثغ االإاصًت والجؿضًت) ت، الحغٍ اٗلؿغْ ( االإؿببت مً ؾغٍ الًير 

ُت35خطل هظا الىىم نلى وؿبت   .% مً الحطت الؿىْ

هٚ نلى مشلا: بطا ٖىذ مؿاولا نً خاصر ما، َةن الخؿاثغ االإاصًت والجؿضًت حهىع في بؾاع غما

االإؿاولُت االإضهُت. واله٘ـ بطا ٖىذ يير مؿاوٛ، َةن الخطم هىا هى االإؿاوٛ نً الحاصر وبالخالي ًٓىم 

ؼ الخؿاثغ االإدؿبب َحها.  بخهىٍ

 :ملاخظاث

ٔ الخإمين نلى االإؿاولُت  - ٔ، لِؿذ مًؿاة نً ؾغٍ ت والحغٍ الخؿاثغ التي جٓو نلى الؿُاعة مشل الؿغْ

 االإضهُت.

ُه االإؿاولُت االإضهُت نلى الؿُاعة مىكمت ومدضصة مً ؾغٍ وػاعة في خالت الخإمي - ن الؤظباعي، َةن حهغٍ

 االإالُت.

 Assurance Individuelle Accidentsالخأمين على الحادر الفشدي:

اٗن  هظا الىىم مً الخإمين ًٙىن بهضٍ غمان صَو مبلٌ الخإمين في خالت حهغع االإامً له لحاصر ؾىاء 

ًؿي هظا الىىم مافي خُاجه االإهىُت ؤ  ًلي: و ييرها. وَ

اة االإامً له هدُجت للحاصر، َُجب ببلاى االإامً في مضة ؤْطاها ؾىت. وبالخالي جضَو الىفاة -1 : نىض وَ

ؼ بلى االإؿخُُضًً االإظٗىعًٍ في الهٓض. ت مبلٌ الخهىٍ  الشغٖ

ت جضَو شهغا بهض خضوزه، َةن الشغٖ 12: نىضما ٌؿبب الحاصر مغع مؼمً زلاٛ داء مضمً -2

ػا وطلٚ خؿب صعظت هظا االإغع، ؤو وؿبت مً االإبلٌ االإدضص في الهٓض.  للمامً له حهىٍ
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ؼ ًىمي والظي ًخم خؿابه العجض االإؤكذ -3 : نىض اؾخدالت مماعؾت االإامً له ليشاؾه، ًضَو له حهىٍ

 ًىم مً الحاصر. 365مً ًىم الحاصر ختى الشُاء، ؤو ختى مغوع 

ت حؿضًض ٗل الىُٓاث اللاػمت للمامً له وطلٚ الإضة مدضصة.: جػمً الىفلاث الؼبُت -4  الشغٖ

: مً ؤظل غم نضة ؤزؿاع في نٓض جإمين وخُض،  Assurance Multirisques جأمين الأخؼاس االإخعذدة *

لجإ االإامً بلى اؾخهماٛ نٓىص جإمين حؿمى بالأزؿاع االإخهضصة، وهي جػمً الأزؿاع الغثِؿُت التي ًخهغع لها 

ت، واالإؿاولُت  االإامً له ت ومداولت الؿغْ ٔ، الاهُجاع، ؤغغاع االإُاه، اه٘ؿاع الؼظاط، الؿغْ اٗلخالي: الحغٍ وهي 

شخمل هظا الىىم مً الخإمين نلى الأهىام الخالُت:  االإضهُت. وَ

 الخإمين االإخهضص الأزؿاع االإىظه للخاظغ، الحغفي، وؤصحاب االإهً الحغة. -

 لؿً٘.الخإمين االإخهضص الأزؿاع االإىظه ل -

 الخإمين االإخهضص الأزؿاع االإىظه للهماعاث. -

ىم خاصر Assurance Individuelle voyage الخأمين على العفش الفشدي * ٙىن في خالت وْ : وٍ

ًؿي هظا الىىم ما ًلي:  للمامً له هدُجت لغخلت زاضت ؤو عخلت نمل. وَ

اة. -1  الىَ

 صاء مؼمً. -2

حؿضًض هُٓاث بناصة ظشت االإامً له بلى وؾىه وطلٚ  La CAATهُٓاث الؤناصة بلى الىؾً: جػمً  -3

 خؿب ما خضص في الهٓض.

اٗن َغصي   Assurance Retraite Complémentaire * الخإمين نلى الخٓانض : هى نباعة نً اصزاع ؾىاء 

ص ؾىت جدذ شٙل بًغا 60ؤو بالاهػمام بلى ظمانت. وفي هظه الحالت ًٓضع الهٓض حؿضًض ُْمت الخٓانض في ؾً 

 مضي الحُاة ؤو مبلٌ مالي، ؤو مىخجاث ؤزغي للخإمين نلى الحُاة.

في الحالخين الؿابٓخين )بًغاص ؤو مبلٌ مالي(، َةن الهٓض ًدخىي نلى اجُاّ زاص ًٓخط ي حؿضًض   

ٓىم هظا الىىم بخًؿُت ما اة ناظل للمامً له. وٍ  ًلي: الحطت االإٓضعة، ؤو الاصزاع نىض خضور وَ

ؾىت، وبهظا َةن  50ؾىت للمامً لهم نىض ؾً  60بخٓانض مؿبٔ ْبل ؾً  جٓانض مؿبٔ: ٌؿمذ -1

 مجمىم الؤًغاص ؾِخم جسُُػه.

% مً مىدت االإامً له االإخىفى والتي حؿضص 60خٔ اؾترظام الؤًغاص: االإىدت االإؿترظهت حؿاوي  -2

 للمؿخُُض االإدضص في الهٓض.

ض جٙىن مغة الحطت: حهخمض نلى الؤًغاص االإدضص، مضة الهٓض، والؿً  -3 ُو نلى الهٓض. وْ ذ الخىْ في وْ

 .trimestre civil ؤو صوعٍت، َُي الحالت الشاهُت ًخم صَهها في الُىم الأوٛ مً الُطل االإضوي  Unique واخضة 

هى الخإمين الظي ًػمً   :Assurance Temporaire au Décès * الخأمين على الحُاة للأحل االإؤكذ

ش مدضص. وفي خالت العجؼ  اة ْبل جاعٍ اة االإامً له للمؿخُُض، ولً٘ بشغؽ ؤن جدضر الىَ حؿضًض مبلٌ نلى وَ

الضاثم ؤو ال٘لي للمامً له َةن هظا ًاصي بلى الضَو االإؿبٔ لغؤؽ االإاٛ وطلٚ بطا جم ْبل نهاًت مضة الهٓض ؤو 

م مً الخإمين في ٗىهه ًداَل نلى ناثلت االإامً له زلاٛ ؾىىاث ؾىت. وج٘مً ؤهمُت هظا الىى  60ْبل ؾً 

 مهُىت، مشلا نىض ضًغ ؾً الأؾُاٛ.

 زاهُا: جأمُىاث االإؤظعاث
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يهضٍ هظا الىىم بلى حًؿُت ٗل الأزؿاع الطىانُت والأزؿاع االإسخلُت التي جىاظه الأشخاص    

ضون خماًت ممخلٙاتهم وؤمىالهم. ولٓض خٓٔ هظا الىىم وؿبت  ين الظًً ًغٍ % مً 44.65الؿبُهُين واالإهىىٍ

ُت ؾىت  ت هي:2016الحطت الؿىْ  . والأشٙاٛ التي حهغغها الشغٖ

ت Assurance Transport  الخإمين نلى الىٓل  * ت، البدغٍ ت نلى جإمين وؾاثل الىٓل البرً : حهمل الشغٖ

ً الظًً جىٓلهم. ت غض الأزؿاع التي جلحٔ بها ؤو البػاجو التي جدملها           ؤو االإؿاَغٍ  والجىٍ

*  ٔ ؼ بلى االإاؾؿاث Assurance Incendieالخإمين نلى الحغٍ ت حؿضًض الخهىٍ : خُض جػمً الشغٖ

اٗلإهُجاعاث.التي جخ ٔ وما ًيخج نجها   هغع لأزؿاع الحغٍ

: وهى الخإمين غض الأزؿاع التي Assurance R.C. Exploitationجإمين االإؿاولُت االإضهُت نلى الاؾدشماع *

 ًمً٘ الخهغع لها نىض البىاء.

ع التي : وهى الخإمين غض الأزؿا Assurance des Risque de Construction الخإمين نلى ؤزؿاع البىاء *

 ًمً٘ الخهغع لها نىض البىاء.

: خُض ًٓىم الخإمين Assurance Multirisques Industriel الخإمين االإخهضص الأزؿاع االإىظه للطىانت *

ت، جدؿم الؼظاط، جدؿم الآلاث،  وييرها. ... نلى ؤزؿاع االإُاه، الؿغْ

الظًً ًمخلٙىن هُـ  : وهى جإمين مجمىنت مً الأشخاص Assurance Groupe الخإمين الجماعي *

 الخطاثظ، وهُـ الشغوؽ الخٓىُت لخًؿُت زؿغ ؤو نضة ؤزؿاع ْض جطُبهم.

 :* ظُاظت الدععير

ٓا لهضة انخباعاث ؤهمها ؤزض الجاهب     ٖٙل ماؾؿاث الخإمين ؾهغ االإىخىط والخضمت االإٓضمت ًٙىن وَ

ت َةن الؿهغ ًٙ ىن مدضصا مً ؾغٍ وػاعة االإالُت، ؤما الٓاهىوي بهين الانخباع. َباليؿبت للخإمُىاث الؤظباعٍ

ت َةن االإاؾؿت جٓىم بخدضًض ؤؾهاعها في بؾاع ؾهغ ؤنلى وآزغ ؤصوى جُغغه الىػاعة  الخإمُىاث الازخُاعٍ

ؼ، غغع(، بمهنى جػو ظضوٛ الأؾهاع بالأزظ  La CAATالىضُت. ونمىما ؤؾهاع  ٔ الشىاثُت )حهىٍ جدضص وَ

هاث الؼباثً.بهين الانخباع هىم الخؿغ والػغع االإلح ظلٚ جىْ  ٔ وٖ

ُما ًلي هٓضم بهؼ الأمشلت    ؤما الانخباعاث الأزغي َُخم وغهها خؿب ٗل هىم مً ؤهىام الخإمُىاث. وَ

ت   .La CAATنً الدؿهير في شغٖ

 حععير الخأمين على الحادر الفشدي: -1

 ؾىت. 40ؾً االإامً له: 

 االإهىت: مهىضؽ جؿبُٓي.

اغت الؿباخت.  ًماعؽ عٍ

 :االإلترختالظماهاث 

اة:  - ؼ نىض الىَ  صًىاع. 300.000.00مبلٌ الخهىٍ

 صًىاع. 5800.00الٓؿـ الؿىىي الطافي: 

 حؿهير الخإمين نلى الؿُغ الُغصي: -2

 االإامً له: جاظغ.

 الخىٓل: الجؼاثغ، جبؿت، الجؼاثغ.
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 وؾُلت الىٓل: الؿاثغة.

 ؤًام.7مضة الؿُغ: 

 الػماهاث االإٓترخت: 

ؼ في خالت  اة ؤو العجؼ: مبلٌ الخهىٍ  صًىاع. 350000.00الىَ

 صًىاع. 5300الٓؿـ الطافي: 

 

ت:  ت للشغٖ  الأوشؿت الخجاعٍ

ت زلاٛ َترة  -1  2016-2011جدلُل اهخاط الشغٖ

 

َغوم 

 الخإمين

2011 2012 2013 2014 2015 2016 

جإمُىاث 

 الاشخاص

466.378 513.208 587.243 599.611 

 

604.600 805.461 

الخإمين 

نلى 

 الؿُغ

5.434 58.558 240.02 290.197 308.66 355.116 

جإمُىاث 

نلى 

 الؿُاعاث

3384.56 3675.643 4006.403 4737.638 4999.595 5992.580 

االإؿاولُت 

-الُغصًت

 االإمخلٙاث

2649.127 

 

 

2991.234 3217.606 3317.801 4990.503 7310.029 

جإمُىاث 

 الىٓل

1964.015 2213.233 2003.506 1640.420 1104.201 2214.20 

ت   591.708 509.418 581.380 544.333 486.256 389.541 البدغٍ

ت  99.027 57.304 56.890 44.310 58.976 56.548 الجىٍ

الىٓل 

البري 

 للبػاجو

920.969 816.998 721.898 681.404 923.870 998.239 

جإمُىاث 

ٔ  الحغٍ

4827.157 2718.170 2810.905 3820.149 3980.201 6089.818 
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جإمُىاث 

 الٓغوع

00 00 00 00 00 00 

 23861.285 16613.352 15672.826 14176.105 13663.674 11533.215 االإجمىم

 

ت  ت للُترة الؿىىٍ غ مٓضمت مً الشغٖ  .2016-2011االإطضع: مً بنضاص الؿالبت بىاءا نلى جٓاعٍ

 

 

 

ٔ واالإمخلٙاث واالإؿاولُت  -1  االإضهُت:َغم جإمُىاث الحغٍ

ٔ: اهسُاع ٖبير بيؿبت  م الأنماٛ االإسجل زلاٛ ؾىت 50َغم الحغٍ ؤما  2011مٓاعهت ب 2012% في عْ

اصة نضص الدسجُلاث في  2016ؤزض في مؿاعه وخٓٔ اعجُام لا باؽ به وزاضت في ؾىت  2014في ؾىت  بؿبب ػٍ

ض مً جىمُت االإ اصة جؼٍ ٔ والأزؿاع االإلحٓت وهظه الؼٍ  دُكت االإالُت للماؾؿت.ْؿام الخإمين للحغٍ

َغم ؤغغاع االإمخلٙاث: هظا الىىم ًدىي بشٙل زاص نلى الخؿغ االإخهلٔ بهىضؾت الآلاث ومساؾغ -2

 .2016بلى  2011حشًُلها سجل اعجُام لا بإؽ به مً ؾىت 

اصة واضحت ومغجبؿت باعجُام امٙاهُاث الخإمين الىاظمت نً جىُُض.  هظه الؼٍ

ذ الأْؿاؽ االإدطلت لهظا الىىم بؿبب جدؿين قغوٍ الؤٖخخاب نلى َغم جإمين الؿُاعاث: اعجُه -3

 الخإمين نلى ؤغغاع الؿُاعاث الجضًضة وباػصًاص خكيرة الؿُاعاث.

َغم جإمُىاث الىٓل: سجل هظا الىىم اهسُاغا مدؿىؾا وهظا بؿبب نضم ججضًض نٓض الىٓل  -4

 البدغي لؼبىن ؾىهؿغإ.

بُػل ٖثرة الهٓىص االإ٘خدبت في  2016عجُانا ٖبيرا ؾىت جإمُىاث الأشخاص: شهض هظا الىىم ا -5

خميز َغم جإمُىاث الأشخاص بدىىم االإىخجاث لظلٚ َهى مؿخمغ في  الدشُ٘لت الجضًضة الإىخىط جإمين الؿُغ وٍ

اصة.  الؼٍ

جإمُىاث الٓغوع: جإمُىاث الٓغوع مىهضمت بؿبب اهتهاء الخهاْضاث االإمػاة بين البىىٕ وضضوع  -6

 الٓغوع الاؾتهلاُٖت.ْاهىن بلًاء 

 

 

 



ت للخأمين الشاملشابع:          ل الــــــالفص  -معخغاهم -جدلُل اليشاغ الدعىٍلي للخذماث الخأمُيُت في الششهت الجضائشٍ

 

69 
 

 
 

 ظُاظت الخىصَع:* 

اٗث ْىىاث  ت ًٖيرها مً الشغ ، وحؿخهمل الشغٖ البُو في مجاٛ الخإمُىاث هى نغع زضمت في الؿىّ

يز ظهىصها مً ؤظل الىضىٛ بلى ؤٖبر نضص  مخهضصة تهضٍ بلى بًطاٛ مىخجاتها بلى االإؿتهلٚ، ٖما حؿعى بلى جغٖ

 ممً٘ مً االإؿتهل٘ين وطلٚ مً زلاٛ جؿبُٔ بؾتراجُجُت جىػَهُت واؾهت.

 نلى ْىاة جىػَو ْطيرة والتي حؿمذ ب: la caatلظا حهخمض 

 مغاْبت ظُضة للمىخجاث والخضماث، *

* ،  ؤخؿً اجطاٛ مو الؿىّ

 ؤخؿً وشغ للمىخجاث نلى االإؿخىي الىؾني.* 

بت مً الؼباثً، وجامً زضمت طاث ؾُاؾت البُو في الشغ  ً شب٘ت ماهلت، ْغٍ ٖت جخػمً ؤًػا جٙىٍ

ت نلى اؾخسضام ٗل الىؾاثل  ٔ ٗل مىخجاتها الخإمُيُت. خُض حهمل الشغٖ هىنُت ظُضة والتي باؾخؿانتها حؿىٍ

 الخٓىُت، وؾاثل الؤنلام الآلي ومىقُين طوي مهاعاث وزبراث نالُت.

ت:والجضوٛ الخالي ًىضح الشب٘ت الخجاع   ٍت للشغٖ

 

ت لششهت   LA CAATالشبىت الخجاسٍ

اٗلاث الُغوم لاء الهامىن  الى  االإجمىم الىٖ

 15 06 09 1الجؼاثغ 

 20 07 13 2الجؼاثغ

 21 09 12 3الجؼاثغ 

Ventes 

ASS,Credit

ASS,IA,RD

ASS, Automobile

ASS, Transport
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 25 05 20 وهغان

 15 05 10 نىابت 

 24 09 15 ْؿىؿُىت

 11 01 10 الجىىب

 131 42 89 االإجمىم

 االإصذس: مً إعذاد الؼالبت

 

لاء     اٗلاث االإباشغة والىٖ ت حهخمض في شب٘ت الخىػَو نلى الى مً زلاٛ الجضوٛ هلاخل ؤن الشغٖ

لاء  اٗلاث االإباشغة ؤٖثر مً الىٖ ت جىػم مىخىظاتها مً زلاٛ الى ام ؤن الشغٖ دبين لىا مً زلاٛ الأعْ الهامىن، وٍ

اٗلاث االإباشغة جابهت للشغ  ٖت  الأم، بدُض حؿخؿُو مغاْبت الهامىن في ظمُو َغونها وطلٚ عاظو لٙىن الى

ت. ٔ نٓض بُجهم وبين الشغٖ لاء الهامىن َهم وؾؿاء َٓـ وطلٚ نً ؾغٍ  مؿاع الخىػَو. ؤما الىٖ

ؼ في االإىاؾٔ التي بها الىٓل الجىي)االإؿاعاث(، والىٓل البدغي    خطح لىا ؤًػا ؤن شب٘ت الخىػَو جترٖ وٍ

مخىاظضة في الجؼء الشمالي مً البلض، والظي ٌهخبر  )االإىاوئ(، وختى الىٓل البري خُض ؤن مسخلِ الُغوم

ت حهخبر عاثضة في مجاٛ الىٓل)البري، البدغي والجىي(.  الجؼء الأٖثر اٖخػاغا بالؿٙان. وهظا لٙىن الشغٖ

 

 *ظُاظت التروٍج )الاجصاٌ(

ؼ ؾُاؾت التروٍج في ماؾؿت    نلى الؤشهاع بالطىعة االإيشىعة نلى الصحاَت...وؾغّ  LA CAATجغٖ

 ِ ىهُت ووشاؾاث زٓاَُت وعٍاغُت لًغع الضناًت. وجمشل مطاعٍ ل خطظ جلُؼٍ ؤزغي مشل االإيشىعاث، جمىٍ

م الأنماٛ، ٖما جؿبٔ الؤشهاع الجماعي والظي جٓىم به ماؾؿت 1الؤشهاع  مو االإاؾؿاث   la caat% مً عْ

اًت والحُؿت.  الأزغي، طاث هُـ االإهمت " الخإمُىاث" وطلٚ بهضٍ الخدؿِـ بالىْ

اث جدخىي نلى ٗل االإهلىماث االإخهلٓت بىىنُت زضماتها وؤؾهاعها،    ت بةنضاص مؿىٍ ٖما جٓىم الشغٖ

اث في مخىاوٛ الؼباثً. اٗلاث خُض جٙىن هظه االإؿىٍ ً الُغوم والى ظا نىاوٍ  وٖ

ت،  ل بغهامج الأخىاٛ الجىٍ ىن وطلٚ مً زلاٛ جمىٍ ت الؤنلان نبر الؤطانت والخلُؼٍ ض اؾخهملذ الشغٖ وْ

اٗ ت وشهاعها " الخإمين خُض  ت حشخمل نلى اؾم الشغٖ ت ْبل وبهض الأخىاٛ الجىٍ هذ جبض ومػت بشهاعٍ

 الشامل" َٓـ صون الخهغٍِ بسضماتها. ولٓض جم الخسلي نً هظا الىىم مً التروٍج.

و ال٘ترووي نلى شب٘ت الاهترهِذ  ت بةوشاء مىْ ولػمان اجطاٛ ؤَػل مو ػباثجها، ْامذ الشغٖ

(www.caat.com) ُت خ م ؤنمالها، شب٘تها الخجاعٍ ت ٖغْ و نلى االإهلىماث الخاضت بالشغٖ ض ٌشخمل هظا االإىْ

وييرها. ٖما جٓىم بهغع حشُ٘لت زضماتها وبالشغح االإُطل لٙل هىم نلى خضي، مو جؼوٍضه بإمشلت نً ُُُٖت 

ت مباشغة صون الحاظت بلى الظها و ًمً٘ للؼباثً الاجطاٛ مو الشغٖ ب بلحها، وطلٚ الدؿهير. ومً زلاٛ االإىْ

 ْطض ؾلب الاؾخُؿاعاث واالإهلىماث نً زضماتها.

ت  ت الخإمين، باليؿبت لشغٖ  laجسخلِ اؾتراجُجُاث مىاظهت االإىاَؿت خؿب الىغهُت الخىاَؿُت لشغٖ

caat :هجض 

 الُٓاصة بالخٙالُِ والخميز: -1
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 جخميز بؾتراجُجُت الُٓاصة بالخٙالُِ ب:

 اء للؼباثً، ًغجُو نضص الهٓىص االإبرمت،البدض نً الُٓمت: بُػل ؾُاؾت الىَ-

ٔ جٓىُاث ظضًضة للخىػَو، -  البدض نً ػباثً ظضص نً ؾغٍ

ِ الهامت،-  الخد٘م في االإطاعٍ

ػاث. - ِ الخهىٍ  الخد٘م في مطاعٍ

 ؤما اؾتراجُجُت الخمُيز جٙىن ب:

 جميز الخضمت والىىنُت والاؾخمام للؼباثً ومداولت جدُٓٔ عيباتهم،-

ة الأَغاص شخطُا ؤو ظمانُا وهظا بالإشغاٍ والدصجُو نلى الخلٔ والأصاء الجُض وجدمل الخميز في بصاع -

 االإؿاولُت.

ع: -2  إظتراجُجُت الخىىَ

، الهضٍ مً هظه الؤؾتراجُجُت  la caatحؿخهمل االإاؾؿت    ٓي زاص بٙل ظؼء مً الؿىّ ج حؿىٍ مؼٍ

و خاَكت االإاؾؿت وهظا ما ٌؿمذ ب:  هى جىىَ

ؼ مسغظاث -  وزؿاثغ الحاَكت،حهىٍ

 جلبُت ؾلب االإامً نلحهم،-

 وشغ هدُجت الخىػَو،-

 الحطىٛ نلى ظؼء ؤٖبر مً الؼباثً، الخد٘م في الؿلب نلى الخإمين.-
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 خاجمت الفصل الشابع:

ت للخإمين الشامل ت الجؼاثغٍ في    la caat مً زلاٛ هظا الُطل جم حؿلُـ الػىء نلى ججغبت الشغٖ

ٔ مىخجاتها نلى مؿخىي الؿىّ الجؼاثغي،  ت جبظٛ ْطاع ظهضها لدؿىٍ ٔ، جبين لىا ؤن الشغٖ مجاٛ الدؿىٍ

 وطلٚ في قل يُاب زٓاَت جإمُيُت لضي االإىاؾً الجؼاثغي.

ت ظملت مً الؤظغاءاث الضاثمت واالإؿخمغة، ؤهمها الخدؿين  ولخدُٓٔ هظه الأهضاٍ، جخسض بصاعة الشغٖ

غها وجدضًثها بما ًخىأَ مو عيباث واخخُاظاث االإؿخمغ للجىصة، زل ٔ مىخجاث ظضًضة، والهمل نلى جؿىٍ

لاء الهامىن ٖؿُاؾت للخهغٍِ  اٗلُغوم والىٖ االإؿتهل٘ين في الؿىّ واؾخسضام الٓىىاث الخىػَهُت االإباشغة 

ت جخلاءم مو قغوٍ ٗل ؾىّ نلى  ظا جبني ؾُاؾت حؿهيرً  خضي.بمىخجاتها، والخٓغب ؤٖثر بلى الؼبىن. وٖ

ت، بلا ؤن هىإ بهؼ ظىاهب الٓطىع في الؿُاؾت     وبالغيم مً االإجهىصاث التي جبظلها بصاعة الشغٖ

ٔ، ج٘مً ؤؾاؾا في الؤهماٛ الىاضح للأوشؿت التروٍجُت وزاضت  ُٓت االإىغىنت مً ْبل بصاعة الدؿىٍ الدؿىٍ

ظا هٓظ االإىاعص الؤنلان. ونضم الُٓام بضعاؾاث الؿىّ للخهغٍ نلى آعاء الؼباثً خىٛ الشغ  ٖت ومىخجاتها وٖ

 االإالُت االإسططت للجاهب التروٍجي.

 

 

 

 

 

  



 

 

  

الهامت خاجمتال  



 امتــــــــــــاجمت العــــــــالخ
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 الخاجمت العــــــامت

ٛ  اْخطاص اٗن لٓض     االإجالاث ٗل شهضتها الخؿىعاث التي الطىاعي، وبهض الٓؿام ؤؾاؽ نلى مبني الضو

ّ  في وظىصها جُغع الخضمُت االإاؾؿاث ؤضبدذ ٖبير،ونلُه صوع  الخضماث لٓؿام ؤضبذ  مشل مشلها الؿى

ُٓت الؤؾتراجُجُاث مسخلِ اؾخسضمذ والتي الطىانُت، االإاؾؿاث  الطىانُت االإاؾؿاث لها جسػو التي الدؿىٍ

ّ  صعاؾت بهض وهظا  الُئت وعيباث خاظاث مو جخىأَ زضماث جٓضًم بهضٍ مٙىهاجه نلى والخهغٍ الؿى

ُٓت الأوشؿت مً مجمىنت بجبام زلاٛ مً االإؿتهضَت  وجدُٓٔ الؼباثً مً ممً٘ نضص ؤٖبر لجلب وهظا الدؿىٍ

ٛ  عغاهم  .الؿلعي االإىخج نً الخضماث بها جخميز التي الخطاثظ قل في ولائهم بلى والىضى

ا نغٍ جؿىعا ٖبيرا الخضمُت، والظي الٓؿاناث مً الخضماث ْؿام ٌهض     بإهمُخه ًخهلٔ َُما زطىض 

ٛ  وهى للُغص باليؿبت و زلاٛ مً للماؾؿاث والؿمإهِىت،وباليؿبت الػمان نلى الحطى  الؤهخاظُت، الُ٘اًت عَ

ير غمان  الػًىؾاث مً للحض ٖإصاة ٌؿخسضم بدُض للاْخطاص وباليؿبت الأمىاٛ عئوؽ الاؾخٓغاع، جىَ

اصة جدؿين ميزان الخطخمُت،  حؿعى ماؾؿاث ونلُت الاْخطاص نلى ؾلبي جإزير له ٖما. الضزل االإضَىناث، ػٍ

ٔ بلى الخإمين ٓت زضماتها حؿىٍ  مً ييرها نً جسخلِ الخإمين، والتي زضمت وزطىضُت ؾبُهت مو جخماش ى بؿغٍ

ت ججهل والتي الضولت ْبل مً والؤشغاٍ باالإغاْبت ًخهلٔ َُما زطىضا الخضماث  مدضصة، اليشاؽ هظا في الحغٍ

 ؾلب في جدضص والتي الخضماث وحشُ٘لت الخإمين، وزاثٔ مهكم في مؿبٓا جدضص والتي الأؾهاع ًسظ َُما ؾىاء

 .الىضُت بلى الىػاعة بالغظىم بلا حهضًلها ًمً٘ ولا الانخماص

، ؤخضزذ مً ًٖيرها والجؼاثغ     بةلًاء ًخهلٔ َُما زاضت الخإمين ْؿام نلى بضلاخاث نضة الضوٛ

اٗث جسطظ خذ الهمىمُت الخإمين شغ َخذ  نلُه الأظاهب. و ؤو االإدلُين ؾىاء الخىاص االإؿدشمغًٍ ؤمام االإجاٛ وَ

 لا الجؼاثغي  الخإمُيُت الخضمت مؿتهلٚ بن .بالخإمُىاث االإخهلٔ 95/07الأمغ به ظاء ما االإىاَؿت وهظا ؤمام االإجاٛ

 عاظو وهظا الخضمت هظه نً البؿُؿت الأمىع  ًجهل َهى واؾهت جإمُيُت زٓاَت لضًه جخىاَغ

 بلى ؤصي مما. َُه ًُطل لم الظي الضًني والجاهب الٓؿام، هظا نً الؿلبُت الىكغة مجها ٖشيرة لانخباعاث

ٛ . الخإمين وغغوعة بإهمُت وبْىانه االإؿتهلٚ لضي الىكغة جصحُذ بًغع الجهىص ج٘شُِ غغوعة  لهظه وللىضى

ُٓت الاؾتراجُجُاث ٗل اؾخسضام غغوعة ؤمام هُؿها الخإمين ماؾؿاث وظضث الىخاثج  بًغع االإلاثمت الدؿىٍ

ّ  في واؾخمغاعها وهمىها بٓائها غمان  . الؿى

ت حهض ت الشغٖ ّ  مجها جخٙىن  التي االإاؾؿاث بين مً الشامل للخإمين الجؼاثغٍ ت الؿى  حؿعى والتي الجؼاثغٍ

ّ  في مٙاهتها نلى الحُاف بلى ُٓت، ؾىاء لأؾالُب اؾخسضامها ؾغٍٔ نً الؿى  ًسظ َُما حؿىٍ

 .االإؿؿغة الأهضاٍ جدُٓٔ بًُت وهظا والخىػَو االإىخج،الدؿهير،التروٍج

 

 : الىخائج

ّ  بهض    ٔ الخؿبُٓي الجاهب و الىكغي  الجاهب بلى الضعاؾت في الخؿغ  ماؾؿت في الخإمين زضمت لدؿىٍ

 الخإمين

 : مجها هظٖغ الىخاثج مً نضص بلى جىضلىا َٓض
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ٔ ؤن-  ُٓت الأؾالُب اؾخسضام نً نباعة هى الخضماث حؿىٍ  وهظا زاؾئت االإاصًت بالؿلو الخاضت الدؿىٍ

 : وؤهمها الؿلعي االإىخج في نجها الازخلاٍ ٗل جسخلِ والتي الخضمت بها جخميز التي للخطاثظ عاظو

 هي وعْت نلى ونض نً نباعة الخضمت هظه حهخبر ٖما الخضماث، ٖبُٓت خاغغة ولِؿذ آظلت زضمت * ؤنها

ٛ  ًمً٘ الخإمين وزُٓت ٛ  مً الأزغي  الخضماث نً جسخلِ ؤنها ٖما الخؿغ، جدٓٔ نىض نلحها الحطى  خُض ؾى

ُٓت الأصواث جُُِ٘ حؿخىظب الخطاثظ هظه .مضتها  .الخضماث مو لخخماش ى الؿلو في االإؿخسضمت الدؿىٍ

ت جٓضمها وزُٓت هى الخإمين * ؤن ير ْطض الخإمين شغٖ  صحُدت َغغُت وهي لؼباثجها والأمان الحماًت جىَ

 .الهٓض نً حهبر االإاصي، وهي االإكهغ هي الىزُٓت هظه لأن

ُٓت الاؾتراجُجُاث نلى حهخمض الخإمين زضمت * ؤن  ؤن زاؾئت، خُض هي زضمت ؤي في االإخبهت الدؿىٍ

ٛ  الحٙىمُت الؿُاؾاث جإزير في واالإخمشلت الخإمين زضمت بها جخميز التي الخطاثظ  جدضًض ؤو االإىخجاث نغع خى

ا  للمجخمو، والشٓافي االإاصي الخؿىع  ومؿخىي  البِئت بازخلاٍ ًسخلِ الظي الخؿغ مُهىم جدضًض الؿهغ، وؤًػ 

ظا اٗث ؤن ٖما.والخؿاثغ الأغغاع جدٓٔ نىض ؤي َترة بهض بلا جكهغ لا التي االإٓضمت االإىخجاث مغصوصًت وٖ  شغ

ٔ في حهخمض الخإمين لاء في جخمشل والتي الخٓلُضًت االإاصًت يير الخىػَو ْىىاث نلى مىخجاتها حؿىٍ  الهامىن  الىٖ

لاء الحضًشت الٓىىاث والؿماؾغة، ونلى  وؾاثل طلٚ في مؿخهملت البىٚ، ؾغٍٔ نً والخإمين الؿُاعاث بُو ٗىٖ

ا. اٗلإنلان شخطُت يير الصخص ي ؤو اٗلبُو شخطُت جٙىن  ْض اجطالُت  اٗلضناًت مجاهُت وؾاثل وؤخُاه 

 .الصحُُت واالإٓالاث

 :الاكتراخاث

ّ  في خطت ٖؿب ؤظل مً الخإمُني، وطلٚ الىعي وشغ بلى الخإمين ْؿام خاظت -  .الخضماث ؾى

ٔ ؾبُل في جبظٛ التي َالجهىص  هظه بُٓذ ؾاالإا َاشلت جٙىن  لخضماتها الخإمُيُت االإاؾؿاث حؿىٍ

 .لضيها الهاملين وؾـ في االإؿتهل٘ين، ؤو وؾـ في ؾىاء الخإمُيُت الشٓاَت وشغ غغوعة ججهل االإاؾؿاث

يز غغوعة - ٛ  االإؿتهل٘ين جغصص قل َُي الؤْىاعي، التروٍج نلى الترٖ  نلى ًجب الخإمُيُت الخضمت اْخىاء خى

ّ  بمسخلِ بةْىانهم جٓىم ؤن االإاؾؿاث  ظلب ْطض وطلٚ بسضماتها، بالخهغٍِ الاٖخُاء ونضم التروٍجُت الؿغ

 .الحالُين الؼباثً نلى والحُاف الجضص الؼباثً

اصة - ّ  بةظغاء بدىر الاهخمام ػٍ ير ؤظل مً الؿى  .الهملاء اخخُاظاث ًلاءم مىخج جىَ

ٔ الاهخمام جىؾُو - ج نىاضغ بين الخٙامل جدُٓٔ زلاٛ مً الخإمين زضمت بدؿىٍ ٓي االإؼٍ  الدؿىٍ
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