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 إهداء 

سخعيىه و وسخغفزه و وستهده و وعىد بالله مً شزور أهفسىا و سيئاث ن و و وشكزه إن الحمد لله هحمده
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  و اعتزاسي الذي يعطي ولا ييخلز والدي العشيش حفله الله يسبب ورىدي و رمش فخز-

ر.إإل سىدي في الحياة سوجي الغاإي-  

إإي الشمىع التي جىير إي الطزيق و جقاسمني الحياة في كىف الإأىة و الحىان-ر  

  أخي الغاإي مزاد و أأىاحي شهيىاس،منى،صباح،ياسمين و الكخكىث رىاد

ر.و إإل كل صديقاحي و سميلاحي في الدراست بدون اسخثىاء وفقهم  

ر.وإإل كل عائلتي مً قزيب و بعيد  

 إلى كل من زفع أو حمل لىاء العلم و ساز على دزبه ليصل لكل هؤلاء أهدي ثمسة جهدي
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 : مقدمة

ٌؼهد العالم الُىم جؼىزاث هائلت و مخعددة حؼمل كافت مسافم الحُاة و علىمها،و مً طمنها علم      

ادة  عت كصٍ م بكافت أبعاده و مداخله،و مع خلىل الألفُت الثالثت التي جميزث بالخؼىزاث الظسَ الدظىٍ

ادة خسكت الخجازة العاالإُت و جؼىز الأطىاق و احظاعها هرا كله أدي ئلى .الاجصالاث و احظاع مجالاتها و شٍ

م و الحاحت  ادة الؤخظاض بظسوزة الاهخمام بالدظىٍ د ئلىشٍ لُت في الظعي لفخذ االإصٍ  االإعلىماث الدظىٍ

  مً الأطىاق االإدلُت 

     للد زكص مخخلف الاكخصادًين الكلاطُكُين علي اللؼاعاث الظلعُت و لم يهخمىا بلؼاع الخدماث، 

خُث كاهذ الىـسة ئلى مإطظاث الخدماث علي أنها مىـماث هامؼُت، لرلك لم جخص بالاهخمام 

لُت فيها علي أطاض أنها كائمت  لُت و بلُذ الىـسة ئلى الأطالُب الدظىٍ الكافي مً كبل العلىم الدظىٍ

في كخاباجه في اللسن الثامً عؼس بين الؤهخاج ذي االإخسحاث االإلمىطت "طمُث"و للد ميز .علي الاحتهاداث

حهىد الأػباء و االإدامين التي :الصزاعت و الصىاعت و بين الؤهخاج عدًم االإخسحاث االإلمىطت مثل:مثل 

. اعخبرها ئهخاج غير مثمس

د "   ومع جؼىز الفكس الاكخصادي ،و خاصت في السبع الأخير مً اللسن الخاطع عؼس ،عىدما حاء  ألفسٍ

باللىل الري مفاده أن الشخص ًلدم أو ٌعسض خدمت هى شخص كادز علي جلدًم مىفعت "مازػال 

للمظخفُد جماما مثل الشخص الري ًيخج طلعت ملمىطت،أصبدذ كؼاعاث الخدماث هي الصىاعاث 

ت  د مً زؤوض الأمىال و اللىي البؼسٍ .  الظائدة في مخخلف الاكخصادًاث و حظخلؼب االإصٍ

   وحعخبر خدمت الخأمين واخدة مً بين الخدماث االإخخلفت و التي جدخل أصعب االإساكص مً الىاخُت 

لُت فاالإإمً ًبُع الحماًت و الآمان و وزُلت الخأمين جىفس الأمً مً الأطساز و الخظائس التي تهدد .الدظىٍ

،خُث أصبذ ٌظاهم الاكخصادوعلاوة على ذلك فان الخأمين له أهمُت كبيرة في .الفسد في ماله و شخصه 

م جؼبُم الاكخصادًت بلىة في الخىمُت  م في ػسكاث الخأمين عً ػسٍ مما أوحب طسوزة الاهخمام بالدظىٍ

لُت التي جمكنها مً جدلُم أهدافها خُث جلىم ػسكاث الخأمين بتروٍج خدماتها عً  الظُاطاث الدظىٍ

م مجمىعت مً الىطائل التروٍجُت لخدلُم أكص ي زبذ ممكً الإىاحهت االإىافظت الؼدًدة و للحفاؾ  ػسٍ

ت . علي مكاهتها و طمان البلاء و الاطخمسازٍ

 :  جالي  ال الظإال و مً خلال ما جلدم هلىم بؼسح: الإشكالية

 ماهي الأساليب المحبعة لضمان مزيج ثرويجي ناجح في شركات الحأمين ؟-

:  الخالُتالفسعُتو للإحابت علي هره الؤػكالُت جدبادز في أذهاهىا الأطئلت

م خدماث الخأمين؟  -   ما االإلصىد بدظىٍ

ج التروٍجي لخدمت الخأمين؟  ـ ماهي عىاصس االإصٍ

م الخأمين في الؼسكت الىػىُت للخأمين ألُاوع؟-   ما هى واكع حظىٍ

:فرضيات الدراسة-  

م مكاهت و دوز هام في كؼاع الخدماث خاصت في مإطظاث الخأمين    -  .للدظىٍ  

غُاب الثلافت الخأمُيُت للمظتهلك ًمكً أن جإزس على مسدودًت ػسكاث الخأمين      -   

.جلدًم خدماث أفظل بظعس حُد ًجلب الصبىن    -     
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م الخدماث الخأمُيُت    -   .للىكلاء و الىطؼاء دوز في حظىٍ

م أو ما    -  م في مإطظاث الخأمين ًخىكف على مدي هجاح طُاطاث الدظىٍ هجاح ئطتراجُجُت الدظىٍ

لي و مدي جىاطم عىاصسه و جكاملها مع بعظها البعع ج الدظىٍ  .ٌعسف باالإصٍ

:أهداف الدراسة  

: في الىلاغ الخالُت–جسوٍج خدماث الخأمين - جخمثل أهداف بدثىا   

لُت و الخدماجُت و خصائصها و ػبُعتها و أهىاعها و ػسق أدائهما في ئػاز -  حعسف على االإفاهُم الدظىٍ

 .اليؼاغ الخأمُني 

 .بُان مدي أهمُت جسوٍج الخدماث في مإطظاث الخأمين الؼسكت الىػىُت للخأمين ألُاوع - 

م الخدماث-   .الىكىف على أطباب اهخفاض الىعي الخأمُني في حظىٍ

لي -  ج الدظىٍ  .دزاطت كل عىصس مً عىاصس االإصٍ

ج التروٍجي الري حعخمد علُه ػسكت ألُاوع -   .دزاطت كل عىصس مً عىاصس االإصٍ

 :أهمية الدراسة 

 :جكمً أهمُت هره الدزاطت في 

م الخدمت الخأمُيُت بجلب الصبائً و ئزطائهم-   .الخعسٍف بمكاهت حظىٍ

 .جدظين و جىعُت الأفساد بالدوز الري جلعبه الخدمت الخأمُيُت - 

 .الخعسف على الظىق الىػىُت للخأمُىاث و مخخلف الؼسكاث العاملت به - 

 :أسباب اخحيار الدراسة 

م  -   .ػبُعت الخخصص العلمي الري هصاوله و اهخمامىا بمىاطُع الدظىٍ

كىن أن الدزاطاث و الأبدار في هرا االإجال ػُلت مً حهت و مً حهت أخسي الأهمُت الكبيرة التي  - 

 .ًخمخع بها مىطىع البدث في الىكذ الحالي 

هلص الىعي لدي مإطظاث الخأمين بدُث أن أغلب مدزاء الؼسكاث و الصبائً ماشالذ لم تهظم دوز  - 

م مخخلف الخدماث الخأمُيُت في الظىق  - الخأمين  ئعؼاء صىزة واضحت و مبظؼت عً كُفُت حظىٍ

 .الجصائسي و ئبساش مخخلف مخعاملي الظىق الىػىُت للخأمين 

م -  كىن الخأمين في العصس الحالي أوطع و أدق و أكثر طسوزة خُث ًجب ئعؼاء أهمُت كبري لدظىٍ

 .خدمت الخأمين

:المنهج المسحخدم   

     وفلا للإػكالُت االإؼسوخت طلفا و الفسطُاث االإىطىعت مً خلالها ، اعخمدها علــى االإنهـــــج 

ت و الخؼبُلُت للمىطىع الري جؼسكىا ئلُه  ج "الىصـــفــي و ذلك مً أحل الؤالإام بالجىاهب الىـسٍ االإصٍ

.التروٍجي لخدماث الخأمين   
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:دراسات سابقة  

دراسة جسويق الخدمات-1  

م الخدماث،حامعت البلُدة طىت    -  ،جدوز ئػكالُت زطالتها خىل الخؼبُلاث 2004حمُلت مدًىوي،حظىٍ

ً خُث  لي للخدمت و كُف جإزس ػبُعت الخدمت وخصائصها علي جكىٍ ج الدظىٍ الخاصت للمصٍ

لُل هره الخدمت وكرا دزاطت خالت في خدمت الهاجف الىلال مإطظت حاشي GSMزكصث ج الدظىٍ  االإصٍ

لي الخللُدي االإىخج ولظعس و الخىشَعى التروٍج ج الدظىٍ  .على االإصٍ

 دراسة جسويق خدمة الحأمين في ظل الإصلاحات الاقحصادية-2

م خدمت الخأمين في ؿل الؤصلاخاث الاكخصادًت،حامعت الجصائس "بً شاوي هرًس، بً لعسبي هرًس،-  حظىٍ

م الخدمت الخأمُيُت في الاكخصاد وزفع مً الدخل 2012  جىص ئػكالُت زطالتهما خىل كُفُت ًإزس حظىٍ

لُت حدًدًت في ؿل الاصلاخاث الاكخصادًت  .الىػني مً خلال اجباع طُاطت حظىٍ

 دراسة واقع جسويق الخدمات في شركلت الحأمين-3

م الخدماث في ػسكاث الخأمين دزاطت خالت الصىدوق الىػني للخعاون -  بً عمسوغ فاًصة، واكع حظىٍ

م في 2008الفلاحي زطالت ماحظتر حامعت بىمداض   ،خُث عالجت في مىطىع زطالتها أهمُت الدظىٍ

االإإطظاث مهما كان هىعها  فهى هافرتها علي البِئت الخازحُت و الخىافظُت فمً خلاله جخعسف االإإطظت 

لتوظخؼُع مً خلالها االإإطظت أو الفسد مىاحهت  على أذواق شبائنها ،و كرلك ٌعخبر الخأمين أفظل ػسٍ

 . الأخؼاز التي ًخعسض لها

 : حدود الدراسة 

بالخأمل في عىىان الدزاطت هجد أهه ًخكىن مً حصأًً هـسي هداول مً خلاله حظلُؽ الظىء على      

 ً الؤػاز الىـسي لتروٍج خدماث الخأمين مً خلال طسد مخخلف االإفاهُم و الخدالُل للمفكسٍ

الاكخصادًين،و كرا الظىق الجصائسي للخأمين و الىكىف عىد أهم الؼسق و الىطائل االإظخعملت في جسوٍج 

م و  هره الخدماث الخأمُيُت،أما الجصء الثاوي فهى جؼبُلي خاولىا مً خلاله معسفت واكع الدظىٍ

 .طُاطاتها التروٍجُت االإخبعت مً كبل الؼسكت الىػىُت للخأمين ألُاوع

 :هيكل الدراسة

 .                                         على طىء الفسطُاث و الأهداف الأطاطُت للدزاطت،جم جلظُم ئلى زلازت فصىل 

ج داخل االإإطظاث الخدمُت:الفصل الأول  االإبدث الأول :خُث كظم ئلى زلازت مبدث .الخدمت و االإصٍ

م في االإإطظاث " جدذ عىىان: ،االإبدث الثاوي "أهىاع و خصائص الخدمت"جدذ عىىان  جؼىز الدظىٍ

لي الخدمي: "،االإبدث الثالث "الخدمُت  ج الدظىٍ  ".االإصٍ

م خدمت الخأمين و ػسق جسوٍجها خُث كظم ئلى زلازت مباخث .   أما الفصل الثاوي فهى بعىىان حظىٍ

م خدمت الخأمين"كرلك ، االإبدث الأول جظمً  لي لخدمت "و االإبدث الثاوي "حظىٍ ج الدظىٍ االإصٍ

 ".جسوٍج خدمت الخأمين:"أما االإبدث الثالث "الخأمين

دزاطت خالت االإإطظت الىػىُت للخأمين ألُاوع  خُث كظم في الأخير ئلى : أخيرا جظمً الفصل الثالث 

ج التروٍجي " أما الثاوي فلد عالجىا فُه "جلدًم االإإطظت الىػىُت للخأمين: " مبدثين الأول  االإصٍ

".للمإطظت   



 مقدمـــة      
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     و في الأخير جم الخسوج بالخاجمت و جخظمً أهم الىخائج االإخىصل ئليها،و على ئزسها جم وطع مجمىعت 

مً الاكتراخاث هساها مىاطبت، ئطافت ئلى ذلك و مً أحل االإىاصلت بالبدث في هرا االإىطىع جم وطع 

 .آفاق الدزاطت
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 : ثمهيد

ٌػخبر كؼاع الخدماث مً اللؼاغاث الاكخصادًت الأطاطُــت،إذ غـــــسف هــــــرا اللؼــــــاع همــــىا و جؼىزا هبُـــــسا ،و        

ٌػىد هرا الخلدم إلي الاشدهاز الاكخصادي الري غسفه الىظام الاكخصادي الػالمي،و هرلً إلي الخدىلاث 

ت في أهماغ االإػِشت و الحُاة و أصبذ كؼاع الخدماث غىصسا أطاطُا في اكخصادًاث الدوٌ زاصت .الجرزٍ

 .االإخلدمت منها،إذ ٌشيل حصءا هاما مً الىاجج الىػني الخام لخلً الاكخصادًاث
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 .أنو عثالأثخصائصث لخدمة: المبحث الأو 

م اغخلاد                م الخدماث زصىصُت مميزة إلى غاًت الظخِىاث و وان ٌغلب غلى هخاب الدظىٍ لم ًىً حظىٍ

م الظلؼ االإادًت و الخدماث مدشابهت دون الخمُيز بُنهما، لىً الصػىباث التي واحهذ الػملين في  مفاده أن حظىٍ

كؼاع الخدماث مً حهت،وجىامي الدوز الري أصبدذ الخدماث جلػبه في الحُاة الػاصسة مً حهت أزسي حػلذ 

م الخدماث أخد أهم الؤججهاث التي غسفذ جىطػا هبيرا في الظىىاث الأزيرة . الخفىير في مىطىع حظىٍ

م الخدماث هلىم بخػسٍف الخدمت زم ذهس جصيُفها . و لخددًد الأػاز الىظسي لدظىٍ

 .مفهومث لخدمة: المطلث الأو 

 :لِع مً الظهل جلدًم حػسٍف ليلمت الخدمت،و هرا ًسحؼ لػدة أطباب هرهس منها       

مً صػب وصف الخدمت بظبب ػبُػتها و أهثر ججسدا مً االإىخج،و لهرا وظخػمل مصؼلح مىخج للدلالت  (1

 .الخ....غلي الخدمت،هأن هلىٌ مىخجاث بىىُت،مىخجاث طُاخُت

 . ولمت الخدمت لا جلخصس غلي وشاغ واخد مػين  (2

 .الخدمت حػخبر دائما هيشاغ إوظاوي ذاحي،ًلىم به الفسد لحظاب آزس (3

فاث هرهس منها م بػع الخػسٍ  :وكد أغؼي بػع الباخثين في مجاٌ الدظىٍ

جلدم الخدمت غلي شيل وشاغ،او :"قدمدث لجمعيةث مريكيةثلطخسويقثجعريفاثللخدمةثعليثأنها1960ـثفيث1

 1". هىع مً السطا مػسوطا بخلً الصفت أو جابػا للمىخج االإباع 

بىاءا غلى هرا الخػسٍف هسلص إلا أن الخدمت غبازة غً وشاغ الهدف منها جدلُم أزباح أو السض ي لدي 

 .االإظخفُد منها،هما ًمىً جلدًم جلً الخدمت غلى صفتها االإىحىدة بها أو جيىن غير مظخللت وجابػت الإىخج مباع 

ل االإلىُت:"فيعرفهاث 2".هي ول وشاغ ًدلم زطا االإظخفُد منها بدون جدىٍ Yves le golvan 2ـثأما  

هلاخظ مً هرا الخػسٍف بان الخدمت غبازة غً وشاغ مػىىي ،ًدلم لدي االإظخسدم هىغا مً السطا ،ولىً 

بدون إن ًملً ذلً الش يء وهرا فُه هىع مً الغمىض ،لان إذا واهذ الخدمت غير ملمىطت أو مادًت جخدىٌ مً 

 .ػسف مالً إلى أزس،فهي جخدىٌ أو جيشأ مباشسة لدي مً ًدفؼ كُمتها، إلا في خالاث الخدماث الػامت االإجاهُت 

ت الصػىباث التي :" فيري بان     :Gronoosـثأماث3 الخدمت جخميز بظلظلت مً الأوشؼت االإىحهت لدظىٍ

                 ".ٌػاوي منها الصبىن ،هره الأوشؼت حػؼي مياها للاهخلاٌ آو الخدىٌ بين الصبىن وغماٌ االإؤطظت 

                  3 

هي ول وشاغ أو أداء ًسظؼ للخبادٌ ،بدُث أن :"فُػسفىنها هما ًلي  : (PKotler) (B.Dubois)ثـثأما4

مىً إن جيىن الخدمت مسجبؼت بمىخج مادي هما  ل االإلىُت ، وٍ الخبادٌ غير ملمىض ، والري ٌظمذ بخدىٍ

 4                                                                                                                                                           ".ان لا جيىن هرلً 

                                                           
1
عمان –الطبعة الأولى ،دار كنوز المعرفة العلمٌة ،الاردن – معراج هواري ،جهاد أبو عزوز ،أحمد مجدل ،تسويق خدمات التأمين 

 .81،ص2013
2
 .73رجع سبق ذكره صمعراج هواري ،جهاد أبو عزوز ،أحمد مجدل -  
3

 .73،مرجع سبق ذكره ص معراج هواري ،جهاد بوعزوز ، أحمد مجدل 
4
 2013الأردن -، تسوٌق خدمات التأمٌن ،الطبعة الأولى دار الكنوز و المعرفة العلمٌة، عمانمعراج هواري ،جهاد بوعزوز ، أحمد مجدل  

  74ص
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مدصلت الخدازل في الػلاكاث بين الػىاصس الثلازت الأطاطُت لإهخاج الخدمت و "بأنها  :   Hoevoitكماثعرفهث .5

 1.هي الصبىن ،الأغىان و الدغم االإادي ، هره االإدصلت هي التي جيىن السبذ الري ًمىً مً إزطاء الصبىن 

ا غلى غىصس الخدمت ففي   2: هجد أزبػت خالاث  لسوو وغادة ما جلدمه االإؤطظت مً مىخجاث ًيىن مدخىٍ

  هىا جلىم االإؤطظت بخلدًم الظلػت االإلمىطت بدون جلدًم أي زدمت جسجبؽ بها ،وزير : انحجث لبسيطث 

مثاٌ غلى ذلً غىدما جلدم االإؤطظت معجىن الأطىان أو االإلح فئنها لا جؼسح مػها أي زدماث خلُلت مىفلت 

 .لخلً الظلؼ

 ا مداػا بسدماث ملحلت :  انحجث اصحوبثبعدةثخدمات في هره الحالت جلدم االإؤطظت مىخجا مسهصٍ

 .الخ...صاوؼ الظُازاث ًبُؼ مؼ طمان زدمت الصُاهت : مثلا 

 ت مىملت ببػع :  خدمةثمصحوبةثبمنحجاتثأالأثخدماتثأخرىث غسض االإؤطظت ٌشمل زدمت مسهصٍ

خم جىملتها :االإىخجاث أو الخدماث االإلحلت ، مثلا  في مُدان الىلل الجىي إن الخدمت الأطاطُت هي الىلل وٍ

ت...بالأول والشسب  هي في الىاكؼ حصء مً الخدمت اليلُت التي ًدفؼ الصبىن ملابلها غىد شساء .الخ هسدماث زاهىٍ

 .الخرهسة 

 جفسض االإؤطظت في هره االإسة زدمت وخُدة فلؽ ، دون إن جسفم مػها إي مىخج أو : لخدمةث لخاصة 

 .زدمت 

وظخسلص مما طبم اهه ًصػب حػمُم الخدماث وهرا زاحؼ للأطباب طابلت الرهس،هما وظخيخج مً االإفاهُم 

 والخػازٍف الظالفت إنها اجفلذ غلى هلؼخين

  إن الخدمت غير ملمىطت. 

  لاًىحد اهخلاٌ للملىُت في الخدمت. 

 .أنو عث لخدمات: المطلث لثانيث

     ًمىً جصيُف الخدمت جباغا لىىع الظىق الري جسدمه وتهدف للىصىٌ إلُه هما هى الحاٌ للمىخجاث 

وهىان زدماث صىاغُت .جامين الحُاة ،جامين الظُازاث والسغاًت الصحُت :فهىان زدماث االإظتهلىين مثل .

 .فدشمل جدكُم الحظاباث الخامين وغيرها 

       و ًمىً لىفع الخدمت أن جلدم للمظتهلً النهائي أو االإشتري االإظخػمل الصىاعي أو وليهما و كد كظم 

Kotler et Armostrongالخدماث إلي زلازت أهىاع  :                                                                                                                

        3 

االإداهـــــم و مياجـــــب الدشغُـــــل و البلدًـــــاث و االإظدشفُــــــاث الحيىمُـــــت و : مثــــــل : لخدمــاتث لحكوميــــــةث .1

د و االإدازض و الجامػاث الحيىمُت  .الشسػت و البرً

ت و االإظاحد و الىىائع: لخدماتث لخاصةثغيرث لرببية .2  .الجمػُاث الخيرً
  

ت:  لخدماتث لرببيةث .3  .زؼىغ الىلل البدسي و الجىي و البري و شسواث التركُت و الشسواث الػلازٍ

                                                           
1
 .342، ص1992،طبعة الأولى ،دار الجامعة،مصر، محمد سعيد،إدارة التسويق - 

.74ص. مرجع سبق ذكره تسويق خدمات التأمين
2
  

3
 .28 ص1990، الدار الجامعٌة ، بٌروت،عبد السلام أبو قحف ،أساسيات التسويق- 
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 1:و جىمً أهمُت جصيُف الخدماث في االإىافؼ الخالُت 

  ٌػؼى هظام الخصيُف فهما أفظل للخدمت االإػىُت فمً زلاله ًخم حظلُؽ الظىء غلى أوحه الدشابه

 .و الازخلاف بين الخدمت ذاث االإصىفت أو بين الخدماث الأزسي 

  م و الخؼؽ الخىخُىُت ،فلخدمت ذاث اللؼاع الىاخد ٌظاغد الخصيُف غلي إطتراجُجُت الدظىٍ

با هفع الخددًاث  لُت الأزسي .و لىً مؼ ازخلافاث بظُؼت.جىاحه جلسٍ و هىرا الحاٌ للأوشؼت الدظىٍ

 .والتروٍج و الدظػير

 .خصائصث لخدمات:  المطلث لثالحث

 2:جدظم الخدماث بأزبؼ مميزاث جميزها االإىخجاث االإادًت و هي 

م بين االإىدخج االإادي و :ثثثثثعدمث اطموسيةث حػخبر هره االإيزة مً أهم الػىاصس التي حظخػملها لخفسٍ

الخ و ...الخدمت،فالخدمت لِع لها ججظُد مادي و بالخالي لا ًمىً إدزاهها بالحىاض واالإع أو الشم أو الخروق 

نها أو حػبئتها أو فدصها كبل الشساء  فمً الىاخُت الػملُت إن .بىاءا غلى ذلً ، فئهه لا ًمىً هللها أو جسصٍ

لهرا فان جسوٍج .  إهخاج واطتهلان الخدمت ًددر في هفع الآوهت ،لرلً ًصػب غلُىا مػاًىتها هما طبم وذهسها

الخدماث لا ٌػخمد غلى زصائصها وإهما غلى مصاًاها، فاالإظتهلً في طبُل جللُل وظبت غدم الخأهد مً 

 .مىافػها فئهه ًبدث غً مؤشساث حظاهم في جىطُذ جلً االإىفػت

إن الخدمت هما أشسها طابلا جيخج وحظتهلً في هفع الىكذ وهرا غىع االإىخجاث :  عدمثقابطيةث لحجسئةث

فئن وان هىع الخدمت ذا ػابؼ .االإلمىطت، وغلُه فالخدمت لاًمىً فصلها غً الصخص الري ًلدمها 

إوظاوي،فاالإظؤوٌ غً أدائها ٌػخبر حصءا منها ، ولا ًمىً اطدبداله بصخص أزس لأن كدزة الؤهخاج مددودة 

إن صُاهت الظُازة  جخىكف غلى مهازة االإُياهُيي، وحىدة : مثلا. بلدزه ومهازة الصخص االإظؤوٌ غً أدائها 

إذن فالخدمت جخلاشم مؼ ملدمها ،غلى غىع ذلً فئن إهخاج .الاطدشازة اللاهىهُت جخلاءم مؼ مهازة االإدامي

 .الظلؼ االإادًت مىفصل غً مً ًلىم بخىشَػها 

مً الصفاث الأطاطُت للخدمت هى جىىغها،إذ أن أي زدمت جخغير خظب الأوكاث :عدمثثماثلثللخدمةث

 .والظسوف،وبدىىع الصبائً،لأن ول أداء ًسخلف غً غيره 

 :وبالخالي لا وظخؼُؼ جىخُد همؽ الخدماث وهرا للأطباب الخالُت

 .للمظتهلً جأزير غلى هىغُت الخدمت،فهى ٌشازن في الؤهخاج والشساء وجددًد الىىغُت .1

 .للمبالغ أًظا جأزير غلى هىغُت الخدمت .2

لِظذ مً (أ)الىحبت االإدظسة مً ػسف الؼبار :هما أن البائؼ له جأزير غلى هىغُت الخدمت،فمثلا .3

 .ولى طعى ول منهما إلى الخىخُد(ب)هفع هىغُت وحبت أزسي مدظسة مً ػسف ػبار 

ً وبُػها : قابطيةث لحطفث بما أن إهخاج الخدمت غير مىفصل غً اطتهلاهها، ًيخج غً ذلً غدم كابلُتها للخسصٍ

مظخلبلا، وبالخالي فئن الىمُاث غير  االإظخسدمت زلاٌ فترة الػسض والتي لم ًخم بُػها جسخفي للأبد وحشيل 

 .زظازة للمؤطظت

                                                           
1
 .29،مرجع سبق ذكره صعبد السلام أبو قحف 

.76،ص2012تسوٌق خدمات التأمٌن،الطبعة الأولى،دار كنوز المعرفة العلمٌة،عمان،معراج هواري،جهاد بو عزوز،أحمد مجدل،
2
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     ومىه وظخيخج بأهه بىاءا غلى الخصائص الأزبػت طابلت الرهس،وظخؼُؼ الخمُيز بين الخدماث واالإىخجاث 

 .االإادًت،ولىً أخُاها جؼسح لدًىا مشيلت الخدازل بين الظلؼ و الخدمت

 .ثلمورث لخسويقثفيث اؤسساتث لخدمية: المبحث لثاني

م زدماث الخأمين ،زم  ذهس  م في مجاٌ الخأمين وان لا بد لىا أن هخؼسق إلى حػسٍف حظىٍ هظسا لأهمُت الدظىٍ

 .أهم االإددداث له

 .مفهومثجسويقث لخدمات: المطلث الأو 

م الظلؼ االإادًت، خُث ٌػىد الاهخمام الظػُف للمؤطظاث  م الخدماث وان دائما مخأزسا غً حظىٍ إن حظىٍ

م إلى وىن اغلبها صغيرة وأخُاها فسدًت ، خُث لِع ً في الدظُير  والبػع منهم  الخدماث بالدظىٍ لهم جيىٍ

م بظبب كىاهين الؤشهاز ، والبػع الأزس واهذ حػاوي مً  والأػباء واالإدامُين لِع لهم خم في جؼبُم الدظىٍ

 1.ػلب شائد واالإدازض واالإظدشفُاث

م الخدماث بأهه  ٌشمل حمُؼ اليشاػاث التي جلبي خاحاث الأطىاق، بدون "    وغلُه ًمىىىا حػسٍف حظىٍ

 "غسض ججازي ًخدمل مىخجاث مادًت 

م الخدماث ٌشمل حمُؼ الأوشؼت التي مً زلالها جلبي خاحاث الأفساد  ًفهم هرا الخػسٍف بأن حظىٍ

ت أو غير االإلمىطت   .والأطىاق،وهرا بدون غسض مىخجاث مادًت ملمىطت ، أي أهه ٌشمل االإىخجاث االإػىىٍ

م الخدماث  2:وبىاءا  غلى ذلً هرهس االإددداث الػشس االإخػللت بدظىٍ

  الدًيىز ، الخدماث االإلحلت ، زدماث مابػد البُؼ : جدظين حىدة ميىهاث البِئت االإخػللت بالخدمت مً خُث

 .الخ...،الصبائً 

 جلدًم طماهاث الجىدة ، االإىخجاث والحماًت. 

  ت مخػددة  .اطخػماٌ أهبر غدد ممىً مً كىىاث الخىشَؼ مؼ جصامُم إشهازٍ

 س الؤجصلاث االإػلىماجُت  .جؼىٍ

 مىذ أهمُت هبيرة لىفاءة ،ودًمىمت ،وزكت ولؼف الأفساد الرًً لديهم اجصاٌ ججازي مباشس. 

 جسكُت فىسة جثلُف الصبائً واهدظابهم مؼ جؼبُم إطتراجُجُت  الىفاء. 

 الظهس غلى الىصف والخصىز االإخجاوع الإسخلف هلاغ شبىت الخىشَؼ وغسطها. 

 ًت مؼ الصبائ  .الظماح بمخابػت الػلاكاث الخجازٍ

 لها همؼُت  .حػل ػسق إهخاج الخدمت حظىٍ

  م الدازلي مخيامل مؼ لي الخللُدًت الأزبػت ،ما ٌظمى ول مً الدظىٍ ج الدظىٍ إطافت الإخغيراث االإصٍ

م الخازجي  .الدظىٍ

ً وجىحُه مجمل غمالها هدى هظسة  م الدازلي مػىاه أن غلى االإؤطظت جيىٍ " إزطاء زغباث الصبائً"     فالدظىٍ

م وإهما ًجب ججىُد غماٌ االإؤطظت  وجدظِظهم بأهمُت إزطاء الصبىن ،خُث أهه لاًىفي إدزاج كظم الدظىٍ

 1.لخؼبُم االإؤطظت

                                                           
1
 .80 ص2012،تسوٌق خدمات التأمٌن،الطبعة الأولى،داركنوز المعرفة، عمان،معراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل  

.81ل،مرجع سبق ذكره،صمعراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجد
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م الدزاطاث ، الخجدًد، الاجصاٌ وجيشُؽ االإبُػاث الرًً هم غلى اجصاٌ  م الخازجي فهى حظىٍ      أما الدظىٍ

 (بائؼ-شبىن )فهى ٌظُؼس غلى الازجباغ الشدًد االإىحىد مابين الجىدة االإسجلبت مً الخدمت والػلاكت . مؼ الصبائً

وهرا ما هلاخظه في االإهً الحسة خُث هجد أن الصبىن لا ًىظس إلى الجىدة الخلىُت للخدمت فلؽ،بل إلى حىدة 

هل _  الاجصاٌ مثلا في خالت الػملُت الجساخُت لا حػخمد فلؽ غلى هجاح الػمُلت بل أًظا إلى الثلت في الجساح 

 _ أزم فُه أم لا 

و بىاءا غلي ماطبم ، وظخسلص بأهه في ظل االإىافظت ،االإؤطظاث الخدمُت مسهىهــــت بخجــــاوش زلار غلبــــاث و     

م الخدماث و جخمثل في الخمُيز،الجىدة ،و الؤهخاحُت  .هي في هفع الىكذ مميزاث حظىٍ

غادة ما ججد االإؤطظاث الخدمُت صػىبت في مداولت ازخلاف أو جمُيز زدماتها غً زدماث : لحمييز .1

الغير،و الحل هى حصجُؼ الؤبداع هأن جدزل ججدًداث غلي زدماتها االإػسوطت،وشٍادة طسغت أدائها أو ازخُاز 

ت ملائمت و لهرا جميز زدماتها غلي االإؤطظاث الأزسي االإىافظت فػليها الخجدًد باطخمساز بهدف  غلامت ججازٍ

 .الىصىٌ إلي الهدف االإساد الىصىٌ إلُه

فخدظين الؤهخاحُت .و حػني إهخاج زدمت ،فهى مفهىم ًظهس الخدازل بين الصبىن و االإؤطظت :الإنحاجية .2

اث الىظُفُت، هما ًسظؼ الي جىمُؽ الخدمت و ذلً بأجمخه ول  ت هفاءة الػماٌ في ول االإظخىٍ ًسظؼ الى جلىٍ

ــــل بػـــع غملُـــــاث الخدمــــــت هدــــــى الصبـــــىن و إوشاء وخدة تهُئت  الاهخاج أو حصء مىـــه،جدظُــــــً االإىحــــىداث، جدىٍ

 .الخؼىز الخىىى لىجي و التي حظمذ بئغادة الىظس في الخدمت هفظها

 :حػخبر إخدي الاطتراجُجُاث الخىافظُت االإهمت في كؼاع الخدماث لرلً ًجب:  لجودة .3

  د؟متى؟أًً؟و في أي شيل؟)مػسفت زغباث و إهخظازاث الصبائً،مً هاخُت الجىدة ،مصبىن (أي ماذا ًسٍ

 .دكائم أمام الشبان (05)البىً لا ًسغب الاهخظاز أهثر مً 

  الاهخلاٌ الجُد و الفػاٌ اججاه الصبىن. 

 الحصىٌ غلي الخدمت في أطسع وكذ. 

 .إنحاجث لخدمة:  المطلث لثاني

حػخبر االإؤطظاث الخدمُت مثل االإؤطظاث الصىاغُت ،إذ جدخىي غلى هظام إهخاج الخدماث و ًلصد به      

ت لخدازل شبىن  و الظسوزة _ مؤطظت_هظام الخىظُم و الؤهخاج و الخيظُم لجمُؼ الػىاصس االإادًت و البشسٍ

اث حىدة مدددة مظبلا  ت و مظخىٍ ًخيىن هظام إهخاج الخدمت مً .لخدلُم زدمت جدخىي غلي زصائص ججازٍ

 2:الػىاصس الخالُت 

ا لىحىد الخدمت ،لأن مً دوهه لا ًيىن هىان :   لسبوو  .1 و هى هفظه االإظتهلً و ٌػخبر غىصسا طسوزٍ

 .لرلً ًجب غلى االإؤطظت الخدمُت بىاء غلاكاث ذاث حىدة غالُت مؼ شبائنها .مبرز لىحىدها 

لت مباشسة أو غير مباشسة :  لدعمث اادي .2 ت لإهخاج الخدمت طىاء بؼسٍ  .و ٌشمل اللىاشم الظسوزٍ

 .و هم الأفساد الرًً لهم اجصاٌ مباشس بالصبىن  : ممثطيوثملماشرين .3

                                                                                                                                                                                     
.84 ص2012،تسوٌق خدمات التأمٌن،الطبعة الأولى،داركنوز المعرفة، عمان،معراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل 
1
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و هي هدُجت جفاغل الػىاصس طابلت الرهس ، و تهدف إلي جلبُت خاحاث االإظتهلً مؼ جدلُم زبذ :   لخدمة .4

 .للمؤطظت

 .و هى الجصء الغير االإسئي مً االإؤطظت و الري ٌظاهم في الدظُير اليامل للمؤطظت : نظامث لحنظيمث لد خلي .5

 إن الخدمت لا جلخصس غلي فسد واخد، و إهما جىحه إلي غدد هبير مً الصبائً،مما ًؤدي إلى ظهىز :باقيث لسبائن .6

 .جأزير بين الصبائً و الخدماث االإلدمت لهم و للخىطُذ أهثر هىزد الشيل االإىالي لخمثُل هظام إهخاج الخدمت
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 .إهخاج الخدمت في مؤطظت زدمُت :(1-1)الشيل

 

 

 

 

 زهخخد

 

 

 

            غلاكاث مباشسة

              غلاكاث غير مباشسة

 

Source:(p)kotler.(b)Dubois Marketing management.publi union.9ème 

èdution.paris1997.p462. 

و خين وصىله إلي (xزدمت )ًرهب إلي ووالت مصسفُت مً أحل الحصىٌ كسض  (أ)ًىضح الشيل أن الصبىن      

الىوالت ًخللى غدة زدماث أزسي،هما ًلاخظ مً خىله شبىت مادًت ميىهت مً مباهــــي ، و دًيىز دازلي،غماٌ 

 .الخ زم بػدها ًدزل في اجصاٌ مؼ غماٌ البىً،لىً ما لا ًساه الصبىن هى الىظام الؤدازي و الؤهخاجي االإػلد...

 . لخدماتثالأثمبدد تها: المطلث لثالح

و .إن الجىدة في الخدماث حػني إخظاض الصبىن غىد ملازهتها جىكػاجه مؼ ما ًجده بػد اطتهلاهه للخدمت      

هرا غىع االإىخج االإادي الري ًخمثل في الخجظُد االإادي،و جسجبؽ الجىدة هىا باالإىاصفاث االإادًت و االإهىُت 

فالشيل االإىالي ًىضح أن حىدة الخدمت غبازة غً غلاكت بين االإىافؼ االإدصل غليها زلاٌ اطخػماٌ الصبىن 

 1.للخدمت و االإىافؼ التي ًأملها

 

 

                                                           
.87،مرجع سبق ذكره،صمعراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل
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 مؤسسة خدمٌة

 نظام 

 تنظٌمً

 مرئً 

 زبون أ  

زبائن 

 أخرى 

 xخدمة   

خدمات 

 أخرى 

 دعم مادي 

 عمال مباشرٌن 

مرئً غٌر  
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 1.همىذج حىدة الخدمت: (2-1)الشيل 

 

 

 

 5اهدساف 

 الصبائً

 االإؤطظت

 4اهدساف 3اهدساف 

 1اهدساف 

 2اهدساف

 

 

 

Source: (p.kotler).(b.dubois).Marketing .managment.publi union.9ème èdution ;paris1997p46 

 2: نحظار تثلطسبووثثجاهث لخدمةثالأثهيث (04) لشكلثأعلاهثًحكووثمن

ل و الخػالُم التي ٌظاهم الأفساد في هللها و حػخبر مً :منث لفمثإلىث ذوث .1 و هي ول االإػلىماث و الأكاوٍ

 .الػىامل التي لها جأزير غلى طمػت االإؤطظت، خُث ًصػب غلي االإؤطظت و االإظؤولين غلي مساكبتها 

ً صىزة مظبلت غً حىدة زدماتها :  لحجربةث لسابقة .2  . هي زبرة و ججسبت االإؤطظت،حظمذ لها بخيىٍ

ٌشمل ول أهىاع الؤشهاز الري حظخػمله االإؤطظت الخدمُت،و ًخمثل في إشهاز : الاثصاوث لخارجي .3

م االإددداث الػشسة للجىدة   .الىوالاث االإخسصصت،و هرلً في إشهاز االإؤطظت ذاتها ، و هرا غً ػسٍ

 و التي جسخلف مً شخص لآزس خظب زغباجه و خاحاجه التي ٌظعى : لحاجةث لشخصية .4

 .لإشباغها

                                                           
.87 ص2012،الطبعة الأولى،داركنوز المعرفة، عمان،معراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل،تسويق خدمات التأمين 
 1

  
. 88،مرجع سبق ذكره صمعراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل

2
  

 التجربة السابقة الحاجات الشخصٌة من الفم إلً الأذن 

 الخدمات المنتظرة

 الخدمة المحصلة

 أول خدمة

ترجمة الإدراكات 

 بمعاٌٌر الجودة

إدراك إنتظارات 

الزبائن فً نظر 

 المؤسسة

 اتصال خارجً
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 :ما هلاخظ أن الشيل الظابم ًىضح الػىائم الخمظت التي جظهس في حىدة الخدماث وهي

إن االإؤطظت لا جدزن دائما اهخظازاث الصبائً :الانبر فثبيوثإدر كاتث اؤسسةثالأثإدر كاتث لسبائن -

 .،هما أنها لا جخػسف غلي زأيهم خىٌ حىدة الخدمت االإػسوطت (االإظتهلً)

 خُث جظؼ االإؤطظت ملاًِع غامظت و غير :الانبر فثبيوثإدر كاتث اؤسسةثالأثمعاًيرث لجودة -

 .ملائمت 

خُـــــث هىـــان غــــدة غىامل بئميانها إغاكت : الانبر فثبيوثمعاًيـــرث لجـــودةثالأثفعاليــــاتث لخدمات -

غمــــاٌ غير مظخػدًـــــً أو مسهلــــىن بالػمــــل،حػؼـــــل الأحهــــــصة و االإػــــداث،بئغؼـــــاء : الأغماٌ الخدمُــــــت منهــــا

 .حػلُمــــاث و جىحيهاث أو حػلُماث مخىاكصت

 .إذ أن اهخظازاث الصبائً جخأزس بالىغىد االإلدمت في الؤشهاز:الانبر فثبيوث د ءثالأثالاثصالاتث لخارجية -

هرا الاهدساف هاجج غً الاهدسافاث الظابلت، : الانبر فثبيوث لخدمةث ابصطةثالأث لخدمةث انحظرة -

 فهى ًىشف الفسق بين اهخظازاث الصبىن و الىاكؼ 

 1:و ختى جخمىً مؤطظت ما مً جلُُم حىدة زدماتها، غليها أن جلُُمها باالإددداث الخالُت

 مػىاه أن جيىن الخدمت طهلت االإىاٌ دون أي جأزس أو اهخظاز : سهولةث اناو. 

 ًلصد به إغلام الصبىن و ًيىن باللغت التي ًفهمها و بػبازاث مبظؼت:الإعلام . 

 غلى الػماٌ أن ًخصفىا باللؼافت،الاخترام و الىباهت: اجامطة . 

 مػنى ذلً أن ًخصف الػماٌ االإلدمين للخدمت بالىفاءة الخامت لظمان أداء الخدمت غلى أخظً : لكفاءة 

 .وحه

 غلي االإؤطظت أن جيىن لها زلت في شبائنها: اصد قية . 

 أي أن جلدًم الخدمت ًيىن جاما و مىافلا الإا ًيخظسه الصبىن : لنجاعة . 

 ؼ و فػاٌ مً ػسف الػماٌ مؼ مشاول الصبىن :سرعةثردث لفعل  . ججاوب طسَ

 ًخم جلدًم الخدمت في شسوغ أمً جامت: من . 

 ًلصد برلً أن جخلاءم دزحت الجىدة مؼ االإىخجاث االإسجبؼت بالخدمت: لحجسيد . 

  و حشير . هي ول الجهىد االإبرولت مــً ػــــسف االإؤطظــــت مً أحـــل فهـــم الصبـــىن، و الاهدبـــاه لحاحُـاجـــه:فهمث لسبوو

 .الخ...إلى جلُُم الصبىن لهره االإددداث ًسخلف مً شخص لآزس و ذلً خظب أذاكه، شخصُت و جلالُده

 . اسيجث لخسويقيث لخدمي: المبحث لثالحث

لُت و أخد الػىاصس التي جؤلف أي إطتراجُجُت في هرا  لي الخدمي كلب الػملُت الدظىٍ ج الدظىٍ      أصبذ االإصٍ

 .2و برلً حاء هرا االإبدث.االإُدان لا طُما و أن غلاكت االإؤطظاث بأطىاكهم جخم مً زلاله 

لُت وفم . لُبين جلً الأهمُت و دوز ول غىصس  مً غىاصس  لي الخدمي في إهجاح الػملُت الدظىٍ ج الدظىٍ االإصٍ

 3:الخلظُم الخالي

                                                           
. 90-89،مرجع سبق ذكره صمعراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل
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 :ثخلميطث لخدماتثالأثجسعيرث لخدماتث:  المطلث الأو 

لي في جلدًم االإىخج طىاء وان زدمت أو طلػت بالظػس االإىاطب لخلبُت خاحت         مهمت اليشاغ الدظىٍ

 .االإظتهلً كد ًخؼلب جسؼُؽ و حهد هبير لهرا طيخؼسق إلى هُفُت جسؼُؽ للمىخج و هُفُت حظػيره

 :ثخلميطث لخدماتث-1

لُت لأي مؤطظت في مىطىع الخبــادٌ بُـً االإؤطظـــت و  ت في الػملُت الدظىٍ      جدبىأ الخدمت مياهت حىهسٍ

أطىاكها،هما أن حمُؼ اللسازاث االإخػللت باليشس و الخىشَؼ و التروٍج حػخمد في الأطاض غلي وحىد الخدمت 

هفظها هما جىؼىي طُاطت الخدمت غلى الػدًد مً الجىاهب و االإشاول طىداوٌ الؤالإام بأهمها في هرا 

ج الخدمي ،أبػاده و هرا أهم االإظامين االإسجبؼت به لُبين بػدها مسخلف  االإؼلب مً زلاٌ الخؼسق إلى االإصٍ

س  الؤطتراجُجُاث و الأوشؼت االإخػللت بدوزة خُاة الخدمت وصىلا إلى مػالجت الجىاهب االإسجبؼت بابخياز و جؼىٍ

 1.الخدماث الجدًدة

 : اسيجث لخدمي1-1

جا مً الخدماث في الظىق بدلا مً واخدة  ب الُىم أن هجد مػظم االإؤطظاث جلدم مصٍ      لِع مً الغسٍ

ج "و غىدئر الإا جخػامل االإؤطظت بأهثر مً زدمت ًيىن لديها ماٌظمى .زاصت في ظل اهخمام االإىافظت  باالإصٍ

الري ًمثل وافت الخدماث التي جؤديها االإؤطظت لػملائها زلاٌ فترة شمىُت مػُىت فهى ًخيىن مً " الخدمي

مجمل الخؼىغ التي جىدزج جدذ ول مً مجمىغت مً الخدماث جخصــف بدزحــت مـــً الخمازــــل و الخيامـــــل و 

ج مً الخدماث ٌػد مً الأمىز الهامت  الترابؽ فُما بُنها و مً هرا االإىؼم ًخطح أن الىصىٌ إلى مصٍ

م مً حهت و مدي وصىٌ االإؤطظت إلى جدلُم  للمؤطظت خُث ٌػىع ذلً مدي هفاءة إدازة الدظىٍ

 2 .أهدافها مً حهت أزسي 

     و كد أوضحذ الدزاطاث االإخسصصت في هرا بأن اطخمساز وشاغ االإؤطظت ًخىكف بالدزحت الأولى غلي 

س زدماتها بالشيل الري ًلدم إطافاث حدًدة لخؼؽ زدماتها   .مدي كدزتها في جؼىٍ

ج الخدمي طمً .     و بما ًلاءم مؼ اخخُاحاث و زغباث الػملاء  الأمس الري ًؤهد إذن أهمُت مياهت االإصٍ

لي  ج الدظىٍ  .غىاصس االإصٍ

 :ثأبعادث اسيجث لخدمي1-2

ج الخدمي للمؤطظت بػدد مً       ًمىً الخػبير غً الػلاكت بين الخدماث و زؼىغ الخدماث التي جيىن االإصٍ

ج و هي أزبػت هماًلي  :االإؤشساث ًؼلب غلى حظمُتها أبػداد هرا االإصٍ

 البػد إلى غدد زؼىاث الخدماث التي جلدمها  البػد إلي غدد زؼىغ الخدماث ٌشير هرا: الاجساع

 االإؤطظت

  هى إحمالي غدد الخدماث التي جخيىن منها وافت زؼىغ الخدماث و ًمىً خظاب مخىطؽ ػىٌ :  للموو

ج ج الخدمي غلى مدي احظاع االإصٍ م كظمت ػىٌ االإصٍ ج الخدمي للمؤطظت غً ػسٍ غدد زؼىغ )االإصٍ

 .(الخدماث االإىحىدة

                                                           
.63ص.مرجع سبق ذكرهناجي معلا، 
1
  

.65،مرجع سبق ذكره،ص ناجي معلا
2
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 و ٌػني الدشىُلت الخدمُت التي ًخيىن منها زؽ الخدماث الىاخد في  فئذا واهذ االإؤطظاث جلدم :الػمم

 أهثر مً هىع دازل الخؽ الىاخد هى ما ٌػبر غً غمم الخؼـ

 ــــج الخــدمــــي إذ ٌــػـبـــس غــــً دزحـــت الترابــــؽ و الاوسجام بين : الاجســـاوثالأث لحو فـــق- د هـــى البػـــد الأزُـــس للــمــصٍ

مسخلف زؼىغ الخدمت التي جلدمها االإؤطظتـ طىاءا مً خُث اطخػمالها مً ػسف الػمُل الري ًؼلبها 

 أو مظخلصماث جلدًمها أو ختى أطلىب جىشَػها ـ

 :جسعيرث لخدمات-2

لي أهمُت وخظاطُت باليظبت  ج الدظىٍ      حػبر كسازاث الدظػير في أهثر الأدواث و الػىاصس االإيىهت للمصٍ

لإدازة االإؤطظتـ فهي جؤزس بشيل مباشس غلى الأزباح وغلى بلاء ومظخلبل االإؤطظت هفظها ، هما أنها 

 ـ1مىطىع اهخمام مشترن مً حاهب الػدًد مً الأػساف بدءا بالػملاء واالإىافظين وختى الأحهصة الحيىمُت

 :مفهومثالأأهد فث لخسعيرثفيث لقلماعث لخدمي2-1

م :معنىث لسعرث2-1-1 لِع مً الظهل جلدًم حػسٍف دكُم للظػس ذلً أن هظسة ول مً زحاٌ الدظىٍ

م ٌػخبر الظػس الىطُلت "والػملاء مسخلفت بشأهه ـفظلا غلى أن ًخم بؼسق مسخلفت باليظبت لسحاٌ الدظىٍ

أما باليظبت للػملاء فهى اخد االإددداث الأطاطُت للحصىٌ غلى " الأطاطُت لخدلُم الأهداف الخىظُمُت

دونها فهى برلً ًمثل مجمىع اللُم الىلدًت التي ًيىن الػمُل غلى اطخػداد  الظلؼ والخدماث التي ًسٍ

الإبادلتها مؼ مجمىغت مً االإىافؼ أو الفىائد االإسجبؼت لامخلاهه واطخسدامه بظلػت أو زدمت مػُىت وهرا 

ٌػني أن الظػس لاًلخصس غلى مجسد االإبلغ الري ًدفػه الػمُل للحصىٌ غلى زدمت بل ًمخد لِشمل ول 

ت التي ًخدملها الػمُل في طبُل خصىله غلى الخدمت  2 .أهىاع الخطحُاث االإادًت واالإػىىٍ

لي الخدمي مً وىهه أخد الػىامل الأطاطُت :ثأهميةث لخسعيرث2-1-2 ج الدظىٍ  جيبؼ أهمُت الدظػير في االإصٍ

لها فػلى أطاطه جخددد ػبُػت الؼلب غل زدماث االإؤطظت في الأطىاق .االإؤزسة غلى هجاح الخدمت و حظىٍ

خظب خظاطُت الػملاء )هما جخددد الشسائذ الظىكُت التي ًمىً للمؤطظت أن جخػامل مػها.االإسخلفت

و بالخالي حجم الأغماٌ و الأزباح االإمىً جدللها لا طُما و أن الدظػير هى الػىصس الىخُد مً بين  (للظػس

لي الري جدصل االإؤطظت غلى إًساداتها مً زلاله ج الدظىٍ  .غىاصس االإصٍ

مً االإؤهد أن اللُام بأي غمل وبشيل مىاطب ًخؼلب وطىح الهدف مً اللُام :ثأهد فث لخسعيرث2-1-3

م الخدمي أن حػدد الأهداف التي  به ولِع الدظػير ،اطخثىاءا مً هره اللاغدة إذ ًيبغي غلى إدازة الدظىٍ

دها مً الدظػير كبل أن جددد الظػس هفظه  وغلى الػمىم فاالإؤطظاث جظهس جباًىا واطػا في الأهداف . جسٍ

 :التي حظعى إلى جدلُلها مً وزاء الدظػير لىً أهثرها شُىغا جتراوح بين 

ٌػخبر حػظُم الأزباح أهثر أهداف الدظػير شُىغا بين االإؤطظاث وفلا لرلً جداوٌ ول مؤطظت جىطُؼ      -

الفجىة بين الؤًساداث والخيالُف إلى أكص ى خد ممىً لصالحها مً زلاٌ  جلدًس حجم الؼلب والخيالُف غلى 

اث مسخلفت للأطػاز ومً زم ازخُاز الظػس الري ًدلم أهبر كدز ممىً مً الأزباح   .أطاض مظخىٍ

                                                           
.98ص1980دار الجامعٌة ،مصرعبد العزيز فهمي هيكل،مبادئ في التأمين، 
1
  

.236 ص1994جامعة القاهرة للتعلٌم المفتوح مصر،مصر،الدسوقي حامد أبو زيد،ادارة البنوك،
2
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ادة مبُػاث االإؤطظت فبدلا مً الاغخماد غلى الأزباح ههدف حظعى بػع االإؤطظاث إلى الدظػير بهدف -      شٍ

ادة الحصت الظىكُت للمؤطظت   .جدلُم زكم مبُػاث مػين أو  كد ًيىن الهدف االإظؼس هى شٍ

 .ثوزيعث لخدمات: لثانيث  المطل

م في       حػخبر اللسازاث الخاصت بخىشَؼ الخدماث مً أهم وأزؼس االإىطىغاث التي حػالجها إدازة الدظىٍ

االإؤطظاث الخدمُت  وذلً لخأزيرها االإباشس والىبير غلى حمُؼ اللسازاث الظىكُت الأزسي ،فخددًد الأطػاز التي  

لخه وهىرا الحاٌ فُما ًسص كسازاث  جباع بها بػع زدماث االإؤطظت أصبذ ًخىكف غلى أطلىب الخىشَؼ وػسٍ

ج الخدمي   1 .التروٍج أو اللسازاث الخاصت باالإصٍ

 :مفهومثالأثأهميةث لحوزيعثفيث لنشاطث لخدميث-1

 إن إخدي الؼسق التي ٌظخؼُؼ   « Ageneric concept of Marketing » في هخابه  philip kotler     ًلىٌ 

 2.االإظىق أن ًؼلم اللُمت لخدمت مػُىت هي جىشَػها بظهىلت لخدلُم الاطتهلان في الظىق االإظتهدف

 :ثمفهومث لحوزيعثفيث لنشاطث لخدمي1-1

     إن إدزان مفهىم الخىشَؼ في اليشاغ الخدمي ًلخط ي في البداًت طسوزة الىظس إلى مفهىم كىاة الخىشَؼ 

غبازة غً مجمىغت مً االإؤطظاث االإخسصصت التي جلىم "وهي بشيل غام . بالشيل االإؼبم في اليشاغ الظلعي 

ً الظلؼ مً أماهً إهخاحها إلى أماهً اطتهلاهها  ولىً وغلى السغم مً أن مظمىن الخىشَؼ في الظلؼ ". بخدسٍ

والخدماث ًياد ًيىن واخد مً خُث اهه ًمثل وافت الىطائل التي ًخم مً زلالها إجاخت فسصت الحصىٌ غلى 

هره الظلؼ والخدماث مً كبل الػمُل إلا أن الػملُت جصبذ أهثر حػلُدا غىدما ًخػلم الأمس بخىشَؼ الخدماث 

دة  م باالإؤطظت الخفىير في إًجاد .هظسا الإا جخصف به مً زصائص فسٍ وغلُه فمً الظسوزي لإدازة الدظىٍ

 .كىىاث جىشَؼ للخدماث بأطلىب مغاًس لرلً االإػسوف في الخىشَؼ الظلعي 

أي وطُلت تهدف إلى جىصُل الخدمت إلى "وطمً هرا الظباق فلىاة الخىشَؼ طمً اليشاغ الخدمي وػني 

ادة الؤًساداث االإخىلدة غنها ادة الخػامل بها وبالخالي شٍ  3".الػملاء بشيل دائم وبصىزة حظاغد غلى شٍ

 .أهميةث لحوزيعثفيث لنشاطث لخدمي1-2

ت التي جؤمً غملُت الخدفم االإؼسد       إن أهمُت الخىشَؼ في اليشاغ الخدمي جىمً في اغخبازه الدوزة الدمىٍ

 للػملاء اججاه االإؤطظت هم أهه ًجػل الخدمت في أكسب 

التي ًدزهها الػمُل في الخدمت هدُجت جىفسها و إجاختها في الىكذ الري ًؼلبهــــا فُـــه و االإىفػـــت االإياهُـــت و هي حػني  -

بت  .اللُمت التي ًدزهها الػمُل في الخدمت هدُجت جىفسها في االإيان االإىاطب أي في أماهً كسٍ

  تهدف الأوشؼت الخىشَػُت في االإؤطظت بشيل غام الى إًصاٌ الخدماث إلى مىاػم وكىع :بالنسلمةثلطمؤسسةث -

لىً و بما أن الػاملين في الىلاغ الخىشَػُت هم الرًً .الؼلب غليها مً أحل جدلُم االإىافؼ الظابم ذهسها

ًدللىن غملُت الاجصاٌ بالػملاء فئنهم برلً ًفُــدون االإؤطظـــت في الخيبـــؤ بحجــــــم الؼلـــب االإخىكـــــؼ غلــى 

 .الخدمـــــاث و فهــــم ػبُػــــت الػمـــلاء و الخػـــسف غلــى خاحاتهــــــم و زغباتهم

                                                           
1
 رسالة ماجستر ،كلٌة العلوم الإقتصادٌة و التسٌٌر ، فرع تسوبق Djezzy،دراسة حالة الهاتف النقال بمؤسسة جميلة مديوني،تسويق الخدمات  

 .94-93،جامعة البلٌدة ،ص 

.46 ،ص 1993،منشورات قار ٌونس،بن غازي،لٌبا،ابو بكر بعيرة،التسويق و دوره في التنمية 
2
  

.71،ص2005دار وائل للنشر و التوزٌع،عمان ،الأردن،، الخدماتهاني حامد الضمور،تسويق 
3
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ًخىكـــف هجــــاح االإؤطظــــت في أداء زطالتهـــا غــلى خظـــً ازخُـــاز  مىافــر الخىشٍــــؼ و : قنو تثثوزيعث لخدماتث-2

اجه غدم جلدًم زدماتها بالشيل االإىاطب الري ًفي خاحاث و زغباث و أهداف غملاء االإؤطظت و في الىكذ ذ

جدمُل االإؤطظت جيالُف مسجفػت و بشيل غام جلىم االإؤطظاث باطخسدام غدة كىىاث أو ػسق لخىشَؼ و إجاخت 

 1:زدماتها للجمهىز هرهس مً أهمها

 :ثفرالأعث اؤسسة2-1

     حػخبر الفسوع أهم كىىاث جىشَؼ االإؤطظت غلى الؤػلاق خُث ًخم مً زلالها إجاخت وافت الخدماث التي 

جؼلبها االإىؼلت و غملائها ة زدماتها بالشيل االإىاطب و الإا وان الفسع ٌػمل في ميان زابذ و ًمثل صىزة 

فئهه مً الىاحب الاغخىاء .االإؤطظت في أذهان الػملاء خُث منهم مً لا جسبؼه أًت غلاكت بالفسوع الأزسي 

بازخُاز مىكفه بشيل حُد بدُث ًيىن مىاطبا لخدمت غملاء االإؤطظت الحالُين و االإسجلبين أًظا فصلا غً 

ا واكخصادًا و التي مً زلالها أًظا ًمىً جىطُؼ مػاملاث االإؤطظت زاصت  النهىض باالإىؼلت و جىمُؼها خظسٍ

 جلً التي جلىم غلى الخػامل لصخص ي االإباشس مؼ الػمُل

 :ثالأحد تث لحعاملثالآلي2-2

     لجأث بػع االإؤطظاث إلى اطخسدام الآلت لخأدًت بػع الخدماث للػمُل و ذلً بصفت أطاطُت في 

االإىاػم التي ًصػب افخخاح فيها أو لاطخسدامها في االإىاغُد التي حغلم فيها االإؤطظت أبىابها و للخدلُم غً 

لىً .غاجم الفسع في الأغماٌ الػادًت االإلدمت للػملاء الأفساد مثل غملُت الؤبداع أو سحب الىفىذ مً البىىن 

 :الجدًس بالرهس هىا هى أن هجاح هرا الأطلىب في الخىشَؼ ًسجبؽ بمجمىغت مً الشسوغ أهمها

 أي إمياهُت جلدًمها بالاغخماد غلى الآلت خُث أن الىثير مً :قابطيةث لخدمةثالأثمر حلثأد ئهاثلطحنميط 

 .الخدماث لا جلبل ذلً 

 و هرا :و هرا ًخؼلب  :قدرةث لعميلثعلىث لحعاملثمعثالآلةثبماثًمكنثمنثأد ءث لخدمةثلنفسه

بــــه غلــى ذلً مـــً ػـسف االإؤطظـــت همـــا أن لُـــع هـــل الػمـــلاء لديهـــم اللـــدزة و السغبت غلى  ًخؼلــــب طسوزة جدزٍ

 .الخػلم و الخػامل مؼ الآلت 

 خُث جخػسض هره الأزيرة إلى للىثير  مً الخػؼلاث فظلا مً ظهىز بػع :جودةث د ءث لفنيثللآلةث 

 الأزؼاء في أدائها لبػع الػملُاث مما ًللل الثلت في هرا الأطلىب مً كبل الػمُل

 .ماهيةث لترالأيجث لخدمي 1-1

لُت التي حظخسدم للاجصاٌ مؼ الهدف "  التروٍج الخدمي أهه  skinner     غسف  مجمىغت اليشاػاث الدظىٍ

 2".الظىقي االإؼلىب و ملاخظت زدود الفػل التي جىػىع غلى ػبُػت و دزحت الخػامل مؼ االإؤطظت 

مجمىغت حهىد الاجصاٌ التي جلىم بها االإؤطظت و االإخػللت بئمداد الػملاء : هما ٌػسف التروٍج الخدمي غلى أهه

      بلدزتها غلى إشباع باالإػلىماث غً االإصاًا الخاصت بها و بسدماتها و إزازة إهدباههم إليها و إكىاغهم

 .و ذلً بهدف دفػهم الى إجساذ كساز الخػامل في االإظخلبل .اخخُاحاتهم مً غيرها مً الخدماث االإىافظت

                                                           
99-98مرجع سبق ذكره، ص جميلة مديوني، 
 1

  
2

،الطلعة الأولى،دار المناهج للنشر و محمود جاسم الصميدعي،ردينة عثمان يوسف،التسويق المصرفي،مدخل استراتيجي كمي تحليلي

 .301،ص2000التوزٌع،
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لي الري ًىؼىي غلي غملُت اجصاٌ اكىاعي طتهدف لخأزير غلى حمهىز  و ٌػسف أًظا أهه اليشاغ الدظىٍ

 .االإؤطظت بلصد اطخمالت اطخجاباث طلىهُت مً أفساد ذلً الجمهىز في الاججاه االإسغىب فُه كبل االإؤطظت

ً أهثر شمىلا و جىطُدا للدوز الري ًؤدًه التروٍج بىصف غىصسا مهما  فين الآزسٍ      و ًبدو أن هرًً الخػسٍ

ً هدُجت ذلً الاججاه البدء في شساء  لي للمؤطظت ،و الخدماث التي جلدمها لخيىٍ ج الدظىٍ مً غىاصس االإصٍ

 .زدماث االإؤطظت أو الاطخمساز في ذلً مظخلبلا

     بىاء غلى ما طبم هسلص إلى أن التروٍج ماهــى في الحلُلــــت إلا غملُــــــت اجصالُـــت مخبادلــــت بين االإؤطظــــت و 

الػمُل لخدلُم مصالح الؼسفين،فالػمُل مصلحخه جىمً في جللي الخدماث التي ًسغب فيها و ًدخاحها أما 

ادة أحجام الخػامل بسدماتها و الاطخمساز في ذلً  .االإؤطظت فمصلحتها في شٍ

 .أهميةثنشاطث لترالأيجث لخدمي 1-2

     ٌػخبر التروٍج أداة فػالت في بدأ االإؤطظاث للخأزير غلى الػملاء و مداولت إكىاغهم بما ًسدم مصالحها هما 

أهه الجظس الري مً زلاله ًخم وطؼ الػمُل االإسجلب في حى مً الدزاًت للخػسف غلى االإؤطظت و ما جيخجه مً 

 1 .زدماث بل و ختى امياهُت جبني هره الخدماث و الخػامل مػها

 :و فُما ًلي طىىضح أهمُت التروٍج 

 .التروٍج ًسلم السغبت لدي الػمُل بالىصىٌ إلى مشاغسه و جرهيره بسغباجه و خاحاجه االإالُت- 

ا لتروٍج ٌػلم الػمُل مً زلاله جلدًمــــــه للمػلىمـــاث غً االإؤطظـــت و غً زدماتها و خُــــــث زصائصهـــــا و -

 .أطػازها و أماهً وحىدها و الامخُاشاث االإلدمت مػها

هما ٌػمل التروٍج أًظا غلى جدلُم جؼلػاث الػملاء إلى الحُاة و ذلً مً زلاٌ إزازة اهدباههم إلى وحىد - 

 .زدماث كادزة غلى جدلُم ذلً 

ادة االإبُػاث أو االإدافظت غلى حجم هبير منها-   .شٍ

 .الخغلب غلى مشيلت اهسفاض الؼلب زاصت في مسخلت اهدداز الخدمت أزىاء دوزة خُاتها- 

ص و دغم مىكف الخدمت التي جلدم لأوٌ مسة في الظىق و ذلً مً وطػها في كلب مميز -  ٌظاغد التروٍج في حػصٍ

 .ٌظخؼُؼ ادزالها الى ذهً الػمُل
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 :خلاصة

لي وحد مىر اللدم لىىه مس بػدة مساخل ختى وصل إلى االإفهىم الري       ًمىً اللىٌ أن اليشاغ الدظىٍ

م في االإؤطظت لا ًمىً إزفائها.وػسفه الُىم  م لا ًمىً الاطخمساز لأهه . و غً أهمُت الدظىٍ فدون الدظىٍ

م  لي االإىاطب الإىخجاتها ًمىً بُػها و ججدًدها وفلا لحاحاث الظىق ،غدا ذلً فان للدظىٍ ج الدظىٍ باالإصٍ

 .مجالاث غدًدة غير الظلؼ  االإادًت و الأشخاص و الأماهً 

م الخدماث ًخميز بػدة زصائص خُث هى جلاشم غملُخين إهخاج الخدمت و اطتهلاهها،و غير كابلت  و حظىٍ

لُت  ً و غدم إمياهُت جملىها و كد شيلذ الخصائص التي جميزها صػىباث مً جؼبُم االإفاهُم الدظىٍ للخسصٍ

لُــت  م الخدماث زغم ذلً بدأث االإداولت في جؼبُم االإفاهُــم الدظىٍ غملُا ، لرلً هأزر ظهىز مفهىم حظىٍ

لــي للخدمـــــاث  ــج حظىٍ ــم الظلــؼ االإادًــت و هللهــا في مجــاٌ الخدمــاث خُــث جم وطــؼ مصٍ االإؼبلــت في حظىٍ

ـــــم و زدماث زاصت مثلها  ًخظمـــً إطتراجُجُــــت الخدمــــاث بخصيُفهـــا إلى زدمــاث مظُــــــسة ، زدمــــاث الدظىٍ

 .مثل الظلؼ االإادًت و لها دوزة خُاة جمس بيها بىفع مساخل دوزة خُاة الظلؼ االإلمىطت

 

 



 تسويق خدمة التأ مين و طرق ترويجها :    الفصل الثاني

 

30 
 

 :ثمهُد       

 خيث يعحبر الؿبيل الوخيض لحؿويغ مىحجاتها.يدحل الخؿويق مغلؼا مهما في االإإؾؿات الاقحطاصية 

 . هجاخها  يػا    الحااي يؼيض الؿطل  عل مىحجاتها   الاخحتاف  مؿسهطنكها    غع  حوصدا في الؿووق

 هكغا للأدمية االإتزايضة لطخؿويق ، اهه يمحض ليشمل ما ة مجالات الخياة الؤوؿاهية   مً  ين دظه        

االإجالات قؿاع الحأمين،خيث يعحبر مً القؿا ات الخضمية التي شهضت ثؿوعا لبيرا لأصاة الإواحهة 

الأزؿاع التي ثواحه الؤوؿان في خياثه اليومية مما ص ع االإإؾؿات التي ثيشـ في دظا االإيضان ئال ثؿويغ 

 ؾاليل ثقضيم زضماتها   ق ما يحماش ى مع محؿطبات التغص   االإجحمع مً زلاى ثبنى االإتهوم الخؿويقي 

في  صاء  وشؿسها  الا حماص  عل الأص ات الخؿويقية االإؿبقة في  ميضان الؿطع االإاصية ،  ثنييتها مع 

ق.زطوضيات دظا اليشاؽ 

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

 

 

 

 

 

 

ق
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قثخدمةث لحأمين:ل المبحث الأىل  .جضوٍ

لم ينً جؿويق الخضمات زطوضية مميزة ئال غاية الؿحيىات   مان يغطل  عل لحاب الخؿويق ا حقاص متاصه 

 ن جؿويق الؿطع االإاصية   الخضمات مخشابهة ص ن الحمييز  ينهما، لنً الطعوبات التي  احهد العمطين في 

قؿاع الخضمات مً حهة، ثىامي الض ع الظي  ضبدد الخضمات ثطعبه في الخياة العاضغة مً حهة  زغى 

.قحعطد الحتنير في موغوع جؿويق الخضمات  خض  دم الؤثجهات التي  غ د ثوؾعا لبيرا في الؿىوات الأزيرة

.ق  لحدضيض الأؾاع الىكغي لخؿويق الخضمات هقوم  حعغيف الخضمة رم طلغ ثطييتها

قثخدماتث لحأمين:ل المطلث الأىل  .ماهُةثجضوٍ

لقض  ضبذ لقؿاع الحأمين  دمية لبيرة   زاضة في الجاهبين الاقحطاصي   الاححماعي ،لظا مان لا ض لشغمات      

الحأمين  ن ثخبع مسحطف الأؾاليل الخؿويقية   طلو لطمدا كة  عي مهاهسها في الؿوو   لظا ػياعة خطسها 

ل.الخؿويقية 

قث لحـأمين-1  .جعرٍفثجضوٍ

دو مجمو ة مً   ماى االإإؾؿة الحأمييية لحطبية عغبات ػباةنها   طلو  ا ضاص صعاؾة ملاةمة لهل الوؾاةل      

الػغ عية لطمإؾؿة التي جؿمذ لها  ن ثطيل دض ها الحجاعي مع ثدقيق  اةضة ،   الحااي دو  ً ثطبية 

ل.خاحيات الؼباةً   في هتـ الوقد ئعغاء مضيغ االإإؾؿة

قثفيث لحأمينثعلىثأربعةثأصط ل: الأثٌعحمدث لخضوٍ

دو ثوحيه مل مواعص االإإؾؿة الخيوية هدو الؼبون   دظا الحوحيه هجض ثجؿيضه في : صطوبث لطارم -1-1

 .الخؿة الخؿويقية    الحااي ثهون  غعية الؼبون في مغلؼ االإإؾؿة الخؿويقية موقيتة منمطة

لهي يهون الخؿويق  عالا  طيه  ن يعحمض في ازحياعاثه  عل الحدطيلات االإؿبقة :ل للمبحثعنث لربح -1-2

دظا ما يتغع  عل االإإؾؿة الحأمين التي .الإغص صية الؼبون   ثهون محىو ة  حوضيات  عالة في االإغاقبة لحدقيقها

 الغبذ الظي .ثغيض الىجاح ، ن ثو ق  ين الخؿويق ، االإداؾبة الحدطيطية   جؿيير االإواػهات   مغاقبة الخؿيير

   1.ثبدث  ىه االإإؾؿة  ىطغ يإزظ بعين الا حباع  في ئ ضاص الؿياؾة الخؿويقية

قي -1-3 جث لخضوٍ متهوم االإؼيج الخؿوبقي االإدحمل الإىحج مدعي    ص اي للخضمة ئال  قؿام محجاوؿة : اسٍ

 .ختى يخؿنى لطمإؾؿة مؿا قة اؾتراثيجياتها   ؾياؾسها الحؿويغية في مل الأقؿام    البعؼ منها 

دو ثقؿيم الؿوو االإدحمل الإىحج مدعي    ص اي لخضمة ئال  قؿام محجاوؿة ختى :ثقضُيث لضوول -1-4

ق.يخؿنى لطمإؾؿة مؿا قة ئؾتراثيجية   ؾياؾسها الحؿويغية في مل الأقؿام    العؼ منها

ل.أقضامثالأالأظائفثشرماتث لحأمين:ل المطلث لثاني

ل:لأقضامثث لحأمين-1

جعضصت ثطييتات   ثقؿيمات الحأمين ثبعا لحعضص  قاةتها    وشؿحه الاححما ية   الاقحطاصية مع ازحلاف      

ق2: دضا ها،ئلا  هه  عل العموم يمنً ثدضيض  قؿامه  عل الىدو الحااي

ل: لحأمينث لحجاريثأالأث لخاص-أ

                                                           
1
مذكرة ماجستر،كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و " تسوٌق خدمة التأمٌن فً ظل الإصلاحات الاقتصادٌة" بن زاوي نذٌر،بن لعربًٌ نذٌر، 

  . 42 ص2012-2011علوم التسٌٌر جامعة الجزائر
2
  103،ص2012،الطبعة الأولى،دار كنوز المعرفة العلمٌة،عمان معراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل،تسوٌق خدمات التأمٌن 
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هي ثأميىات ازحياعية في معكم  هوا ه،خيث يحم  مدؼ ئصاعة التغص    االإيشأة  ا حباعه  ؾيطة ثخيذ لهم      

الخطوى  عل جعويؼ  ً الخؿاعة التي قض يحعغغون لها حغاء ثدقيق قؿغ معين،ئط يحم ثدويل الخؿغ دىا 

ق. ً ؾغيق  قض الحأمين 

 ل:لالأثٌعلميث لحأمينث لخاصثأنو عثعدةثنوجسهاثفُماثًلي

 يحعطق موغوع الحأمين دىا  ؾاؾا  الأزؿاع التي تهضص الصخظ في خض :قثأميىات الأشخاص

 .الخ...طاثه،مالو اة،االإغع،العجؼ

  هي مل  هواع الحأميىات مً الخؿاةغ التي قض ثلخق  الؿتً   الؿاةغات  ما  كها :الحأميىات البدغية   الجوية 

مً عماب    ػاتع  رىاء الغخلات البدغية    الجوية،ؾواء ماهد الخؿاةغ بؿبل الىقل،الخغو الؿغقة،   

 .الخ....الصخً   الحتغيغ 

  يحعطق موغوع الحأمين دىا  ؾاؾا  دمايحه الأضوى االإمطولة للأشخاص مً :قثأميىات الأشياء   االإمحطهات

 .الأزؿاع االإسحطتة مالخغيق   الؿغقة

 يحعطق الحأمين دىا ئال الثر ة التي يمحطنها الصخظ  طتة  امة،  مً  مثطة طلو :ثأمين الخواصذ    الثر ات

ؾإ لية االإضهية الىاشئة  ً ئضا ة الغير ئال حاهل الخواصذ الصخطية ثأمين خواصذ الؿياعات   الم

قالأزغىق

ل: لحأمينثالاجحماعي-ب

يؿطق  عل دظا القؿم مً الحأميىات اؾم الحأمين الخهومي هكغا الإماعؾة مً ؾغف الض لة هتؿها في  غطل      

الأخيان،يقوم دظا الىوع  عل العضالة   الحػامً الاححماعي مً زلاى مىذ خماية غض الأزؿاع الواؾعة 

قالاهخشاع 

لطؿبقات الػعيتة   التي جؿمذ لها قغ  ها االإاصية  مجابهة دظه الأزؿاع لحعويؼ لطمغيؼ   الخواصذ    

الخ،  يهون طلو الحأمين ئحباعيا   جعضص مؼياه  واؾؿة القاهون لػمان الأدضاف ...العجؼ، الو اة،الشيسوزة 

الاححما ية التي ثحلخظ في القػاء  عل التقغ   الخاحة هخيجة ثضوي مؿحوى معيشة حؼء مً الشعل  لثر 

ق.مً الخض الأصوى 

ق:غمانثالاصخثمارث الماشرثالأثثأمينث لقرعثعنث لحطدًر-ج

 حهحم دظا الىوع مً الحأمين  حغؿية اؾخثماعات مطنية الهل    الجؼء مً ع ؽ ماى :غمان الاؾخثماع االإباشغ

 .مشغ ع زاغع لؿيؿغة االإؿخثمغة   يهون مؿإ لا  ً التزامه مؿإ لية  ير مدض صة 

 يحعطق دظا الىوع  ؾاؾا  حأمين الطاصعات     مطيات الحطضيغ زاعج خض ص :قثأمين القغع  ً الحطضيغ

الض لة، ديث يعؿي لطمطضع غماهات ما ية لاؾترصاص خقه مً االإشتري في خالة عجؼه  ً الو اء  ضيوهه، 

 .ئغا ة ئال  زؿاع  زغىق

 :الأظائفثشرماتث لحأمينث-2

هكغا لخطوضيات التي ثديـ  مهىة الحأمين يجل  عل االإإؾؿات القيام بعضة  قاةف مً  حل جؿيير      

ق خؿً   مغص ص   ػل مع ثقضيم   ػل زضمات لطؼباةً   هي  ؾاؾا  عرعة  قاةئئئئف   مئئئئئئع امحئئئئضاص ص عق
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الحأميئئئئً   ثض يطه مع قهوع االإعطوماثية ص مد دظه الوقاةف  سضمات حضيضة ثنمً في ثقضيم  صاء  خؿً   

ل:هلخظ دظه الوقاةف  عل الىدو الحااي 

 هي التي تهحم  اضضاع  قوص الحأمين   جعويؼ الأغغاع، مطلخة الؤهحاج   ثقوم  عل :ل لوظُفةث لحقنُة-أ

ثىتيظ ؾياؾة الالححاب الطاصعة مً الؤصاعة العامة   لظا جؿعير   ثدغيغ العقوص   ختكها،لما تهحم  حدطيل 

 ما  اليؿبة لتغع الخواصذ،  اهه يحنتل  معالجة ؾطبات الحعويؼ لطمإمً لهم   .الأقؿاؽ   مغاقبة الىحاةج

ثقييم ثهاليف الخواصذ الواحل ص عها  أقص ى ؾغ ة مع الخغص  عل لشف  ي ثؼ يغ،لما جعمل مطلخة 

االإىاػ ات  عي صعاؾة الؿعون   التطل  كها،  جؿحعين دظه االإطلخة في  صاء  مطها  سبراء مهىيين مدتر ين في 

ق.الخ ...مسحطف القؿا ات مالىقل  أهوا ه،الأزؿاع الحقىية

ة-ب ل: لوظُفةث لحجارٍ

لا ينتي  ن ثقوم مإؾؿة الحأمين  اقتراح االإىحجات   ثػمً الأمان  قـ، طهون الحأمين زضمة  اهه يجل 

 طكها العمل  عي ئعغاء ػباةنها الخاليين مع مدا لة صاةمة لنؿل الؼباةً االإدحمطين،   عل العموم  ان االإهام 

ق1:االإىوؾة  االإؿإ لين الحجاعيين ثحمثل في

 .حعل الؼباةً الخاليين    ياء  لبرما يمنً  حدؿً صاةم لجوصة الخضمات االإقضمة   االإىحجات االإقترخة .1

لهل ػبون  حعكيم الػماهات االإقضمة في العقض   ئقىا ه  الالححاب في  قوص ثأمين  زغى :جعكيم عقم الأ ماى  .2

 .حضيضة

 .جعكيم  ضص الؼباةً .3

 .ئيجاص  هماؽ حضيضة لحوػيع العقوص مع ػياصة العامطين بشبهات الحوػيع شغؽ  ن ثهون  عاليسهم مغثتعة .4

 جؿحعين الوقيتة الحجاعية في  صاء مهامها  مطالر   مضيغيات مسحطتة،لمطلخة الخؿويق   مطلخة      

ق.البدث  الحؿويغ   مضيغية الشبهات   الحوػيع

ة-ج  هي  قيتة للاؾينية ثحمثل  ضلا في جؿيير االإإؾؿئئئئة   العقوص االإنحخبة   جؿحئئئئئعين في  : لوظُفةثالإد رٍ

 صاء مهامها  مطلخئئئئئة االإداؾبئئئئئئئئئئئئئة،مغاقبئئئئئئئئئئة الخؿيير،الؤ ئئئئئلام الآاي، الؿنغثاعيئئئئئئة، جؿيير االإئئئئئئئئواعص البشغيئئئئة ئغا ئئئئئئئة 

  بعؼ الشغمات التي لها امحضاص ص اي  اجها جؿحعين  مطلخة ...الوؾاةل العامة ئال مطلخئئئئئئئئة الحهويئئئئئً  

ل.محسططة ثحنتل  محابعة  خضاتها الض لية 

هكغا لأدمية الأمواى االإجمعة لضى شغمات الحأمين في ثمويل االإشاعيع  ان دظه الوقيتية    : لوظُفةث االُة-د

االإاليون مهطتئئئون  خؿييئئئئغ الأضوى االإىقولئئئئة .جؿمذ  ؾاؾا  مغاقبة ثوقيف   اؾخثماع دظه الأمواى  االإؿإ لون 

  غيئئئئغ االإىقولئئئئة   االإدا كة  عل الحواػهات االإالية لهي ثحدطل الشغلة  عل رقة االإإمً لهم مً زلاى 

 2.الاخحياؾات االإحجمعة لضحها

قثفيث لحأمين:ل المطلث لثالح ل.خطوضُاتث لخضوٍ

ئن جؿويق الحأمين يسحطف  ً الخؿويق االإؿبق في القؿا ات   االإإؾؿات الأزغى ،لنً دظا لا يإرغ  عل للللل

مباصةه،خيث ثبقى الأدضاف هتؿها ، ما الخؿوات   االإتاديم الؤؾتراثيجيات مسحطتة، سطاةظ جؿويق 

قالحأمين لا ثغثنؼ  قـ  عل وشاؽ مإؾؿات الحأمين في خض طاثه،  لنً ثمحض ئال االإديـ،  لهظا  ان ثؿبيق

                                                           
.105،106مرجع سبق ذكره صمعراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل، 
1
  

2
 .107،مرجع سبق ذكره صمعراج هواري،جهاد بوعزوز،أحمد مجدل  
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الحأمين يجل  ن يغاعي زطوضيات  ضة،منها ما دو مشترك،مون الحأمين -ققؿاع-الخؿويق في مإؾؿات

ل.زضمة،  منها ما يغحع لؿبيعة دظه الخضمة في خض طاتها،   يما يعي زطاةظ جؿويق مىحجات الحأمين 

 ا حباع  ن الحأمين زضمة  اهه يشترك مً خيث الخطوضيات مع  اقي الخضمات،خيث  هه زضمة غير مطموؾة 

يطعل الخنم  طكها مً زلاى االإعايير االإؿبقة  عل االإىحجات االإاصية،ئغا ة ئال  جها غير قا طة لطحسؼيً، لما  ن 

ئهحاحها   اؾسهلالها محلاػمان   غير قا طين لاهتطاى،هاديو  عل  جها غير محمارطة   لهظا  ان مإؾؿات الحأمين 

الأراذ   الحجهيزات،االإكهغ الضازل   الخاعجي :قثلجأ ئال ثدؿين حوصة زضماتها  الا حماص  عل الأموع االإاصية مثل

لالخ   لظا ازحياع الأ وان االإهغة   االإدتر ين ...لطمإؾؿة   مقغاتها

 االإضعبين  عل  ىيات الحعامل مع الؼباةً،ئغا ة ئال الؤهطات الضاةم لطؼبون مً زلاى ئ قاء قىوات الاثطاى 

ق1. يىه    ين االإإؾؿة متحوح الإحابعة مؿحوى عغاه  الشهل الظي يمنئئئئئً مئئً الاؾحجا ئئئئئة لخاحاثئئئئه   عغباثه

ق: وشاؽ الحأمين ثجعطه يحطف  بعؼ الخطاةظ   هي مالحااي زطوضياتإنث

ص عة الؤهحاج  يه معهوؾة ،طلو  أهئئئئه يحئئئئم ثدطيئئئئئئئل الؤيئئئغاصات مؿبقئئئئا مقا ئئئئل الجهئئئئل الحئئئئام لطىتقئئئئئئات   

 .قالحهاليف االإمنً ثدمطها مؿحقبلا

  الحأمين مىحج راهوي،ئطا يجل ثمطو الص يء االإغاص الحأمين  طيه   لا  لا يعقل  ن  مطو  قض ثأمين

 .ؾياعة    ها لا  محطو ؾياعة

  الحأمين الطخي،الحأمين  عل )مىحجات الحأمين غالبا ما ثهون ئحباعية  لثر منها ازحياعية

خواصذ )ئغا ة ئال موجها ثمـ  خضذ الهل لا يحمنى خض ثها   يعمل حادضا لحجىبها (الخ...القغ ع

ق2.(الؿياعات،الخغاةق،العجؼ،االإغع

قُةثاؤصضاتث لحأمينثالأثثحلخظثفُماثًلي  :خطوضُاتثثؤثرثعلىث لضُاصاتث لخضوٍ

  يسػع قؿاع الحأمين لحىكيمات   جشغيعات ضاعمة مً قبل الض لة   الؿطؿات، هاديو  ً ص ع

الىقا ات،الأمغ الظي يقيض مً خغية مإؾؿات الحأمين في ثقضيم االإىحجات التي ثغيضدا  لا في ثدضيض 

 .ق ؾعاعدا

  قوة متهوم الخؿغ   ثؿوعه مؿحقبلا،مون  ن  مطيات الحأمين ثغثبـ  أخضاذ مؿحقبطية لا يعغف حجمها

 . لا العوامل التي قض ثػاف لحإرغ  كها

  مغص صية االإىحجات االإقترخة التي لا يمنً ئصعالها  طتة خقيقية ئلا بعض  ضة ؾىوات، دظا عاحع لحؿوع

الخ،الأمغ الظي يىعنـ ؾطبيا ....الخواصذ لؼياصة الهواعذ الؿبيعية   اعثتاع الؿغقة   ػياصة خواصذ االإغ ع

 . عل مإؾؿات الحأمين، دو ما يض عها لضعاؾة دظه العوامل   الحيبإ  حؿويغدا االإؿحقبعي

  غياب خماية ئيضاع االإىحجات الجضيضة،مما يطعل ثمييز مىحجات   زضمات مإؾؿات الحأمين  طتة

 .صاةمة 

  ق3.قمؿحوى االإعغ ة   الثقا ة  الحأميىات مً حهة الؼباةً ثبقى غعيتة 

                                                           
1
 175 الطبعة الأولى،دار كنوز المعرفة العلمٌة،عمان،معراج هواري،أحمد مجدل،جهاد بوعزوز،تسوٌق خدمات التأمٌن،  

.177،مرجع سبق ذكره صمعراج هواري،أحمد مجدل،جهاد بوعزوز 
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3
 .95-94ص،2000،الطبعة الأولى ،معهد الادارة العامة،جدة،أحمد علً سفٌان،سلوك المستهلك بٌن النظرٌة و التطبٌق  
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  الض ع الاححماعي الإهىة الحأمين يتغع  طكها الحسعي  ً بعؼ االإىحجات     ضم الحعامل مع هو ية

 .معيىة مع الؼباةً 

  الحؿوعات الاقحطاصية   الاححما ية لها ثأرير لبير  عي عبدية مإؾؿات الحأمين مً خيث ػيئئئئئاصة

ثهطتئئئئة الحططيدئئئئات   الطياهئئئئئة   اعثتئئئئاع الأغغاع الىاحمئئئئة  ئئئئً خواصذ الؿيئئئاعات،اعثتئئئاع معضلات الؿغقئئئئة   

 .الخ...الجغيمة،قهوع  زؿاع حضيضة

  حوص  لاقة صاةمة  ين الؼبون   مإؾؿة الحأمين، ديث  ن الؤزؿاع مؿحقبطية   محجضصة،مما يجعل 

 .الؼباةً يقبطون الؿطل  عل  ضة مىحجات ثأمييية مً مإؾؿات القؿاع 

  غياب الخـ الخػاعي زاضة في بعؼ الض ى اللاثييية،ئط يعحبر ن  أن الغش في  قوص الحأمين لا

يعض ؾغقة  ل دو اؾترحاع  مواى الؼباةً ئغا ة لهظه الخطاةظ، ان دىاك بعؼ الخطوضيات الأزغى التي 

ل:لها ثأرير مباشغ  عل جؿويق الحأميىات، هي ثحمثل في

  ضعوبة ثمييز االإىحجات  عل االإضى الؿويل،  طلو عاحع لغياب خماية الؤيضاع ئغا ة لهوجها ثحطف

 الىمؿية  جشا ه الأمغ الظي يطعل مً مهمة ثمييز مىحجات   زضمات مإؾؿة الحأمين،  لحجا ػ دظه االإشهطة 

 اهه يؿحطؼم  عل مإؾؿات الحأمين ثؿويغ زضمات طات مؿحوى ثنىولوجي  ااي ينؿبها ميزة ثىا ؿية يطعل 

ثقطيضدا في االإضى الؿويل هكغا للاؾخثماعات الضخمة التي ثحؿطبها،لما يؿحطؼم ثقضيم زضمات ثقضيم زضمات 

طات هو ية محميزة لنؿل ميزة ثىا ؿية في االإضى القطير يطعل ثقطيضدا، طلو  خىكيم الجهوص البشغية   

 .الحجاعية

  ثجؼةة الؿوو في قؿاع الحأمين طات  دمية  الغة، ا حباع  ن مإؾؿات الحأمين ثحعامل   ثقضم

زضماتها   مىحجاتها الإإؾؿات     غاص ط ي  هواع    حجام مسحطتة،  لهل ؾطوك شغاتي معين،ئغا ة ئال 

خاحات   عغبات محىو ة ،الص يء الظي يجعل ثقؿيم الؿوو  مغا غغ عيا لخضمة مسحطف  قؿام الؿوو  ما 

 دوػثه مً ػباةً   ثوحيه جشنيطة مىحجات   زضمات ثخىاؾل   ثحماش ى مئئئع اخحياحئئئئات   ؾطبات مل قؿاع 

 .ؾوقي 

  صيمومة العلاقة  ين االإإؾؿة   ػباةنها الإضة ؾويطة مً الؼمً هكغا لإقباى الؼبون  عل ؾطل مىحجات

الخ ...مً االإإؾؿة قض ثهون  اصية    حضيضة هكغا لهون الأزؿاع مؿحقبطية،لما قض يؿطل جعويؼ الأغغاع

الص يء الظي يتغع  عل مإؾؿات الحأمين القيام  مجهوصات قطض  هم اخحياحات الؼباةً   ثطبيسها  تعالية 

 .لؼيئئئئاصة صعحئئئئئة   ئئئئئئاء  عغئئئئئا الؼبئئئئون معحمئئئئئضة  ئئي طلو  طئئئئئئى اؾحقبئئئئئئئاى الجيئئئئئئض   الخضمات االإحميزة 

  غصية الىكام الخؿويقي لطمإؾؿات االإالية   االإطغ ية  موما   مإؾؿات الحأمين زطوضا،ئط  ن 

االإىحجات الطىا ية ثوػع  ؿغيقة ماصية ثمنً مً ئيطاى االإىحجات ئال االإوػ ين   االإؿسهطنين،في خيث  ن 

ؾبيعة زضمات الحأمين ثجعطها محهامطة مً خيث الؤهحاج   الحوػيع،مما يجعل االإإؾؿات ثدغص  عي ثوليض 

االإىتعحين الؼمىية   االإهاهية  ىض ثقضيمها لخضمات الؼباةً  ديث ثلجأ ئال  ؾاليل ثنىولوحية خضيثة لطبيع 

 .ققاالإباشغ بغية الحغطل  عل االإشامل لحوػيع   وشغ زضماتها في مىاؾق  اؾعة 

    يػاف ئال مل دظه العىاضغ ازحلاف معايير الازحياع مً ػبون لآزغ ، طلو ثبعا الإواقف

ق.الخ...اثجهات الأ غاص،  وامل شخطية ، االإىؿقة الجغغا ية ،الخطاةظ الثقا ية
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قيث لخاصثبخدماتثمؤصضاتث لحأمين: المبحث لثالح جث لخضوٍ ل. اسٍ

يعغف االإؼيج الخؿويقي  أهه مجمو ة الوؾاةل االإوغو ة ثدد الحطغف مً ؾغف االإإؾؿة في ئؾاع ثيشيـ 

قاالإؿيرة الخؿويقية،   يجل  ن يهون دظا الأزير محواػيا   محماؾها  ضقة  ديث يػمً   بشهل متزايض ثهامل

   همو  دضاف الؤؾتراثيجية الخؿويقية   االإؼيج الخؿويقي يحهون مً  عرعة  ىاضغ  ؾاؾية   هي االإىحج،الؿعغ 

ق1.،الحوػيع ،التر يج
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ق.يبين مهوهات االإؼيج الخؿويقي الخاص  مإؾؿات الحأمين:(1-2)الشهل

ق

ق

ق.الطوعة الظدىيةققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق_ق

ق.الخشنيطية_قققققققققققققققققققق

ق.الحغطيفقققققققققققققققق_قق

ق.االإميزات الحقىيةقققققققققققققققق_قق

ق.العلامةققققققققققققققق_ق

ق.قققققققققققققالىو ية   الجوصة ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق_ق
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قق

ق.الؿعغ البؿيهولوجيقققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق_

ق.الهامشقققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق_

ق.خؿومات/زطوضياتقققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق_

ق. هماؽ التوثغةققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق_ق

ق

ق.الشبهات   القىواتققققققققققققققققققققققققققققق_ق                                            ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق    .الؤ لانقق_ق

قالتر يج _.ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققالقوى البيعيةقققققققققققققققققققققققققققققققق_ق

ق.العلاقات العامة_.ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققالعلاقات الحجاعيةقققققققققققققققققققققققققققققققق_

قالحمويل   الؤ لاهات_.قققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققؾغو  غع الؿطعةققققققققققققققققققققققققققققققق_ق

ق.الخضمة ما بعض البيعقققققققققققققققققققققققققققققققق_

ق

ق

ق                                                                                   الأؾواو

1Source :-yves le golvan ;dictionnaire maketing : banque-assurance ;Dunod ; paris ;France ;1988 ;p81. 
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ل.صُاصةث انحجث: المطلث الأىل

ئن متهوم االإىحج لا يقحطغ  عل ؾطعة    الخضمة التي ثيحج قطض االإحاحغة بها ، ل يشمل  يػئئئا الحسؿيـ لللللل

ثغليبات،الا حىاء  ه، )الظي يؿبق الؤهحاج،  لظا  مطية البدث   الحىمية   مل الخضمئئئئئئات التي ثغا ق االإىحئئئئئج 

،  االإىحئئئئئئج دو مل ما يمنئئئئئئً ثو يره في الؿئئئئوو قطض الاؾحئئهلاك   الاؾحعمئئئئاى   الظي يطبي عغبة    خاحة (الخ...

ل.معيىة 

 بما  هىا ؾيحؿغو الإوغوع جؿويق زضمة الحأمين  اهه مً الواحل  طيىا  ن هحعغع لطمؼيج الخؿويقي للللل

ل.الخاص  مإؾؿة الحأمين 

 1: ؿياؾة االإىحج يجل  ن هأزظ بعين الا حباع  رلارة   هاع  ؾاؾية في الخؿويق   هي

  االإىحجات    الخضمات ليؿد لها ص عة خياة ؾويطة،  ئهما ص عة خياة محعضصة االإغاخل   التي جعحبر

 .مهمة لوغع معالم قطض ثوقع الحؿوعات االإؿحقبطية 

  لا يوحض ؾوو   ئهما  ضة  ؾواو مقؿمة   مىتططة،  طلو مً  حل ثنثيف االإىحج    الخضمة مع 

 .الخ...دظه القؿا ات،مع مديـ مل منها،مع ثقاليض   اصات مل قؿاع ،مع لغاتها 

  ازحياع االإوقع دو ازحياع ػا ية الهجوم  طلو لطحمييز  ً االإىا ؿة   الحجضيض لنً يطبذ االإىحج مسؼها

 .في  طدان االإؿسهطنين   مقبولا مً ؾغقهم 

     ؾياؾة االإىحج مغدوهة  اخترام الىطوص القاهوهية الؿاعية االإتعوى ؾيما االإحعطقة منها  الشغ ؽ   الآصاب 

لنً القيض الألثر ييشأ مً جعقض ثقييم    ثقضيغ  مغص صية االإىحجات في الؼمً ،  دظا مً حاهل ثؿوع .العامة

الخواصذ   جؿعيردا بؿبل زطوضية االإىحجات الحأمين التي جؿيير  حعالـ خطقة الؤهحاج   مً  حل غياب 

 ين ) ثػمً  خؿً جعويؼ   قي 2ثقييم صقيق،ثقوم مإؾؿة الحأمين  وغع ؾياؾة مىحج محىو ة لهي

ق.  بعيضا  ً ؾياؾة الحىويع  ان االإىحجات يجل  ن ثحأقطم مع خاحات   عغبات الؼباةً (التغ ع 

 ي ؾهطة )       ثجضع  ىا الؤشاعة ئال  ن دىاك بعؼ االإىحجات النلاؾينية    االإألو ة   االإوخضة موحهة ئال  

في خين ثوحض االإىحجات  زغى  قل شهغة    غير معغ  ة لثيرا   التي ثحؿطل مً االإإؾؿة ػياصة (الحوػيع   البيع 

ق.قمجهوصاتها   لظا اؾحضلالا لطبيع   طلو قطض ثوػيعها   جعغيتها

        زيرا ثوحض االإىحجات حضيضة   التي ثدحوي  طئئئئى صعحئئئئئئئئئة مً الحعقيئئئئئئئئئئئئض   الئئئئئئئئتي ثحؿطئئئئئئئئئئئل مجهئئئئئئئئئوصات   

ق3ؾاقات  اؾعة لطحأقطم   الحنيف مع خاحات الؼباةً   لظا مسؿـ  اقعي   صخيذ للاثطاى

ق. لحأمين-خدمات–ثطمُيثمنحجاتث -1

     بعض  ن ماهد مهمة ثطميم مىحجات الحأمين مً ازحطاص االإضيغيات الحقىية   الالحواعيين اهحقطد مىظ 

ؾىوات ئال مضيغية الخؿويق التي  ضبدد ثقوص دظه العمطية مً الأ عل  ا حباع  جها  ضبدد االإؿإ لة  ً 

القيام  ضعاؾة خاحات الؿوو   مسحطف قؿا اثه  لظا موا ق   ؾطوليات الؼباةً  الإغا ة ئال محابعة 

 الخؿوات قالخ    طيه، قض  ضبدد هي االإسولة...االإىا ؿة االإشاعلة في الطقاءات مع القوى البيعية     ممثطكها 

                                                           
1
 .18،ص1997الطبعة الأولى،دار النشر،مصر، ناجً المعلا،رائف توفٌق،أصول التسوٌق مدخب استراتٌجً، 
2

 .200ص2010،الطبعة الأولى،دار الحامد للنشر و التوزٌع، عمان،أسامة عزمً سلام،شقٌري نوري موسى،إدارة الخطر و التأمٌن 
.308ص2006،الطبعة الأولى،دار المناهج للنشر و التوزٌع،عمان، زكً خلٌل،تسوٌق الخدمات و تطبٌقها

3
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  االإهام االإحعطقة  حطميم   ثوػيع   جعضيل االإىحجات ،لنً دظا لا يمىع ثضزل   مؿادمة الوقاةف العمطية 

ق1:الأزغى لطمإؾؿة    ن ثهون  عاء  ي ئيضاع    ثجضيض منها 

 الحقىية    القاهوهية   التي ثهون  عل ضطة مؿحمغة  حؿوع الخشغيعات   الجواهل –الضاةغة -االإضيغية

الحقىية الإدتكة اليشاؽ ماهدغاف الىحاةج،غغ عة جعضيل الػماهات االإمىوخة في العغع،قضعات حضيضة 

 .الخ...لطخؿعير 

  مطالر الخؿيير التي ثقوم  معالجة اليومية لؿطبات الؼباةً  عل مؿحوى  قوص الحأمين. 

  االإضيغيات االإهطتة  الخواصذ   الحعويؼ،  التي ثقوم  معالجة مطتات   ؾطبات الحعويؼ،ئط  ن

 .موقعها يؿمذ لها  حقييم ما ئطا ماهد البىوص االإحتق  طكها في العقوص االإبرمة مدترمة   لا

     ئن الضعاؾات االإعضة مؿبقا مً ؾغف مضيغية الخؿويق اهؿلاقا مً  نغة    اقتراح مىحجات حضيضة ثلخظ 

ق:في ص تر الشغ ؽ زاص   الظي يمثل اقتراح  ضف لؿياؾة مىحج، دظا الض تر يحػمً 

  ًضف القؿاع الؿوقي االإؿسهضف مً خيث الخاحات   الغغبات ،االإواقف،الؿطومات،ثجهيزات الؼباة 

 .الخ...،الخطاةظ الاححما ية   الضيموغغا ية 

 .ملخظ خوى االإىا ؿة 

  موقع االإىحج االإقترح ثقضيمه مً  ين االإىحجات االإىا ؿة. 

  الخطاةظ الأؾاؾية لطعغع، طلو مً زلاى ثوغيذ مسحطف الػماهات   مؿحوياتها ،الخضمات

 .االإغ قة لها   مل الحتاضيل االإهمة 

  الهيهل الحجاعي لطؿعغ ،مجاى الؿعغ االإىا ؿين االإؿسهض ين. 

  قالخ ... يئة العغع،  التي ثحػمً  ص ات جصخيظ الؼباةً ،هماطج الاقتراخات. 

  جؿيير االإىحج االإحوقع ثقضيمه،مً خيث ليتية  ضوى الؼباةً ئال معطوماتهم،جؿاؤلهم خوى العقوص

 .ؾيير مغلؼية الد

 الخ           ...الىمـ الحجاعي االإحبع  ما يسظ الحوػيع، دل دو مباشغ  حها لوحه،في الشبا يو، ً بعض

ق  يبقى  ن وشير في الأزير  ن ثطميم مىحجات الحأمين الجضيضة يجل  ن ثغاعي االإتهوم الخؿويقي 

ق2:ق       الإىحجات الحأمين ئال رلاذ  ئات

 مىحجات الحأمين طات الاؾسهلاك الواؾع    التي ثطقى ؾطبا لبيرا لحأمين الؿياعات :التئة الأ ال. 

 مىحجات الحأمين الئئئتي ثحؿطئئئئل مجئئئئئئئئئئئهوصات   ثنييتئئئئات مي ثبئئئئاع ،لحأميىات الخيئئئئئئاة   :قالتئة الثاهية

ق.الشيسوزة 

 ئن مل  ئة مً دظه التئات ثدحاج لؿياؾة زئئئئئئئاضة .قمىحجات الحأمين االإعقضة لحأمين زؿاةغ الاؾحقلاى

ق.بهئئئئئئئا ثبض  مً الحتنير ئال  ئئئغع الخضمئئئئئئئة    جؿعيردا،  مً رم ثنييتها مع  اقي  ىاضغ االإؼيج الخؿويقي 

ؾوو   طلو  حقؿيم /في ئؾاع الثىاةية مىحجق(الخضمةق)      ما الثاهية  ححعطق  ػغ عة ضياهة ؾياؾة االإىحج 

ق:الؿوو ئال قؿا ات   ثدطيل اخحياحات مل قؿاع ؾوقي   دىا لظلو هميز  ين 

                                                           
 311ص.،مرجع سبق ذكرهأسامة عزمً سلام،شقٌري نوري موسى 
1
  

2
 85،رسالة ماجستر كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و التسٌٌر بومرداس،ص بن عمروش فائزة،واقع تسوٌق الخدمات فً شركات التأمٌن  
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  متهوم مىحج  خيض زاص  تئة معيىة مً الؼباةً    طيه  ان مإؾؿة مؿالبة  حجميع  لبر  ضص

ممنً مً الؼباةً الظيً ثخشا ه اخحياحاتهم   ثطميم االإىحج الظي يحوا ق مع دظه الاخحياحات بهضف ئعغاء 

 .الؼباةً مع غمان االإغص صية 

  موحهة لتئة معيىة مً الؼباةً،  دو ما يؿمى -جشنيطية–متهوم  ضة مىحجاتpackage  :دو ق  

ثأمييية في مىحج  اخئئئئئض   الظي يعض صعاؾئئئئئئة اخحياحئئئئئئئات الؼباةئئئئً   التي يجل -ققزضمئئات -قثقضيم  ضة مىحجات 

 ن يقبطها حميعا،  مثاى طلو  قض الحأمين محعضص الأزؿاع    مل الأزؿاع ،  الظي يػم ثأميىات غض الخغيق 

الخ يؿمذ دظا الىوع مً االإىحجات  مغص صية معحبرة هكغا لحىوع ... الؿغقة،االإؿإ لية االإضهية   االإهىية 

االإىحجات التي ثػمً جعويػا   قيا،لما  جها ثبقى طات مغص صية مؿحمغة  ا حباع  ن دظه االإىحجات جؿايغ 

 1. زؿاع االإإمً له 

 :دالأرةثحُاةث انحجاتث لحأمُنُةث .1

ق.يبن ص عة خياة االإىحوجق(2-2)الشهل

ل المُعات

 

قالؼمً

 الحأمييية زلاى خياتها  ض عة محعضصة االإغاخل   لهل  اخضة منها ؾبيعسها –الخضمات –ثمغ االإىحجات لللللل

   عل العموم .الخاضة،   التي ثحؿطل مً مإؾؿات الحأمين ضياغة الاؾتراثيجيات  الؿياؾة االإىاؾبة لها 

ق2:ثمغ مىحجات الحأمين  أعرعة مغاخل

قق

ق

 

 

ق

ق

ق
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1
  

2
،مذكرة لنٌل ماستر أكادٌمً،كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر أم فً السوق الجزائرٌة كراد سمٌة، تسوٌق خدمة التأمٌن  
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ل:ًلمينثمر حلثدالأرةثحُاةثمنحجاتث لحأمينثالأثالاصتر ثُجُاتث او فقةثلهاثل(3-2) لشهل

Source :Michal Ba doc ;Marketing management pour la banque et l'assurance ; européenne  édition 

d’organisation ;1986 ;p215ق

     ثحميز مل مغخطة مً مغاخل ص عة خياة مىحجات الحأمين  مميزات زاضة، مما ثحؿطل مً مإؾؿات الحأمين 

قق1ل:ثؿبيق الؿياؾات   الاؾتراثيجيات االإلاةمة لها،   وؿحعغع  يما يعي مل مغخطة  سطاةطها

ل:(الانلملاو)مرحطةث لحقدًيث -لأ

ثهون دظه االإغخطة قطيرة وؿبيا،ئط يحم ئصزاى االإىحج    الخضمة ئال الؿوو لأ ى مغة، ديث يحعغف  طكها للللل

الؼبون   يقوم  ضعاؾة    زظ الاهؿباع الأ ال خوى مئئئئضى الؤشبئئئئئاع الئئئئظي يمنئئئئً   ن يحدطئئئئل  طيئئئئئه    عل 

مإؾؿة الحأمين ازحياع الوقد االإىاؾل لؿغح االإىحج الجضيض في الؿوو،مً زلاى تهيئة   اؾحغلاى االإىار 

االإلاةم في الؿوو،مً زلاى تهيئة   اؾحغلاى االإىار االإلاةم في الؿوو لهي يحم قبوى دظا االإىحج    الخضمة  وع 

هكغا -ققزؿاعة-ثحميز دظه االإغخئئئئئئئئطة  الىمئئئئئئئئئو البؿيء لطمبيعئئئئئئئئئات، في خين  ن الأعبئئئئئاح ثهون محعئئئئئئضصة ل.ثقضيمها 

ق.لاعثتاع الحهاليف 

 قق:مرحطةث لنمو -لب

     يؼصاص الحعامل ثضعيجيا في دظه االإغخطة  معضلات مؿاع ة،ئط ثخؿع معغ ة الؼبون  الخضمة مما يجعل  لثر 

قا طية في الؿوو،  دو يعني ػياصة الأعباح الىاثجة  ؾاؾا  ً ػياصة االإبيعات   دو ما يصجع   يجظب االإىا ؿين 

لطضزوى في القؿاع   ثقضيم مىحجات ممارطة هخيجة غياب خماية الؤ ضاع،  دو ما يؿحضعل ئحغاء ثدؿيىات  عل 

                                                           
.200ص2012الطبعة الأولى ،در الكنوز المعرفة،عمان معراج هواري، جهاد بوغزوز،أحمد مجدل،تسوٌق خدمات التأمٌن، 
1
  

 اميز تث مرحطةث لحقدم حطةث لنمو مرحطةث لنضج مرحطةث لحلمورل

ثضدوع االإبيعات 

   ققغعيتة

مىعضمة 

مىستػة 

مألو ين 

 محضدوعة

همو محطا ض 

 ؿيئة 

مىستؼ 

مغثتعة 

 خاصة

همو ؾغيع 

 قص ى خض 

محوؾؿة 

ؾوو الجمهوع في 

 الىمو

   ققققغعيتة

مىعضمة 

ؾالبة 

قpionnerع اص

مدض صة 

االإبيعات 

قالأعباح

الحض قات 

الىقضية 

الؼباةً 

االإىا ؿة 

  لردالأد    

االإغص صية 

قمىستػة

الحجؼةة 

اهحقاةية 

في اعثتاع 

الحىكيم   

 .الترشيض

الض اع   

االإدا كة  عل 

خطة الؿوو 

في اهستاع 

الو اء 

منثتة مىستؼ 

 ثىويع االإىحج

غؼ  الؿوو 

ق℅مغثتعة

الأ لوية لطعلامة 

منثتة 

في اهستاع 

 ثدؿين االإىحج

ثىمية الؿوو 

مغثتعة 

الشهغة 

قالؤوشاءقئؾاعفي 

مغثتع 

االإىحجات 

 الأؾاؾية

قالؤؾتراثيجية

الىتقات 

الخؿويقية 

مسؿـ القياصة 

الحوػيع 

الخؿعير 

 االإىحج
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مؿحوى الخضمات مً ؾغف مإؾؿة الحأمين   وشغدا  عل التغ ع   االإقغات في مل االإىاؾق للختاف  عل االإغلؼ 

ق.الحىا س ي لها 

ل:مرحطةث لنضج -لت

     ثحميز دظه االإغخطة  هوجها ؾويطة،ئط ينخؿل االإىحج  كها شهغة ما ية   بعض  ن ثطل الأعباح ئال قيمسها  اجها 

 مإؾؿة 1جعغف هو ا مً الاؾحقغاع لما ثحػاءى ؾغ ة االإبيعات لما ثبطغ االإىا ؿة طع تها مما يؿحضعي مً

الحأمين ،ئصزاى جعضيلات  عل العغع   ثض يمه  الخضمات  الإغا ة ئال ثض يم الخملات الؤ لاهية بهضف 

قالختاف  عل خطحه الؿوقية 

ل:مرحطةث لحدهورل -لث

     ثحميز دظه االإغخطة  اهستاع االإبيعات   ثغاحع الأعباح هخيجة جشبع الؿوو   لثرة االإىا ؿين،  هكغا لطعوبة 

 ان  عل مإؾؿة الحأمين ئصزاى ثدؿيىات  عل االإىحج    الخضمة . خل االإىحجات الحأمييية بؿهولة مً الؿووق

بهضف ئغتاء قيمة مػا ة،  العمل مً حهة  زغى  عل ثستيؼ الحهاليف الخاضة  ه   ئلا  اهه لا متغ مً 

ق. خل االإىحج جهاةيا مً الؿووق

ق: لجودةثفيثمؤصضاتث لحأمين.ل3

     لقض  ضبدد الجوصة  الىو ية داحـ مل القؿا ات ، ما في طلو قؿاع الحأميىات الظي يحميز مىحجاثه   

زضماثه  سطوضيات ثتغع غعل مإؾؿات الحأمين ا حماص الجوصة لغليزة ثىا ؿية الإواحهة االإىا ؿين  ا حباع 

 ن االإىحجات االإقضمة لا جؿمذ  دماية الا حهاع ، مما يجعل االإىحج    الخضمة يؿوو مً ؾغف االإإؾؿات 

االإىا ؿة، لظا  ان ئصزاى متهوم الجوصة في القؿاع يؿمذ الإإؾؿات الحأمين  الحمييز  ً مىا ؿكها   ثقضيم 

 خؿً ئشباع لطؼباةً، ا حباع  ن ػباةً مإؾؿات الحأمين  ضبدوا يىكغ ن للخضمات االإميزة   طات الجوصة 

 عل  جها  ؾاؽ   معياع االإتاغطة  ين مسحطف مإؾؿات الحأمين، جوصة الخضمة هي معياع لضعحة ثؿا ق الأصاء 

التععي للخضمة، مع ثوقعات الؼباةً مً دظه الخضمة، هي ئطن خنم    ثقضيغ شخص ي مً الؼبون خوى حوصة 

 2:قالخضمة االإقترخة   مً  ين االإعايير التي يؿخىض ئلكها الؼبون لإضضاع خنمه هجض 

 معنى ثقضيم الخضمة   قا لطو وص االإقضمة ؾطتا:مؿحوى    صعحة االإطضاقية في الأصاء . 

 يما يسظ مهاعة الأ وان االإهطتين  حقضيم الخضمة لطؼباةً:ؾغ ة الاؾحجا ة . 

 ؾهولة الخطوى  عل الخضمة. 

 ي ئمضاص الؼبون  االإعطومات التي يدحاحها   مساؾبحه  الطغة التي يتهمها :قمؿحوى الاثطاى  

 يحعطق  هل الىواحي االإاصية االإطموؾة مً جؿهيلات   ثجهيزات جؿادم في جؿهيل ثقضيم :الض م االإاصي  

 .الخضمة لطؼبون 

الخ يتغع  عل مإؾؿات ...     ئن الحغيير االإؿحمغ الظي يشهضه العطغ في في الأط او   الأزؿاع   الخشغيعات 

الحأمين ثؿويغ مىحجاتها   ثقضيم الحدؿيىات اللاػمة  الخضمات االإغا قة مً خيث الجوصة  ا حباعدا ثػمً 

                                                           
1
 202-201، مرجع سبق ذكره صمعراج هواري،جهاد بو عزوز،أحمد مجدل 

.90،ص2006 ، الطبعة الأولى،دار الشروق للنشر،عمان ناٌف علوان المحٌاوي، إدارة الجودة فً الخدمات
2
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الاؾحمغاعية   البقاء الإإؾؿات الحأمين في الؿوو مً زلاى حطل ػباةً حضص   الختاف  عل الؼباةً الخاليين   

ق1.زضمسهم  أخؿً لتاءة بهضف الختاف  عل االإغلؼ الحىا س ي   ثدؿيىه،   مىه الحمييز  ً االإىا ؿة 

ق:ئن ثؿوع حوصة الخضمات في مإؾؿات الحأمين يعحمض  عل

   ،مضى قضعتها  عل ثىويع مىحجاتها لؼياصة االإغص صية   ثستيؼ الػغـ االإماعؽ مً ؾغف االإىا ؿين

ؾياؾة الحىويع ثغثنؼ  عل اخحياحات الؿوو   ئمهاهيات االإإؾؿة   ازحياعاتها الؤؾتراثيجية مع خؿاب 

 .الحهاليف   االإغص صية االإغثقبة

  ًمضى قضعتها  عل الؤ ضاع    الا حهاع،الظي  ضبذ غغ عة ثتغغها الحؿوعات مً حهة   االإىا ؿة م

 2.حهة  زغىق

        معؼى  ً االإىحجات   صعحة ثنييتها مع الؼباةً، ان مإؾؿة الحأمين مطؼمة  اقهاع     غع ؾياؾة 

خقيقية لطحجضيض،دظه الأزيرة جعحمض  عل الحىكيم لطبدث  ً الأ هاع لأحئئئئئئل ثقضيئئئئئئئئم االإىحجئئئئئئئات الجضيئئئئئئئئضة   

ثقييم دظه الأ هاع   البدث  ً  الحقىيات مً  حل جؿويقها   في دظه االإغخطة بعؼ االإعؿيات الوحكهة يجل 

ق: ن ثأزظ بعين الا حباع   هي

  ص عة الخياة   ثوقع مىحج حضيض. 

  قضعات االإىا ؿين لطضزوى في قؿاع  ي آحاى. 

  (ؾىوات)حجم االإبيعات االإحوقعة في ص عة     ضة ص عات. 

 شبنة الحوػيع  ي الوؾاةل االإحبعة لطحوػيع. 

 الوؾاةل االإحبعة في التر يج. 

       ئطا اؾحعمطد دظه االإعؿيات  اهه يمنً قياؽ االإىحج    مقاعهحه  مواعص االإإؾؿة   مإدلاتها ئال غاية 

الؿير الحجاعي الحقني   االإااي دظا مطه يغحئئئئئئع    يئئئئئئئإصي خحمئئئئئئئئئئئئئئئا ئال ئمهاهيئئئئئئة  غئئئئئئئع ؾياؾئئئئئئة الخؿعيئئئئئغ حيئئئئضة   

 عالة،  دظا هكغا للاعثباؽ الوريق  ين ؾياؾة االإىحج   الخؿعير ،ئط يغى لثير ن  أهه لا يمنً ئ ضاص ؾياؾة 

 3.جؿعير  اؾحقلالية  ً ؾياؾة االإىحج هكغا لطعلاقة القوية  ين مؿحوى الؿعغ   قغاع الشغاء لضى الؼباةً

ق. لحأمين_لخدماتث_صُاصةثجضعيرثمنحجاتث: المطلث لثاني

ثنمً  دمية الخؿعير في  جها ثإرغ  عل الؿوو االإؿسهضف، بواؾؿسها جؿحؿيع مإؾؿة الحأمين ثدويل للللللل

 .ػباةنها االإغثقبين ئال ػباةً خاليين  ا حباع  ن  ىطغ الخؿعير يدحل مهاها داما في  غع القغاعات الخؿويقية 

ل4:مفهومثصعرث لحأمين (1

 ض عه  ىض ئ غام  قض الحأمين مقا ل (الؼبون )يؿطق  عل الؿعغ مطؿلر القؿـ، الظي يحعهض االإإمً له 

 ض ع جعويؼ  ىض  قوع الخؿغ لطمإمً  طيه،يؿمى القؿـ    االإبطغ الظي ق(مإؾؿة الحأمين)جعهض االإإمً 

ق:يض عه االإإمً  القؿـ الحجاعي   الظي ثمثطه االإعاصلة الحالية

                                                           
1
 92، مرجع سبق ذكره صناٌف علوان المحٌاوي 

.17ص2007،الطبعة الأولى،عمان  سوسن شاكر مجٌد،محمد عواد الزٌادات،أدارة الجودة الشاملة، تطبٌقات فً الصناعةو التعلٌم
2
  

3
 .20مرجع سبق ذكره صسوسن شاكرمجٌد،محمد عواد الزٌادات، 

4
 .208ص2007،الطبعة الأولى،دار حامد للنشرو التوزٌع،عمان،الأردن،أسامة عزمً سلامو شقٌري نوري موسى،إدارة الخطرو التأمٌن  
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فثثقدًيث لخدمة+ل لقضطث لطافيث=ل لقضطث لحجاريث +لرضُدثإعادةث لحأمينث+ل انحجاتث االُةث-لمطارٍ

ق لهامش

يمثل طلو الجؼء مً القؿـ الظي يعؿي التزامات مإؾؿة الحأمين ثجاه االإإمً :قق لقضطث لطافي:ق     خيث

ق:له، ي الحهطتة االإؿحقبطية للخؿغ،  التي يحم ثقضيغدا  عل  ؾاؽ الؿغو الؤخطاةية،  ثمثطه اليؿبة الحالية

لعددث لعقود/أعلماءث لحو دثث=ل لقضطث لطافيث

فثثقدًيث لخدمة ق   جشمل مسحطف االإطاعيف االإحعطقة  حقضيم الخضمة :مطارٍ

  هي ثمثل ثهطتة االإىحج مً الىاخية الحقىية،ئط ييبغي معغ ة االإبطغ الظي ثم ثوقيته،مضى : انحجاتث االُة

ق.الحوقيف   معضلات التاةضة االإؿحقبطية 

ق.   دو يمثل الغبذ الظي جؿعل مإؾؿة الحأمين ئال ثدقيقه:لهامشا

ق.  يدؿل في خالة  حوص ئ اصة الحأمين:قنرضُدثإعادةث لحأمي

ل:جضعىثمؤصضةث لحأمينثعندثإعد دهاث لضُاصةث لخضعيرث لخاضةثبهاثإلىثثبقُقثأهد فثعدةثالأهي

 ًػياصة   جعكيم  عباخها  قص ى ما يمن. 

 ػياصة الخطة الؿوقية. 

  مواحهة االإىا ؿة   البقاء في الؿوو،  طلو مً زلاى ثبني لخياع ثستيؼ الأؾعاع مثلا لحجىل خضة

 .االإىا ؿة   الالحتاء بهوامش عبذ قطيطة 

 ق1.ثغقية ضوعة االإإؾؿة   ثمييزدا  ً  اقي االإىا ؿين

ل2ل: لرمائسث صاصُةثلخضعيرثمنحجاتث لحأمين (2

     ثحمثل ؾياؾة الخؿعير   حدضيض ؾعغ البيع،الظي يمنً  ن لا يهون مؿحقغا في  غطل الأخيان،ئط  ن 

االإإؾؿة ثقغع جغييره  ضلالة  هواع الؼباةً،لما يحغيئئئئئئئغ زلاى مسحطف مغاخئئئئئئل خياة االإىحج،  قات الؿىئئئئئئئة   

النميات االإشترية مً هتـ الؼبون،لما يحغير   قا لحؿوع  دضاف االإإؾؿة   ؾغ سها،ئغا ة ئال جغيره ثبعا 

  لهي ثهون ؾياؾة الخؿعير معضة  ؿغيقة صخيدة  اليؿبة الإإؾؿات .ققلطؿياؾة االإىحهجة مً ؾغف االإىا ؿة

ق:الحأمين، اهه يحوحل  طكها الأزظ بعين الا حباع مبض يً  ؾاؾين دما

 يحعطق  معغ ة ثهطتة االإىحجات   الخضمات االإقضمة،  مغص صية الؼباةً الظيً ثبدث  نهم :ل الأىث

 .مإؾؿة الحأمين

 يسػع لطقوا ض   الأ غاع االإغثبؿة  الاقحطاص،الؿوو   االإىا ؿة   يغى :لثاني  yver golvan   ن  

ق:مقاعبات   هي(05)ثدضيض ؾعغ البيع   جغييره بعضة  وامل،  التي يمنً ثلخيطها في 

ل:ل اقاربةثبو صلمةث لحهالُفث اردالأدًةث (1

لما _  هي جشمل  عل ثقييم   ثقضيغ ؾعغ ثهطتة االإىحج    الخضمة،ئلا  ن زطوضية زضمة الحأمً :ل لحهالُف-أ

  التي ثحعطق  حعالـ لض عة الؤهحاج   ثجعل مً خؿاب الحهطتة  مغا ضعبا هكغا لحؿوع الأزؿاع _عةيىا ؾا قا 

                                                           
.210 أسامة عزمً سلام و شقٌري نوري موسى،مرجع سبق ذكره ص

1
  

2
 .156،ص2002 سعٌد محمد المصري،ادارة إدارة و تسوٌق الأنشطة الخدمٌة،الطبعة الثانٌة،دارالمطبوعات الجامعٌة للالتوزٌع،الاسكندرٌة، 
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لهوجها مؿحقبطية ئغا ة لهيمىة الحهاليف الثا حة،  دو ما يجعل مإؾؿة الحأمين جؿحمغ في مغاقبة الخؿيير   

.قاالإداؾبة الحدطيطية 

  هي جعحمض  عل ئغا ة وؿبة لهامش عبذ ئال ثهطتة ئهحاج الخضمة بعض اخخؿابها،  طلو لػمان :ل اردالأدًة-ب

دامش عبذ لطمإؾؿة   مسحطف الأ وان الظيً ؾادموا في  غع مىحج الخضمة في الؿوو 

ق(الخ...الوؾؿاء،االإوػ ين)

،   التي ثمثل (هقؿة الحعاصى)        جعحمض مإؾؿات الحأمين في خؿاب االإغص صية  عل ما يعغف بعحبة االإغص صية 

الىقؿة التي  ىض مؿحوادا جغؿي الؤيغاصات الهطية،ئحمااي الىتقات   هي ما يعغف  الحهطتة الثا حئئئئئة   

االإحغيرة، ديث لا يهون دىاك لا عبذ  لا زؿاعة   ثدؿل  العلاقة الحالية 

.ل لهامشثعلىث لحهطفةث احغيرة/ل لحهالُفث لثابحة×لرقيث عماىث=للنقلمةث لحعادىثققققققققققققققققق

:قحُحثأن

.ل لحهالُفث احغيرةث–رقيث عماىث= لهامشثعلىث لحهطفةث احغيرةث

     دظا مً حهة   مً حهة  زغى  ان االإإؾؿة ثلجئئئئئأ ئال خؿئئئئئئئاب معئئئئئئئضى مغص صيئئئئئئئة الأمئئئئئئئواى االإؿخثمئئئئئئئئئئئئغة،  

:قالظي يعبر  ىه  العلاقة الحالية

.ل مو ىث اضخثمرة/الإًر د تثل=(T)معدىث اردالأدًةث

ق: اقاربةثبو صلمةث للمطل (2

     التي يدضص  كها الؿعغ  ىاءا  عل لمية الؿطل  عل مىحجات   زضمات الحأمين   يضمج في دظه االإقاعبة 

ق:االإتاديم الآثية

:لمعاملاتثمرالأنةث للمطلثلطمنحجثبالنضلمةثلحغير تث لضعر -لأ

:قق  ثدؿل االإغ هة  العلاقة الحالية

ققققق     ق

= (e) ارالأنة                 
∆𝒅

𝒅∆
ل× 

𝒑

𝒑
ق

ل

ل

:ل حُح

𝑑الؿطل ، ققق=ق∆𝑑=الحغير في الؿطل. 

.قالحغير في الؿعغ =𝑝∆الؿعغ ،=P في الؿعغ 

:ق  ثميز  ين رلارة خالات

  ان  ي ػياصة في الؿعغ ثإصي ئال ػياصة في الؿطل( لبر مً الطتغ)ئطا ماهد االإغ هة موحبة . 

  ئطا ماهد االإغ هة ؾالبة  ان الؿعغ يإصي ئال ثغاحع الؿطل. 

 قئطا ماهد االإغ هة مؿا ية لططتغ  ان الؿطل را د   لا يحأرغ  الأؾعاع لأن الاؾسهلاك مغنق.
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   يقض ى دظا االإبض   حدضيض مجاى الؿعغ االإقبوى مً : لضعرث للضُنولوويثالأث لنففس ثالأثمجااتث لقلموىل -لب

ؾغف الؼبون، ا حباع  ن دظا الأزير لضيه  نغة مؿبقة خوى الخضمات التي يغيض اقحىاءدا،دظه التنغة 

 ثغثنؼ  عل خض   عل  خض  صوى لطؿعغ، ا حباع  ن الؿعغ مإشغ دام للجوصة

:لالإضلاحاتث احماًسةثالأثثطنُفهاثفيث لضطيث لحقضُميثلطضعر -لت

       وشير  ن زبراء الخؿعير االإوحه  الؿطل يجل  ن يهون العامل الوخيض في الخؿعير،لأهه يجل  ن  حدضيض ل

ق. ىاء  عل القيمة التي يشعغ  بها الؼبون   التي يترحمها    الخضمات الحأمييية

ل: اقاربةثعلىثأصاشثبدرجةثالأفاءث لسبائن (3

      هي التي جعحمض  عل الؿياؾات الحجاعية الإسحطف االإىا ؿين   الخاضة  ؾاؾا بؿياؾسهم الخؿعغية،ئط ثقوم 

مإؾؿة الحأمين  حدطيل  ؾعاع االإىا ؿة لحطوع مجاى الؿعغ الظي ثحدغك  يه مع الأزظ بعين الا حباع  امل 

ق.الجوصة،  طلو لحدضيض  ؾعاع مىحجاتها    زضماتها الجضيضة    جعضيطها   قا لطكغ ف الؿاةضة في الؿووق

ق:ل اقاربةث احعطقةثبدرجةثالأفاءث لسبائن (4

      هي جعحمض  عل مضى صعحة ئزلاص   جعطق الؼباةً  مإؾؿة الحأمين    مىحجها   الظي يهون مغاص ثأريره ئما 

ق.(الؤحباع) اؾتي     الإلغاه 

 : اقاربةث احعطقةثبحد خلث لقُودث لحنظُمُةث انظمةثالأث ابددةثلطضعر (5

     في غالبية ص ى العالم هجض  ن قؿاع الحأمين مً  لثر القؿا ات االإغاقبة  طغامة ئط لا ثحمحع مإؾؿات 

هاديو  ئئئئئئً ص ع مىكمئئئئئئئئئات   حمعيات _قزاضة_الحأمين  دغية لبيرة في ثدضيض  ؾعاع مىحجاتها االإبحنغ

ل.خماية خقوو االإؿسهطنين،الأمغ الظي يتغع  طكها صعاؾة مل دظه االإحغيرات قبل اثساط القغاع الؿعغ

ق:قيعني  ن وشير  ن ثدضيض ثهطتة الخضمة الحأمييية يجل  ن يأزظ  ضة ا حباعات   هي

يجل ثوا غ النمية في ؾعغ الحأمين  معنى  ن يهون ما يا لحغؿية الىتقات االإترثبة  ً  قض الحأميئئئئً    -1

 .الؤزلاى بهظا الشغؽ بعغع مإؾؿة الحأمين لخؿاةغ مالية محلاخقة

لا  ض مً ثوا غ  ىطغ العضالة  معنى  ن يحدمل مل  قض ثأميئئئئئئً هطيئئئئئل العئئئئئاصى مً الىتقئئئئئئئات،  طلو  -2

 .  قا لضعحة الخؿغة

 .لا  ض  ن يهون لطؿعغ القضعة  عل االإىا ؿة، ي  ن لا يإصي ئال اهحقاى الؼباةً لطحعامل مع مإؾؿات  زغىق -3

 . ن يخؿم ؾعغ الحأمين  االإغ هة الها ية،  التي ثمنً مإؾؿة الحأمين مً جعضيطه   قا لحغيرات الؿوو  -4

ق1:ئن مجاى ؾياؾة الأؾعاع حضيضة وؿبيا في قؿاع الحأمين   دظا يغحع لثلارة  ؾباب عةيؿية

 .رقل   ثأرير القيوص الحىكيمية في مجاى الخؿعير -1

ضعوبة ثدضيض االإغص صية  اليؿبة لطؼباةً زلا ا لطمىحجات،لأن الارىين مغثبؿين   دظا مالا هجضه في خالة  -2

 .الأوشؿة الطىا ية

موقع قوة مإؾؿات الحأمين  االإقاعهة مع ػباةنها   دظا الغياب     ضم الأزض في الخؿبان االإقاعبة  واؾؿة  -3

 .الؿطل

ق

                                                           
1
 207،208،209،210ص2012 معراج هواري،جهاد بوعزوز أحمد مجدل ،تسوٌق خدمات التأمٌن،الطبعة الأولى،داركنوز المعرفة،عمان، 



 تسويق خدمة التأ مين و طرق ترويجها :    الفصل الثاني

 

47 
 

ل.صُاصةث لحوزَعثفيث لحأمين:ل المطلث لثالح

     يعحمض هجاح  ي وشاؽ اقحطاصي  ضعحة لبيرة  عل ؾياؾة الحوػيع االإحبعة  يه، معنى قىوات    شبهات 

ق.الحوػيع التي اهحهجد لحطغيف مىحجاثه،  التي ثػمً له الاؾحمغاعية   البقاء  ؾوى مضة ممنىة في الؿووق

ق1:مفهومث لحوزَعثفيثمؤصضاتث لحأمين (1

الحوػيع  أهه مجمو ة القىوات   الشبهات   الوؾؿاء، التي جؿمذ  ايطاى االإىحجات ق Yvzs le golven      يعغف

وؿحيحج مً دظا الحعغيف  ن الحوػيع .ق   الخضمات مً االإإؾؿة ئال االإؿسهطنين  النهاةيين   الأؾواو االإؿسهض ة

يحمثل في حميع الأوشؿة التي جؿادم في اوؿياب الؿطع   الخضمات مً االإىحج ئال االإؿسهطو  نتاءة    عالية 

لما   هو ا،  في الوقد   الؼمان االإىاؾبين    عل غغاع القؿا ات الأزغى  ان الحوػيع يطعل ص عا  الغ الأدمية 

في قؿاع الحأمين، زاضة    ن زطوضيات القؿاع ثتغع  عل مإؾؿاثه ئ ضاص ؾياؾة ثوػيع  عالة ثػمً 

لها الاؾحقغاع   االإىا ؿة في الؿوو   طلو مً زلاى  ن ثدؿً قضعة االإؿحؿاع االإواػهة  عل ضعيض محغيريً 

ق: ؾاؾين دما

 بؿبل اعثتاع وؿبة الؼباةً الغير الأ  ياء   الغير االإحسططين،  الظيً :ئعغاء الؼبون،  الظي يعحبر  ؾاس ي

 .يقاعهون  ين الخضمة االإقضمة   الأؾعاع االإؿبقة

 دو ما يغحع لاهستاع الهوامش،الأمغ الظي يؿحضعل اقتراح   ئيجاص خطوى جؿمذ  حدؿين :االإغص صية  

 .الخ...الأعباح لحستيؼ الحهاليف ما  منً الحدنم في ثهاليف الأزؿاع ،ثىوع االإىحجات 

ةثفيثقلماعث لحأمُنات (2  2:لأهمُةث لشلمنةث لحجارٍ

     ئن قىاة الحوػيع في قؿاع الحأمين  قيد   ؾخبقى طات  دمية  الغة،ئط  جها جعحبر طات  دمية اؾتراثيجة،  

قغاع ازحياع قىاة الحوػيع  يىة يعحبر قغاع اؾتراثيجيا،   دمية القىاة ثنمً في الحطاصم الظي يدطل  عل 

ل:مؿحوى الخؿيير اليومي لطمإؾؿات،  دظا عاحع للأؾباب الحالية

 قىاة الحوػيع ثغبـ    ثػمً لطمإؾؿة مضة  قاء ؾويطة    محوؾؿة في االإؿحقبل. 

  هي االإهان الظي يهون  يه مإؾؿة الحأمين مقضعة    مقيمة  واؾؿة حوصة   هو ية زضماتها،معغ  ة  ي

مصخطة،  ثهون لظلو في موغع خنم  عل هو ية زضماتها،معغ  ة  ي مصخطة،  ثهون لظلو في 

الحعويؼ الؿغيع،الحػامً، الىصر، محابعة   ئعشاص )موغع خنم  عل هو ية زضماتها  مىحجاتها 

 .(...الؼباةً

 هي االإهان الظي ثقيم  يه ازحياعات االإإؾؿة. 

 هي مطضع دام لطمعطومات القيمة   االإهمة خوى الحغيرات   الغغبات الخقيقية لطمإمً لهم. 

ق:ق ص اع    مهام عةيؿية مىوؾة لها   هيق(04)هكغا للأدمية البالغة لشبنة الحوػيع  ان لها الأث

 جعمل قىاة    شبنة الحوػيع  عل ثوؾيع   حطل الؼباةً   دظا  ً ؾغيق البدث  ً :لمهمةث للمبح -لأ

الؼباةً الجضص،مؿحعمطين حضص لطمىحجات االإقضمة   االإعغ غة، لما جعمل  عل ػعع   ثثبيد الومالات  بر 
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التراب الوؾني،لما جعمل  عل معغ ة مشامل االإإمً لهم   اقتراح ضيغ   خطوى ملاةمة الإشامطهم لما 

 .جعمل  عل معغ ة اثجادات الؿوو الجضيضة في مجاى الحأمين   طلو قطض ثنييف مىحجات حضيضة

الخ،  لظا ثقضيم حيض لدجج ...  دظا مً زلاى ثمثيل حيض للاقتراخات،لطوراةق   العقوص،ل:مهمةث للمُع -لب

 .البيع،  دظا ما يمنً ا تراع معغ ة خاحات الؼباةً

  دظا قطض حعطهم    ياء  ً ؾغيق محابعة العقوص االإبرمة   ثقييم  زؿاع االإإمً :لمهمةثمحابعةث لسبائن -لت

 طكها،  لظلو الىصر   الحػامً،قبل    رىاء مضة ؾغيان العقض،   زيرا  ً ؾغيق ثدؿين الخضمات  ىض 

 .الالححاب   جؿوية الخواصذ  ً ؾغيق الحعويؼ الؿغيع

دظه االإهمة ثنمً في الخشاف عص ص   عاى الؼباةً خوى االإىا ؿة :لمهمةثجمعث اعطومات -لث

 لظا خوى مىحجات االإإؾؿة طاتها،لما ثقوم  جمع معطومات خوى الؤمهاهيات (الخ...العغع،الخضمة)

االإوحوصة  علا في قىاة الحوػيع   لظا الؤمهاهيات الخقيقة االإوحوصة  عل االإؿحوى الجهوي   دظا الإعغ ة 

 .قامحطاص مىحجات   زضمات الحأمينق(وؿبة)صعحة 

 دىاك مىتظان عةيؿيان ثلجأ ئلكهما مإؾؿات الحأمين لحوػيع مىحجاتها :قنو تث لحوزَعثفيثقلماعث لحأمين (3

   زضماتها الأ ى مباشغ يحعطق  الشبنة الخاضة لطمإؾؿة مً زلاى  مالاتها االإباشغة،  الثاوي غير مباشغ 

ل1.  الظي يحمثل في قىوات بؿيؿة،  دظا ئال حاهل  هماؽ حضيضة قهغت  تعل الحؿوعق

ل.الأمااتثالأثمهاثلثالالححابث الماشر -لأ

      هي القىاة    الشبنة الخاضة   االإباشغة الإإؾؿة الحأمين،  التي ثحهون مً  مالات   هقاؽ ثتحدها االإإؾؿة 

في  مالً مسحاعة   مضع ؾة بعىاية،   غزطة مباشغة،ثقوم الومالات االإباشغة  خىتيظ جعطيمئئات   ثوحهات 

االإإؾؿة الأم لاعثباؾها االإباشغ لها،  هي  ظلو ثسػع الإغاقبة مً ؾغ ها لػمان خؿً الاثطاى االإباشغ  ينهما 

ق.   ين الؼباةً ص ن  ؾيـ    مغ ج

     يحم ثوػيع مل مىحجات مإؾؿة الحأمين في  مالاتها،مع الؤشاعة ئال  هه يمنً  ن ثسحظ  مالة معيىة  حوػيع 

ق.مىحجات    مىحج مدضص بعيىة لحطبية خاحات  ئة زاضة مً الؼباةً االإحواحضيً في مىؿقة وشأ دظه الومالة

ل:الأصلماءث لحوزَعثفيثقلماعث لحأمين -لب

ق:     ثوحض  ضة  هواع مً قىوات الحوػيع الغير مباشغ،  االإعترف بها  ىض معكم شغمات الحأمين في العالئئئئئئم   هي

ل: لولُلث لعامثلطحأمينل.1-ب

  _الخؿميئئئئئئة_ق     دو  باعة  ً شخظ ؾبيعي معحمضة مً ؾغف مإؾؿة ثأمين  ىاء  عل  قئئئض الحىطيئئئئئئئئئئل 

  مً مهامه ئهحاج   ثؿويغ .قالظي  واؾؿة يطبذ في  لاقة    اثطاى مباشغ مع الؼباةً لطالر االإإؾؿة االإومطة

مدتكة ػباةىه،   له الخغية في جؿيير   ثىكيم  مطه لنً في ئؾاع ثوحكهات االإإؾؿة االإومطة،  وشير دىا ئال 

غغ عة  ن ثدضص مإؾؿة الحأمين خقل وشاؽ  للائها العامطين في مىاؾق حغغا ية مدضصة،لػمان ثوػيع 

ق.لثيف   حيض،  لحتاصي ثضازل االإىا ؿة  ين االإإؾؿة االإومطة   للائهئئئئئئئئئا العاميئئئئئئئئً    ين الوللاء العامين طاتهم

     ثدغص مإؾؿات الحأمين في ازحياع  لتاء الوللاء العامين لحمثيطها،لظا  ان  مطية ثوقيف الوليل العام 

ثحم بعض ئزػا ه لعضة ثمغيىات  الإغا ة ئال الشغ ؽ القاهوهية االإدضصة،  دظا لطحألض مً مؿحوى لتاءات 
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دظا الأزير، الإغا ة ئال الض عات الحهوييية االإحواضطة لطالخه،دظا مطه مً  حل ثتاصي اعثهاب  زؿاء مع 

ق.الؼباةً لأن  لامة االإإؾؿة   ؾمعسها مدل ثقييم، أي يعوص ؾطبا  عل ؾمعة االإإؾؿة

     ئن ثبني ؾياؾة ثهويً حيضة ثمنً الوليل العام مً لعل ص ع ماملا في الحػامً   ئعشاص الؼباةً،لما يعوص 

دظا  عل االإإؾؿئئئئئة  الأعبئئئئئئئاح   لئئئئئئئظا  ئئئئئئً ؾغيئئئئئق الخطئئئئئئئوى  طئئئئئتى االإعطومئئئئئئئات الخاضئئئة  اثجهئئئئئات الؿئئئئئوو   

  هي خاحاثه   عغباثه الخقيقية    اليؿبة .قمحؿطباثه مً حهة   مً حهة  زغى االإعطومات الخاضة  الؼباةً 

ق.لطمإمً له  قطض ثسؿيه مل  زؿاعه 

   يما يسظ  حغة الوليل العام  اجها ثهون خؿل ما يقضمه ئط  ن وؿل العمولة يحتق  طكها مؿبقا  ين 

ق.الؿغ ين،  دظه اليؿل ثسحطف مً  غع ئال آزغ

ل:صمضارث لحأمين-2-ب

     دو  باعة  ً شخظ ماصي    معىوي   يعحبر لحاحغ   يسجل في السجل الحجاعي   دو  ؾيـ لطؼبون ئط 

يحوحل  طيه ئعشاصه  ً ؾغيق ثقضيم   ػل جغؿية لأزؿاع دظا الأزير   في االإإؾؿة االإلاةمة   التي ثمىده 

ئن ؾمؿاع الحأمين مؿإ ى   مالو لخقيبة  قوص ػباةىه،  ؾمؿاع الحأمين يطعل ص ع الوؾيـ   .مؼايا  لثر 

ق.االإغشض   االإؿير   لهظا  اهه يسػع لبرهامج ثهويني محواضل لطقيام  الأص اع االإىوؾة له

ق: انحجونث جر ء-3-ب

،  دم  شخاص مهطتون  وغع العقوص في محىا ى "ملاخقي االإعاملات:"      جؿمى دظه الشبنة  يػا ب

الجمهوع،  يمنً ا حباعدم موقتين لضى مإؾؿات الحأمين، معكمهم مغثبـ  مقغ االإإؾؿة، يً يمننهم 

ئن  مل موقتي .قالعمل  ىض الوللاء العامطين    الؿماؾغة،  يحقاغون  حوعدم خؿل الطتقات االإىجؼة

دظه الشبنة دو البيع، ما الؤهحاج   الخؿيير  هما مً ازحطاص مقغ االإإؾؿة    الوللات االإباشغة    الوللاء 

ق.العامونق

          ثقحض ي دظه الؿغيقة مً مإؾؿة الحأمين ازحياع الأشخاص االإىاؾبين   االإضعبين في مجاى ثقىيات 

البيع،لأن  مطهم يقوم  ؾاؾا  عل الؿواعب  مىاػى الؼباةئئئئئئً    مالئئئئئئً  مطهئئئئئئم لإقىا هئئئئئم بشئئئئئئغاء مىحجئئئئات   

زضمات مإؾؿة الحأمين الظيً يمثطوجها،   لهظا  هم يؿمون  يػا شبنة االإؿخثمغيئئئئئئً    الىصخاء، الظيً   

جؿا ض دظه الؿغيقة لثيرا في .قالظيً يشترؽ  كهم الحمحع  الطبر،الطباقة  ، االإثا غة   القضعة  عي الؤقىاع

ق.قالحعغف  عل خاحات الؼباةً بشهل   ػل هكغا للاخحهاك االإباشغ معهم   معايىة اخحياحاتهم  ً قغب

ل: اوظفونثلدىث لوللاءث لعامين4-ب

     يؿحعين الوللاء غالبا  سضمات االإقوغين ػياصة  ً مؿحسضمكهم االإباشغيً   طلو لجطل ضتقات الححاب 

 قوص الحأمين،  لظا  اجهم ثدد مؿإ لية الوللاء العامين   ليـ لهم اعثباؽ مع مإؾؿة الحأمين،   يما 

ق.يسظ مؿألة الأحوع  اجها ثحمثل في شهل  مولة ثمثل حؼءا يخىاػى  طيه الوليل العام مً  مولحه

ل: لحوزَعثعبرثشلمابُوث للمنوك5-ب

ئط يقوم دظا الىوع مً الحوػيع  اؾحغلاى شبا يو  مالات البىوك ق" banc assurance"       دو ما يعغف ب

ق.لخؿويق   ثوػيع مىحجات الحأمين،   طلو هكغا لطحقاعب في زطوضيات االإهىحين

ثقوم مإؾؿات الحأمين  الحعاقض مع البىو لاؾحغلاى شبا يو الخاضة    الحااي مدتكة وشاؾه   طلو 

الحأمين  عل الخياة، مؿحتيض  ظلو مً _مىحجات_لخؿويق ما ة مىحجاتها الحأمييية   لنً  الأزظ  قوص 
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الشبنة الواؾعة لطبىوك   االإىخشغة في ما ة البطض،  الإغا ة ئال الخبرة االإنخؿبة لضحها    عل العموم  ان 

ق:امحياػات دظا الىوع مً الشبنة ثحمثل في

  ئمهاهية ثوػيع مىحج الحأمين  عل حمهوع  اؾع مً الظيً يحعامطون مع البىوك 

  ثستيؼ ثهطتة الحوػيع،  التي ثهطف  قل مً شبهات الحوػيع االإباشغ 

 ثدقيق الحوؾيع في مدتكة اليشاؽ ص ن الاؾخثماع في شبهاتها، مً زلاى اؾحغلاى مدتكة البىوك. 

  االإعؿيات االإحو غة لضى البىو،  التي جعحبر رغية لاخحوائها  عل  ئات محىو ة مً _ق ىو_اؾحغلاى قا ضة

 .الؼباةً

 دظا الىوع مً الحوػيع يعحبر في خض طاثه هو ا مً  هواع الحجضيض. 

 يحميز دظا الىوع مً الحوػيع  ضعحة  الية مً الثقة   االإشغ  ية  يما يسظ العغع االإااي. 

 يحميز  حيشيـ ئغافي لطقوى البيعية. 

 اؾحغلاى خملات الخؿويق التي ثقوم بها البىوك   مالاتها. 

 1.الاؾحتاصة مً القضعات االإعغ ية   الخؿيير لطبىوك 

في   ع با  خؿويق   ثوػيع  قوص الحأمين ق(1970)     ئن ا حماص دظا الىمـ مً الحوػيع  ض  في  ضاية الخؿعيىات 

مع  ضاية الخؿعيىات   في الجؼاةغ لم يؿمذ _الأغغاع_ عل الخياة رم ثؿوع ئال العقوص الخاضة بغير الخياة

ق2006قاهوهيا  اهسهاج دظا الىمـ مً الحوػيع ئلا ؾىة

ل.صُاصةثالاثطاىثفيثمؤصضاتث لحامين:ل المطلث لر بع

     بعض  ن يحم الحطميم االإىاؾل لطمىحجات  الخضمات الحأمييية   جؿعيردا،رم ازحياع قىوات الحوػيع التعالة 

يأجي ص ع ؾياؾات الاثطاى   التر يج لطوضوى ئال الؼباةً االإغثقبين   ئقىا هم  أدمية دظه االإىحجات   

ق.الخضمات بغغع اقحىائها

فهاث.1 مجمو ة الوؾاةل التي جؿحسضمها االإىكمة في مدا لة منها لإ لام   ل:(لوثطرثالأثلولربأنه)  قض  غ ه :جعرٍ

التر يج مجمو ة مً :"قلما يقضم جعغيتا مشابها لطتر يج في االإإؾؿات االإالية   دو"اقىاع  مىحجاتها التي ثبيعها

حهوص الاثطاى التي ثقوم بها االإإؾؿةاالإالية لإمضاص العملاء  االإعطومات االإحعطقة  ً االإؼايا الخاضة بها   

 سضماتها،  ئراعة ادحمامهم بها   ئقىا هم  قضعتها  عل ئشباع حجاتهم   عغباتهم   طلو بهضف ص عهم ئال اثساط 

ق2".ققغاعالحعامل مع االإإؾؿة االإالية،  مً رم اؾحمغاع دظا الحعامل في االإؿحقبل

 3:مبحوىثالأثأهد فثصُاصةثالاثطاى.2

ق:      ثدحوي ؾياؾة الؤثطاى  عل مايعي

ق:مبحوىثصُاصةثالاثطاى:ثأالأا

ق.     ئن ئ ؿاء ضوعة حيضة  ً مإؾؿة الحأمين   ؾياؾسها يمغ  بر اثطاى صازعي   زاعجي

                                                           
1
 .220 معراج هواري أحمد مجدل،جهاد بوعزوز،مرجع سبق ذكره ص  

.13 ص2010 مصطفً الهدلة ،حسن بوكلً حسن،تسوٌق الخدمات التأمٌنٌة،رسالة لنٌل شهادة المجستر، جامعة دمشق،سورٌا
2
  

.222ص2012 أحمد مجدل، معراج هواري،جهاد بوعزوز،تسوٌق خدمات التأمٌن،الطبعة الأولى،داركنوز المعرفة العلمٌة،
3
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 حهحم دظا الاثطاى   لا  الحألض مً الؿير الخؿً لطمعطومات صازل مإؾؿة الحأمين،ئط :الاثطاىث لد خلي -لأ

حهضف ئال ئ لام مل   ػاء   ئؾاعات االإإؾؿة  أدضاف الؤصاعة العامة    الوؾاةل االإؿحسضمة لحدقيق ثطو 

الأدضاف،لما يحم ئ لامهم  ىقاؽ قوة   غعف االإإؾؿة،لما يمىذ  غضة لطعماى  الاؾلاع  عل االإعطومات في 

ما ة االإؿحويات الؤصاعية،  وشير  ن دظا مطه لا ينتي ما لم يحم ثدتيز العماى   ئشعاعدم  الاهحماء للجما ة 

 .بغغع االإؿادمة في ثدقيق الأدضاف االإؿؿغة 

  دو الظي حهحم  الاثطاى  ين االإإؾؿة   مديؿها الخاعجي الظي يحهون مً الجما ات التي :الاثطاىث لخاروي -لب

لها ؾطومات معيىة،حجات   ثوقعات محبايىة   مسحطتة،  التي ثحمثل في الجمهوع العغيؼ، الؼباةً، 

االإوػ ين، ؾؿاء   مؿحنشتي مإؾؿة الحأمين الظيً ثحعامل معهم، االإؿادمين، االإىا ؿين، الؿطؿات   

ق.الهيئات العمومية

ل.أهد فثصُاصةثالاثطاى:ثانُا-

جؿعل مإؾؿة الحأمين مً  عاء الاثطاى  جمهوعدا ئال مدا لة الحأرير في مواقتهم   ؾطوماتهئئئئئئئم، محعضية في للللل

طلو الض ع البؿيـ في الؤ لام  قـ ئال ثدضي مسحطف الخواحؼ التي ثقف  ينها  بين حمهوعدا،   عل العموم 

ل1: ان  دضاف ؾياؾة الاثطاى ثحمثل في

 .ثدؿين   ع ع شهغة مإؾؿة الحأمين   شهغة مىحجاتها   زضماتها -

 .   ثدؿين ضوعة    لامة االإإؾؿة/زطق -

 .حطل ػباةً حضص  معنى ػياصة   ثوؾيع مدتكة وشاؽ االإإؾؿة -

 .االإدا كة  عل الؼباةً الخاليين   حعطهم    ياء الإإؾؿة الحأمين   مىحجاتها    زضماتها -

 ثىمية   ػياصة حجم االإبيعات  -

ق.ثهويً  لاقات خؿىة مع مسحطف الأؾغاف   الهيئات االإحعامطة معها -

جث لترالأٍجيثلخدماتث لحأمين: المبحث لثالح ل. اسٍ

     في قل الاهتحاح   االإىا ؿة الطظان يشهضدما الؿوو الجؼاةغي علؼت شغمات الحأمين  عل التر يج لعىطغ 

دام في  ىاضغ االإؼيج الخؿويقي لحض يم ؾمعحعا في الؿوو  قض  غعد اؾتراثيجية لحجضيض ديامطها   ثؿويغ 

ق. هكمسهاثماشيا   الحؿوعات الهاةطة التي يشهضدا الحأمين

ل.الإعلان:ل المطلث الأىل

مىظ اهتحاح ؾوو الحأمين الجؼاةغي  مام الخواص   الأحاهل خغص مؿإ لو شغمات الحأمين  عل ثطميم 

 غامج ئ لامية محىو ة بغغع جعغيف ا لعملاء  الخضمات االإقضمة   اخضاذ الاؾحجا ة االإغغوبة مً ؾغ هم   

ق.ثىميسها  طوعة ثػمً اؾحمغاع جعامطهم مع الشغلة   جعؼيو رقسهم  كها

فه-1  دو  ؾيطة غير شخطية لحقضيم الأ هاع   التر يج لطؿطع   الخضمات  واؾؿة حهة معطومة مقا ل :جعرٍ

ق.(حمعية الخؿويق الأمغينية) حغ مض وع 

  يقضم موثطغ جعغيتا للإ لان  عل  هه شهل مً  شهاى غير شخطية للاثطالات،  يجغى  بر  ؾيطة محسططة 

ق2.مض و ة الأحغ،   واؾؿة حهة معطومة   مدض صة

                                                           
1
 .223أحمد مجدل، معراج هواري،جهاد بوعزوز،مرجع سبق ذكره ص 

2
 .27ص2010عٌسى محمود الحسن،التروٌج التجاري للسلع و الخدمات،الطبعة الأولى،دار زهران،عمان،. د 
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ل: المادئث صاصُةثللإعلان-2

 ئثباع  ؾطوب  طمي في البدث   الضعاؾة  يما يحعطق  االإؿسهطو   ثطميم   ئزغاج الغؾالة الؤ لاهية. 

 ن ثهون الؿطعة    الخضمة االإعطً  نها طات  اةضة خقيقية لطمؿسهطو التععي    االإغثقل . 

  ن ثحمنً الجواهل التىية لطغؾالة الؤ لاهية مً لتد هكغ القاعب   ئراعة ادحمامه   ئقىا ه   ثغغيبه 

 . الخضمة 

 ن ثدوػ الغؾالة الؤ لاهية رقة قاعئها، ؾامعكها    مشادضحها، ىجاح الؤ لان يحوقف  عل رقة الجمهوعق . 

 الخ...الامحىاع  ً مل ما يإصي ئال الؤؾاءة لطشعوع العام للجهوص صيييا   اححما يا. 

  ن يضان الؤ لان  ؿغيقة اقحطاصية  ي  ن يحدقق  لبر قضع مً النتاية  أقل مجهوص ممنً    أقطغ  قد 

 .   أقل هتقة ممنىة

 لا يدحوي العىوان  عل اؾم    ضوع لصخظ ما ص ن الخطوى  عل موا قحه ما قبل اليشغ . 

  ًقضعة  ؾاةل وشغ الؤ لاهات االإؿحسضمة في الؤ لان  عل الاهخشاع، لىقل الغؾالة الؤ لاهية لألبر  ضص ممن

 .للجمهوعق

 ثجىل الخغ ج  ً الآصاب العامة    الحقاليض   الأ غاف الؿاةضة في االإجحمع. 

 ثجىل الأغغاع  صخة الجمهوعق. 

     الامحىاع  ً الأغغاع  أمواى الجمهوع مالحستيؼ الودمي في الأؾعاع االإبالغة الطوعية في مؼايا الخضمة

 .الؿطعة

 ن يحمثل في الؤ لان الطضو   ثجىل الخضاع   النظب   الحػطيل . 

 ئن  قيتة الؤ لان الأ ال هي ئزباع الجمهوع  مؼايا الؿطع   الخضمات   جشنيو الجمهوع  الؿطع االإىا ؿة. 

ق:       دىاك  ىاضغ  ؾاؾية محوا غة في الؤ لان   ثمييزه  ً غيره مً  ص ات الاثطاى الأزغى    دمها

  االإعطًِ ئليه،   طلو  عل  نـ  ً
َ
الؤ لان وشاؽ غير شخص ي، ي ليـ دىاك اثطاى مباشغ  ين االإعْط

 ي  ن الغؾالة الؤ لاوي   ما ثدحوي مً .البيع الصخص ي الظي يقوم  عل الاثطاى االإباشغ  ين الباتع   االإشتريق

 .معطومات ثىقل    طوعة غير مباشغة مً زلاى  ؾيطة معيىة

  الؤ لان موؾيطة للاثطاى يعحبر مؼص ج الاثجاه،  ي  هه يقوم  حوضيل معطومات ئال مجمو ات مسحطتة

 االإعطومات االإغثضة مهمة لأجها جؿا ض  عل جعضيل .(االإعطومات االإغثضة)،  مً رم معغ ة عص ص  عل االإؿسهطنين 

 .الخؿـ الؤ لاهية  ما يػمً هجاح  مطية الاثطاى

 خيث يقوم  حو ير االإعطومات،  ئقىاع   ئغغاع االإؿسهطو  عل :الهضف مً الؤ لان  هه محعضص الأغغاع

 .  قض يحػمً الؤ لان  نغة التر يج  ً االإىكمة طاتها ص ن مىحجاتها.ئقىاع الخضمة

  يحم ثوضيل االإعطومات ئال الأؾغاف االإسحطتة مً زلاى  ؾيطة معطومة   محسططة مغةية    مؿمو ة

 .   مقغ ءة،  ديث ثطل لألثر  ضص مً االإؿسهطنين

  ئن ما يميز الؤ لان دو  غوح ضتة االإعطً في الؤ لان. 
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 االإعً يض ع ثهاليف الؤ لان لجهة ما ثحوال ثوضيل االإعطومات ئال القؿاع :     الؤ لان حهض مض وع القيمة

ق1.(الض اية )االإؿسهضف،  دو ما يميزه  ً غيره مً الأوشؿة مثل اليشغ 

ق:ئطن يحميز الؤ لان  ً غيره مً   حه اليشاؽ التر يجي بعضة زطاةظ

 الاثطاى  ين االإعطً   الجمهوع يحم  ؿغيق غير مباشغ  وؾاةل ئ لان مثل - هه حهوص غير شخطية

 .الصخف   االإجلات   الغاصيو   الحطتؼيونق

  الؤ لان يسحطف  ً البيع الظي يحم  واؾؿة مىض ري البيع الظيً يحططون شخطيا  الجمهوع لبيع  

 .الؿطع   الخضمات

 الؤ لان لا يقحطغ  عل  غع   ثغ يج الؿطع  قـ،  ئهما ثغ يج الأ هاع   الخضمات. 

  يسحطف دىا .الؤ لان يتصر  ً شخطية االإعطً،الظي يقوم  ض ع رمً الؤ لان،  يعحبر  دو مطضعه  

 . ً الض اية التي لا يدضص  كها مطضع االإعطومات في النثير مً الخالات

  الؤ لان يض ع  ىه رمً ئحغاء مدضص   دظا ما يميزه  ً الض اية التي لا يض ع  نها  ي مقا ل  . 

  الؤ لان حهضف ئال ئيطاى معطومات ئقىاع االإؿسهطو بشغاء   اؾحسضام الؿطعة. 

ق: يما يسظ قؿاع الحأمين  ان مإؾؿات جؿحسضم  ضة  هواع مً الؤ لان، دمها

ل:الإعلانث لجماعي (1

      نـ القؿا ات الأزغى  ان قؿاع الحأمين يدحاج لثير ا لهظا الىوع مً الؤ لان،  الظي يحعطق  مهىة للل

الحأمين في خض طاتها،لظا  ان دظا الىوع مً الؤ لان يؿحعمل مً ؾغف مإؾؿات الحأمين   ختى الهيئات 

  ثطميع ضوعتها لضى الغ ي العام   طلو  ا ضاص *االإمثطة لها لحغيير الىكغة الخاؾئة التي ثلاخق مهىة الحأمين 

ئشهاع يقض ي  عل الأ هاع   الأموع غير االإلاةمة  االإهىة   التي لا جعبر خقيقة  نها   في هتـ الوقد  ث الىكغة 

ق2.الخقيقية لها   الحدؿيـ بها    أدميسها 

       وشير  دىا ئال  ن دظا الىوع مً الؤ لان ثقع مؿإ ليحه  عل  اثق مل التا طين في القؿاع مً مإؾؿات 

الحأمين التي جعمل  طتة مىتغصة،   الهيئات االإمثطة لها مً الاثداصات   الجمعيات التي ثىػوي ثدسها 

مإؾؿات الحأمين،  دو ما يدضذ في   ع با   في الض ى لهل،خيث جؿادم مل مإؾؿة ثأمين  ض ع ميزاهية 

 الإثداص الجؼاةغي لشغلئئئئئات الحأميئئئئً   "مدضصة لهظه الهيئات لحدؿين ضوعة االإهىة،  في الجؼاةغ  الأمغ يحعطق 

ق".ئ اصة الحأمين 

ق:حهضف الؤ لان الجماعي ئال 

 زطق خالة طدىية جؿهل الضزوى ئال  مالً ثواحض  ملاء الشبهات. 

 الحطغف   الخؿيير   ق معىويات   وان قىوات الحوػيع. 

 جؿهيل  مطية البدث   ثوقيف   وان حضص في االإقغ    الومالات لإ ؿاء ضوعة خية لطمهىة. 

  ئ لام الجمهوع   قاصة الغ ي  ً الؤصاعة في  طغهة االإهىة   مىا عها الاححما ية. 

ل:الإعلانث لفردي (2

                                                           
1
 .28ص2010عٌسى محمود الحسن،التروٌج التجاري للسلع و الخدمات،الطبعة الأولى،دار زهران،عمان،. 
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ق1:يىقؿم الؤ لان التغصي ئال رلارة  هواع عةيؿية

 :للإعلانث اؤصضاجي -لأ

     لا حهحم دظا الىوع مً الؤ لان مباشغة  تر يج االإبيعات، ل حهحم  االإإؾؿة طاتها،ئط ثقوم دظه الأزيرة 

 حعغيف هتؿها  ضقة للجمهوع،  يهون الهضف الأؾاس ي  ىاء ضوعة موحبة   اثجادات ثتػيطية الإإؾؿة 

الحأمين في  طدان االإؿسهطنين الخاليين   االإغثقبين   ليـ لطمىحج    الخضمة طاتها،  دىا ثحم ضياغة الغؾالة 

الؤ لاهية  ا ؿاء معطومات  ً االإإؾؿة،ئهجاػاتها   مؿادمسها،لأن ثهويً ضوعة خؿىة يىعنـ  ض عه  عل 

ل:االإىحجات   الخضمات التي ثقضمها مإؾؿة الحأمين،لما يؿعل لظلو ئال ثدقيق  دضاف  زغى ثحمثل في

  جصجيع االإإؾؿة  عل الضزوى   الاهضماج في مديؿها الاححماعي   الثقافي. 

  زطق شهغة    لامة محميز رم ثدؿينها  ىض الػغ عة. 

  ثض يم معىويات العماى   االإوػ ين. 

  ثقضيم زضمة قا ضية لىكام الاثطاى الضازعي. 

  ثض يم الخؿويق،  مىاقشة الؿياؾة الحجاعية في االإضى القطير. 

ق:لما يحميز الؤ لان االإإؾؿاجي  بعؼ لخطاةظ،  التي هوحؼدا  يما يعي 

  يدوي معطومات ئزباعية  يما يحعطق  مهمة مإؾؿة الحأمين   ؾياؾسها   معايير الأصاء لضحها. 

      حهضف ئاي ثهويً ضوعة ايجا ية  ً االإإؾؿئئئئة مً زئئئئلاى الحألئئئئض  عل الؤهجئئئئئاػات الحئئئي خققسهئئئئئئئئا

 .جؿادم في ثدقيقها   الض ع الاححماعي لها،لما يعمل  عل ثىتيظ االإعطومات الهاط ة ئن  حضت 

 يجل  ن يبرػ االإيزة الحىا ؿية لطمإؾؿة. 

 يجل  ن يساؾل قياصات الغ ي العام،لهي يؿحؿيع اؾحمالحه لهل. 

 :الإعلانث لخاصثباانحج -لب

  دو الظي يسحظ  الحعغيف  مىحجات   زضمات مإؾؿة الحأمين،  دو همـ للاؾيهي  غف مىظ ؾىين لللللل

قبل ثضزل عحاى -قالؿووق–ؾويطة،  ئطا ما قوعن  البيع  ان دظا الىوع مً الؤ لان يقوم  حدػير االإيضان 

ل.البيع، معنى  هه  مثا ة مدغك يعمل لطالر االإوػ ين،زاضة مً زلاى تهيئة الؿوو  ما يدويه مً ػباةً 

ل:الإعلانث اوجهثلقلماعثمعينثمنث لضوول -لت

  دو .ق      يترلؼ دظا مً الؤ لان  عل ثدػير مؿبق لؿياؾة ثجؼةة الؿوو االإعضة مً ؾغف مإؾؿة الحأمين

حهضف ئال اؾحقؿاب   حطل اهخباه قؿاع معين مً الؿوو هدو االإإؾؿة، لحبرػ له دظه الأزيرة 

ق. لامسها،مىحجاتها   زضماتها االإنيتة خؿل خاحيات دظا القؿاع،ئغا ة ئال االإؼايا االإمىوخة 

        وشير في الأزير  ن الىو ين الأزيريً مً الؤ لان حهحمان  تر يج زضمات   مىحجات مإؾؿة الحأمين مع 

اؾمها   ضوعة  لامسها لحمييزدا،لظا  هما يىضعحان غمً ما يعغف  الإ لان الحمييزي،   عل االإإؾؿة اؾحعماى 

قالؤ لاهيين معا  طتة ثحابعية، حاعة ثغلؼ  عل اؾمها   ضوعتها   ثاعة  زغى  عل مىحجاتها   زضماتها 

ق
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ل. للمُعث لشخصس : المطلث لثاني

  ثقوم ل.دو  باعة  ً اثطاى شخص ي   مباشغ  ين الباتع   االإشتري في مدا لة لإثمام  مطية الحباصى للللل

  يطعل عحاى البيع ص عا  اعػا في .الشغلة    االإىحج  البيع الصخص ي مً زلاى القوى البيعية التي جعمل لضحها

 قض يحم اثطاى عحاى البيع مباشغة  االإؿسهطو لما دو الخاى في الؿطع .قققالتر يج  ً مىحجات  ي شغلة 

،  (ثجاع الجمطة   ثجاع الحجؼةة)الطىا ية   بعؼ الؿطع الاؾسهلالية االإعمغة،   مً زلاى الاثطاى  الوؾؿاء 

ل1.طلو في معكم الؿطع الاؾسهلالية    طتة زاضة الؿطع االإيؿغة

  ثقضيئئئئئم ما ئئئئئة االإعطومئئئئات االإحعطقئئئئئة بهئئئئئا   ق(   النحالوحئئئئئات)     يقوم دىا البيع  مقا طة العملاء    ئئئئئغع الؿطئئئئئع

يحميز .قمدا لة اؾحمالة االإعيل   الحأرير  يه لإثمام الطتقة   القيام  الشغاء مع اؾحعماله الإسحطف االإإرغات

ق.البيع الصخص ي  اعثتاع ثهطتحه مً خيث العضص   النتاءة   طلو خؿل حجم الشغلة

  في البيع الصخص ي يحم ثوحيه الغؾالة  ال  غص .       البيع الصخص ي لا يدقق لاهخشاع الظي يدققه الؤ لان 

ق.معين    مجمو ة   غاص في لخكة ػمىية  اخضة

ل. لعلاقاتث لعامة:ل المطلث لثالح

مجمو ة مً الجهوص االإسؿؿة التي ثبظلها االإإؾؿة بهضف :"يعغ ها االإعهض البريؿاوي لطعلاقات العامة  عل  جهاللللل

ئقامة   جعؼيؼ التهم االإحباصى  ينها    ين حماديردا، هي ئطن مل مجهوص ثقوم  ه االإإؾؿة لطحأرير  عل ع ي    اثجاه 

حما ة ما هدو االإإؾؿة في خض طاتها،   هدو مىحوج    زضمة معيىة   الهضف الغةيس ي مً  عاء طلو في مإؾؿات 

الحأمين دو ثأؾيـ حو مً الثقة  ينها  بين ػباةنها زاضة   مع مسحطف الهيئات،  هي  ظلو ثغمي لظلو ئال 

ل2.ثدؿين ضوعتها   ثدؿين هو ية الاثطاى مع الؼباةً    ضون العلاقات التي ثغبؿهم بهم

جعحبر العلاقات العامة  ىطغا داما   منملا لطحمويل،  لحدقيق  دضا ها  اجها جؿحعين  بعؼ الأشهاى مً للللل

ق:العلاقات  دمها

 : لعلاقاتثمعث لصحافةثالأالأصائلثالإعلامث -ق 

     جعحبر دظه الأزيرة  مثا ة الوؾيطة التعالة للخطوى  عل  لبر  ضص ممنً مً الجمهوع  اؾحعماى الصخا ة 

 يبقى الهضف منها .قموؾيـ،ؾواء ماهد منحوبة مالصخف   االإجلات،   مغةية مالحطتؼة،   مؿمو ة مالغصيو 

الىض ات الصختية،االإقا لات،الأيام الضعاؾية : ما  يما يسظ الحقىيات االإؿحعمطة  هي محىو ة  دمها.قئ لامي 

ق  الأ واب االإتحوخة،الأؾتاع،االإداغغات

ةثالأثالإشهارث -لب  :ث لعلاقاتثمعث نشلمةث لحجارٍ

     ثجسهض مإؾؿات الحأمين لوغع  وشؿسها الحمويطية في  لاقة مع  وشؿسها الحجاعية،  دو ما يحسعل في 

ق: ىطغيً

   يحمثل الأ ى في الؤشهاع الظي يغا ق دظه الأوشؿة،مما يؿا ضدا في غغب  طتوعيً  ذجغ

 . اخض،الأمغ الظي يدقق لها شهغة  لبر 

  ما الثاوي  يحعطق  الأوشؿة التر يجية التي ثغا ق دظه الأوشؿة،   دظا الحمويل،  الهضف مىه لظلو 

 .ػياصة    ثدؿين شهغة  لامة االإإؾؿة 
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     لقئئئئض خققئئئد االإطالر االإهطتة  العلاقات العامة ثقضما لا يقبل الجضى في االإإؾؿات االإعاضغة مً زلاى 

 وشؿسهئئئئا االإسحطتئئئئة،ئط لئئئم ثقحطئئئغ  قئئئـ  طئئئئى جغييئئئئغ موقئئئف االإؿسهطئئئو ثجئئئئاه االإإؾؿئئئة، ئئئل غيئئئغت موقئئئف 

الوؾؿئئئئئاء   االإؿحسضميئئئئئً  لئئئظا االإؿادميئئئئً،  طلو  اخحلالهئئئا مهاهئئئة في  االإهئئئئا الخاعحئئئي مالصخا ئئئئئئة   

الجمهوع،ئط  ضبدد ثحنتل  الخطوى  عل مهان مجاوي في    الجغاةض     قد في الحطتؼيون، لما  ضبدد 

تهحم  حدغيغ البياهات الصختية  طتة ص عية ئغا ة لحىكيم الض عات الصختية   الاؾحقبالات الخاضة  قاصة 

ق.الغ ي لتر يج مىحجاتها  زضاماتها 

ل.ثنشُطث المُعات:ل المطلث لر بعث

جعغف  عل  جها ثقوية قطير  حل تهضف لؼياصة الؿطل مً زلاى ػياصة االإبيعات الإىحج    زضمة ما  اؾحسضام للللل

دضه الأوشؿة قض ثحمثل في .ثقىيات    وشؿة يهون الهضف مً  عائها ػياصة جعاقضات   معاملات االإإؾؿة 

  هي شهل مً  شهاى البيع .قالخ،  قض ثوحه لطؼباةً،الوؾؿاء    االإوػ ين...ثستيػات،خؿومات، دضايا 

الصخص ي،جؿمذ دظه الوؾيطة لاثطالية  ايطاى االإعطومات لطؼباةً    الجمهوع الواؾع مً زلاى االإعاعع، 

االإؿا قات، لما جؿمذ  الحقغب  لثر مً الؼباةً ػياصة  عل ع ع االإبيعات زلاى التترة االإدضصة،مً زلاى بعث 

قغاعات الشغاء التوعي مىة زلاى العغ ع االإإقحة االإقضمة لطؼباةً    االإوػ يئئً،  يبقى الهضف الأؾاس ي لؿل 

ػباةً حضص،  ثنغاع  مطية الشغاء لضى الؼباةً الخاليين،ئغا ة لترؾيش  لامة   ضوعة االإإؾؿة في  طدان 

ل.االإؿسهطنين،هاديو  ً جصجيع االإوػ ين  عل الحعامل مع االإإؾؿة  لؿل موػ ين حضص

 ن الحؿوعات التي ق badoc " دظه  عل العموم الوؾاةل الأعرعة الغةيؿية االإهوهة لؿياؾة الاثطاى،  يغىقللللل

ل1:خضرد   لا ػالد ثتغع  عل مإؾؿات الحأمين ثوؾيع خقل    مجاى الاثطاى   طلو  عل الىدو الحااي

 ن دضف مإؾؿات الحأمين في الحوؾيئئئع في الأؾئئئئواو الض ليئئئئة يتغع   طكهئئئا ئ ئئئضاص   ق:الاثطاىث لدالألي (1

ثنييف عؾاةطها الؤ لاهية مع مسحطف الثقا ات الض لية   الاهتحاح  طكها لخؿهيل الاثطاى مع دظا الجمهوع 

   طيه  ان مإؾؿة الحأمين مؿالبة  مساؾبة مل ػباةً ص لة معيىة  ما .قالجضيض   معغ ة خاحاثه   آعاةه

 .يوا ق حمهوعدا

حهحم دظا الىوع مً الاثطاى  االإؿادمين    صخاب الؿىضات :الاثطاىث ااىث اوجهثلطمضاهمين (2

الخاليين الإإؾؿة الحأمين   لظلو االإدحمطين، طلو  العمل  عل مػا تة  ضصدم  لبر ما يمنً، ا حباع، جهم 

يمىدوجها صعحة رقة   مطضاقية  لبر  مام الغ ي العام لهل،ئغا ة ئال موجهم ؾيطبدون  صاة اثطاى 

 ين االإإؾؿة   حمهوعدا    مديؿها لهل هكغا لطمطالر التي ثحولض حغاء خمطهم _ ؾيؿة_حضيضة

لأؾهمها، ىجاح مإؾؿة الحأمين التي يدمطون  ؾهمها    ؾىضاتها يعوص  طكهم  أعباح،مما يض عهم لطضزوى في 

ق. لاقات مع الأ غاص   االإإؾؿات لإقىا هم  الحوحه هدو الحأمين لضى مإؾؿة الحأمين االإعىية 

قث الماشر (3   طلو مً زلاى الض م الطوحيؿخيهي الظي يمىده الاثطاى :الاثطاىث ادعيثلطخضوٍ

الإسحطف  ؾاةل الخؿويق االإباشغ  ً ؾغيق الهاثف، التالـ،البريض العاصي   الالنتر وي،الؿواف  مىاػى 

 .الخ ،دظا مطه يؿحضعي ثضزل الاثطاى بهضف ثتعيطها ...الؼباةً
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ئن الثوعة الغقمية  لضت  ؾاةل اثطاى خضيثة مالخواؾل : لحبنيثفيثالأصائلثالاثطاىث لحدًثة (4

 ،الاهترهد ،التيضيو االإؼ ص ا،الهواثف الىقالة   الثا حة االإؼ صة  الهاميرااالإدمولة االإؼ صة  الهامير

الخ، دو ما يتغع  عل مإؾؿات الحأمين اؾحغلاى دظه الحقىيات ...،الطوخات الؤشهاعية الغقمية،ا الهامير

الخ،ئط جعحني  يشاؾات عياغية   ...الجضيضة للاثطاى  الجمهوع،ئغا ة الحطتؼة   الغاصيو،االإططقات، الصخا ة،

 .رقا ية ثهون مدبظة مً ؾغ هم
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ل:خلاضة

     يحميز قؿاع الحأمين  ا حباعه قؿا ا زضميا  طعوبة ثؿبيق الحقىيات الخؿويقية،  يغحع طلو  طتة 

زاضئئئة ئال الخطوضيئئئات التي ثحميئئئؼ  بها الخضمئئئة لعئئئضم مطموؾيسهئئئا،   ئئئضم قا طيسهئئئا لطحجؼةئئئة   الحطف   

ق.اؾحدالة ثسؼينها 

     لظا جعمل االإإؾؿات الحأمييية  عل الؿيؿغة  عل االإحغيرات االإهوهة لطمؼيج الخؿويقي لطوضوى ئال الأدضاف 

ق.االإؿؿغة   ػياصة خطسها الؿوقية 

      ما  اليؿبة لقغاع الخؿعير ، يرثنؼ  ؾاؾا  عل خؿاب قؿـ الحأمين   لظا مبطغ الحعويؼ خيث ثسحطف 

دضف البقاء جعكيم الغبذ ،جعكيم :قؾغو الخؿاب مً هوع لآزغ ،   لطؿياؾة الؿعيرية  ضة  دضاف هظلغ منها 

  يغثبـ قغاع الخؿعير  جمطة مً االإحغيرات  دمها الحهاليف   االإغص صية،   قيوص .الخطة الؿوقية   غيردا 

 الخؿعيرية لحبني ؾياؾة لشـ تاالإديـ،دظه الحغيرات ثض ع مضيغ الخؿويق ئال ئهحاج ئخضى الاؾتراثيجيا

ق.الؿوو    ؾياؾة الحمنً مً الؿوو 

     لما ثقوم شغمات الحأمين  خؿويق مىحجاتها في الأؾواو االإدطية،ئما بشهل مباشغ في جعامطها مع االإؿسهطو 

النهاتي ،   بشهل غير مباشغ مً زلاى جعامطها مع الوللاء العامون،الؿماؾغة   الباتعون الأحغاء    مً زلاى 

ق.الأشهاى الخضيثة مالحأميئئئً  ئئئً ؾئئئغو البىئئئو، لئئئلاء الؿيئئئاعات،االإوػ ئئئات الآليئئئئة   الأهترهيد

      ما  اليؿبة لطتر يج ،  هو حهضف  ؾاؽ ئال حظب الؼباةً،ثىمية   ائهم،الحأرير  عل الؿطل   لظا جؿهيل 

قالخطوى  عل الخضمة   دو يحم ئما  ً ؾغيق الوؾاةل الؤ لامية    

    في الأزيرة  ان لطمىحج الحأميني  ىاضغ  زغى لطمؼيج الخؿويقي ثحمثل في العىطغ البشغي،العمطية الحىتيظية 

ق.م لأصاء الخضمة   االإكادغ االإاصية خيث جعحبر مهمة حضا في هكغ الؼباةً لطحعغف  عل حوصة الخضمة االإقضمة له
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 :ثمهيد

مً دلاٌ ما جؼسكىا إلُه في دزاطدىا الىـسي،أزدها أن ًيىن لىا حاهب جؼبُلي مً أحل الؤالإام بيل  حىاهب        

ج التروٍجي لخدماث الخأم ، ادترها هره     الدزاطت هلُىت مً  االإىطىق، و بما أن مىطىق دزاطدىا هى االإصٍ

مؤطظاث الخأمين في الجصائس ألا وهي الشسهت الخاصت ألُاوع للخأمُىاث بحُث طىدىاوٌ جلدًم الشسهت 

الخاصت ألُاوع للخأمُىاث، و ذلً فُما ًذص الخلسٍف بها و بمىخجاتها و هرلً الهُيل الخىـُمي 

لها،بالإطافت إلى زأض مالها،و هرا مً أحل إبساش أهمُتها البالغت في طىق الخأمين الجصائسي،و الخلسٍف بها أهثر و 

 شزق الثلافت الخأمُيُت في الىطؽ الاحخماعي في الجصائس
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 .ثقدًم شزكة ألياوس للحأميىات الجزائزية:االمبث  الأو 

حلد الشسهت الىػىُت للخأمين مً أهبر شسواث الخأمين في الجصائس،وذاث دبرة كالُت في هرا االإجاٌ لأنها مً        

أولى مؤطظاث الخأمين ومم الخغيراث التي ميزث الاكخصاد الجصائسي غيرث مً وشاػها و أهدافها و شيلها 

. اللاهىوي

: جعزيف شزكة ألياوس للحأميىات الجزائزية :االملل  الأو 

هما أن وشاػاتها جؼىزث .الشسهت الىػىُت للخأمين ؿهسث حساء ؿسوف مس بها كؼاق الخأمين في الجصائس       

 .ممخىؾ مم الاهنخاا مم الظىق بشكل 

: جعزيف ألياوس للحأميىات

لُت  شسهت ألُاوع للخأمُىاث هي شسهت مذخلؼت ذاث زأض ماٌ أغلبِخه أحىبي ذاث أطهم،جأطظذ في حىٍ

 و  الصادزة كً وشازة االإالُت،و االإخلللت بنخح طىق 1995حاهني 25 االإؤزخ في 07-65 بمىحب الأمس زكم 2005

 اهؼلم وشاغ الشسهت طىت 5/122جحذ زكم  (اكخماد)الخأمُىاث بلد الخصىٌ كلى مىافلت الجهاث االإذخصت 

،بىاطؼت اللُام بجمُم كملُاث الخأمين و إكادة الخأمين و جمخلً الشسهت شسهخين فسكُخين 2006

 شسهت ذاث أطهم مىحهت الإظاكدة االإؤمىين لهم جأطظذ طىت  ATA Algérie Touring assistance:الأولى-

.  دج59995000 بالشساهت مم الىادي ًلدز ب 2006

 شسهت ذاث مظؤولُت محدودة مخذصصت في أحهصة الؤكلام الآلي جأطظذ طىت  SAR Orfina: الثاهُت-

. ملً ألُاوع℅100 ملاًين دًىاز،و هي 10بسأض ماٌ كدزه 2008

و هي شسهت جذخص في جأمين حمُم النسوق و هي جابلت لللؼاق الخاص،و هـسا لخسصها الشدًد كلى الىفاء 

ادة في كائداتها االإالُت بشيل مخىاصل . بالتزاماتها مم الصبىن حللها محل زلت مما أدي ألى شٍ
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 .الهيكل الحىظيمي لشزكة ألياوس للحأميىات الجزائزية: االملل الثاوي

 .الهُيل الخىـُمي لشسهت ألُاوع للخأمُىاث:(1-3)الشيل 

    

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .www.allianeassurance.com.html:جىـُم االإؤطظت، مىكم الالىترووي:االإصدز

 

 

 السئِع االإدًس اللام

م مجلع الؤدازة  الاجصاٌ و الدظىٍ

 االإساكبت و الخدكُم

 االإدًس الخىنُري

 هائب االإدًس اللام

إدازة مذاػس الظُازاث 

 اللادًت
 إدازة الخأمُىاث الىلل

م  إدازة الشبىت و الدظىٍ

إدازة الخدماث اللىحِظدُت و الخىمُت و 

 الاطدثماز

ت  إدازة االإىازد البشسٍ

 إدازة أهـمت االإللىماث

 إدازة مذاػس االإؤطظاث

 

م  إدازة الشبىت و الدظىٍ

م  إدازة الشبىت و الدظىٍ

م  إدازة الشبىت و الدظىٍ

م  إدازة الشبىت و الدظىٍ
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 .مىحجات الأ خدمات شزكة ألياوس للحأميىات الجزائزية:االملل الثالث

ت بخلدًم مىخجاث و ددماث مخىىكت كلى حظب الؼلب و حاحت    جلىم شسهت ألُاوع للخأمُىاث الجصائسٍ

 .الصبائً بىلُصت الخأمين أو في شيل باكت جم إكدادها بمساكاة الاحخُاحاث الخاصت للصبائً

 :الحأميىات ااوجهة للأفزاد الأ ااخصصة و:أالألا

 .الظُازاث بما فيها االإظاكدة- 

 .(وفاة/حُاة )الخىادر النسدًت - 

 .االإذاػس  االإخلددة للظىىاث - 

 .الخ.........جأزير فظاء شغل ووحهاث أدسي، اللمسة، الدج)الظنس - 

 .اليىازر الؼبُلُت - 

 .الصخت و الاحخُاغ- 

  :(ااؤسسات الصغيرة الأ ااحوسلمة الصىاعية،ااهً الحزة،الحزفيين الأ الحجارة)الحأميىات ااهىية :ثاهيا- 

 .(أطؼىٌ صغيرة أو هبيرة)الظُازاث - 

 .(أطؼىٌ صغيرة أو هبيرة)االإظاكدة - 

 .(بما فيها االإظؤولُت االإدهُت و طماهاث أدسي  )االإذاػس االإخلددة االإهىُت - 

 .(إطافي الصخت)جأمين االإجمىكت - 

 .اليىازر الؼبُلُت- 

 .هلل البظائم بسا و بحسا و حىا- 

 .أطساز االإُاه- 

 .(الشزرات اللكرر  ).الحأمين على  خلمار الصىاعية:ثالثا- 

 .حسائم و مذاػس ممخلت- 

 .جحؼم الآلاث - 

 .االإظؤولُت االإدهُت اللامت - 

 .االإظؤولُت االإدهُت االإهىُت - 

 ".االإىخجاث االإظلمت"االإظؤولُت االإدهُت - 

م أو جحؼم الآلاث -   .دظائس الاطخغلاٌ بلد حسٍ

د -   .دظائس مىخجاث مذصهت في غسف الخبرً

 .  جأمين أهـمت الؤكلام الآلي الصغيرة- 

 .(طُازة25أهثر مً )أطؼىٌ طُازاث - 

 .إطافي الصخت لنائدة االإظخذدمين - 

 .هلل البظائم بسي،بحسي،حىي - 

 .اطؼساباث و احخجاحاث شلبُت-
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 :الحأميىات على اللمىاء الأ  عماو الهىدسية:رابعا

 .(مياجب الدزاطاث و هُئاث االإساكبت و االإهىدطين)االإظؤولُت االإدهُت للمصمم- 

 .(االإشسف كلى الؤهجاش ،ملاولىن زئِظُىن،أو مىاولىن في الؤهجاش )االإظؤولُت االإدهُت الإىجص االإشسوق - 

 .حمُم أدؼاز الىزشاث في الهىدطت االإدهُت و ول أدؼاز جسهُب الآلاث و الخجهيزاث- 

 .دظائس الاطخغلاٌ االإظبم - 

و ججد الؤشازة إلى أن شسهت ألُاوع هي أوٌ شسهت داصت جلتزم بمُثاق الخىم الساشد للمؤطظت في الجصائس و - 

،مً دلاٌ اليلمت التي أللاها السئِع االإدًس اللام للشسهت بئحدي االإلخلُاث آهران حُث 2009وان هرا طىت 

أهد بأن هرا االإُثاق هى طمان الثلت باليظبت للشسواث الخاصت جخلهد أن الشسواث الخاصت جخلهد أن جيىن 

 .شنافت في حظاباتها و إدازتها للملائها و الخيىماث و حمُم النلالت الاكخصادًت و  الاحخماكُت 

 .اازيج الترالأيجي للشزكة الوطىية للحأمين ألياوس: االمبث الثاوي 

 .الإعلان :االملل  الأو 

مىر اهنخاا الظىق الجصائسي أمام الخىاض و الأحاهب حسص مظؤولى الشسهت الىػىُت كلى جصمُم بسامج      

إكلاهُت مخىىكت بغسض حلسٍف اللملاء بالخدماث االإلدمت و احدار الاطخجابت االإسغىبت مً ػسفها و جىمُتها 

 .بصىزة جظمً اطخمساز حلاملهم مم الشسهت و حلصش زلتهم فيها

     هرا و حظخذدم الشسهت الىػىُت للخأمين كدادا مً الىطائل الؤكلاهُت للخلسف بذدماتها و داصت الجدًدة 

 .منها

 ت  :الىطائل الظملُت البصسٍ

ت بشيل واضح في إكلاهاتها و هرا زاحم الإياهت   حظخذدم الشسهت الىػىُت للخأمين الىطائل الظملُت البصسٍ

 .الشسهت و االإظخىي االإالي الخاص بها لخلسٍف بذدماتها و داصت الجدًدة منها 

 ميشىزاث داصت: 

نهم  اث بمذخلف الأحجام جلدم إلى مذخلف الىافدًً لىوالاث الشسهت لخلسٍ و هي كبازة كً مؼىٍ

 .بالخدماث االإلسوطت و ول الخناصُل االإخلللت بىُنُت الاطخنادة منها

 االإلصلاث/ الؤكلاهاث الؼلُلت. 

ت التي جىصب بمحاذاة فسوق الشسهت أو دادلها في  الأماهً اللمىمُت و  و ًلصد بها جلً االإلصلاث الجدازٍ

 .الؼسق الىػىُت و مدادل االإدن و غيرها مً االإىاطُم للخلسٍف بمىخجاتها و ددماتها

 الاهترهيد:  

مً أحل حلمُم االإللىماث و النائدة و مظاًسة منها للخؼىزاث الخىىىلىحُت حسصذ الشسهت الىػىُت 

 كلى إوشاء مىكم لها كلي شبىت (WWW.allianceassurances.com.dz)للخأمين ًلاشم اطم الشسهت 

ً و  الاهترهِذ للمىكم زوابؽ جلدم ول االإللىماث االإخلللت بيشأة و جؼىز الشسهت ،ددماتها و أوشؼتها،كىاوٍ

 .الخ...أزكام الىوالاث أطلاز ددماث الشسهت،أزشُف مجلت الشسهت
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 ثذاكز السفز: 

في بلع الأحُان ًخم اطخذدام جراهس الظنس للؼيران للخلسٍف ببلع الخدماث و غالبا ما جىحه مثل هره 

ت مً أحل الخلامل مم  ت الجصائسٍ الؤكلاهاث إلى فئت االإغتربين و زحاٌ الأكماٌ الرًً ٌظخذدمىن الخؼىغ الجىٍ

 .الشسهت في مجاٌ الخأمين و هرا في حالاث هادزة هما أشسها طابلا

 .القور اللميعية :االملل الثاوي 

االإخىاحدون بمذخلف النسوق و الىوالاث الخابلت للشسهت الىػىُت للخأمين  (االإىؿنىن )     و ًمثله أفساد الاجصاٌ

كبر التراب الىػني مً دلاٌ حهىدهم السامُت لخدمت اللملاء و جحلُم زطاه،و مً أحل ذلً جىلي الشسهت 

ً في حىاهب كدة فىُا،  ب االإظخمسٍ ً و الخدزٍ الىػىُت للخأمين أهمُت داصت لهؤلاء الأشخاص مً دلاٌ الخيىٍ

لُا،دفلاث باالإيلنين باللملاء كبل الخىؿُف  (جلىُا)جلىُا الاجصاٌ و الخناوض الخجازي  بسامج مللىماجُت و حظىٍ

 و بلده 

     هرا و جلىم الشسهت بئشسان إػازاث و مىؿنيها في بلع االإلخلُاث التي جذص اللؼاق للخأكلم أهثر مم 

 .مظخجداث اليشاغ االإصسفي في مجاٌ الخأمين

 .العلاقات العامة: االملل الثالث 

ج التروٍجي التي تهدف إلى جحظين صىزة       حلخبر الللاكاث اللامت في الشسهت الىػىُت للخأمين أحد كىاصس االإصٍ

الشسهت و دلم حى مً الثلت االإخبادلت بُنها و بين مذخلف الجماهير التي جخلامل ملها أو جخؼلم لرلً،وجمثلذ 

 : أهم حىاهب هرا اليشاغ في 

 الللاكاث مم اللملاء. 

     في طبُل جحظِع الشسهت الىػىُت للخأمين كملاءها بأهمُتهم كامذ هره الأديرة بخللُل اللمل بىـام 

ظه بىـام حدًد ٌظمح  الشبابًُ التي هثيرا ما حظبب في وكىق جىجساث بين اللملاء و مىؿني الشسهت و حلىٍ

مً دلاله لللمُل بالجلىض و الخحدر مباشسة مم االإىؿف و بساحت جامت،هما حلىدث الشسهت كلى وشس 

سها الظىىي كلى الىوالاث و مىكم الؤهترهذ لُيىن في مخىاوٌ اللملاء و ًؼللىا كلى مظخجداث الشسهت مً  جلسٍ

 .دلاٌ الترهيز كلى هخائجها االإالُت و جؼىز شبىت جىشَلها فظلا كً الخدماث و الدظهُلاث التي جمىحها 

 الللاكاث مم مىؿني الشسهت: 

     مً أحل جلدًم ددماث بمىاصناث الشسواث السائدة حسصذ الشسهت الىػىُت للخأمين مم جىطُم محاوز 

يُت و جدزبُت مخىىكت جؤهلهم لدفم  ً لدي غالبُت مىؿنيها حُث اطخناد كدد لا بأض به مً فتراث جيىٍ الخيىٍ

 .عجلت إطتراجُجُت الشسهت إلى الأمام و التي جخذر مً اللصسهت همصدز للىجاا و النلالُت 

     و إلى حاهب ذلً فلد أولذ الشسهت اهخماما ملخبرا بالجاهب الاحخماعي للمىؿنين كصد جحنيزهم كلى أداء 

مهامهم بأحظً وحه و ذلً مً دلاٌ جىـُم بلع االإذُماث الصُنُت لنائدة اللائلاث و هرا إزطاٌ بلثاث 

و لم جخىكف الشسهت كىد ذلً الخد فلؽ بل أكؼذ النسصت ليل مىؿف . لأداء مىاطً الدج و اللمسة 

لاكخىاء حهاش همبُىجس و دفله بالخلظُؽ بغُت منها في أن ًيىن ليل واحد منهم هافرة مىنخحت كلى اللالم، و 

م الدادلي الري جذخص به الخدماث  .هرا ما ًمىً اكخبازه هجصء مً جؼبُلاث الدظىٍ

 الللاكاث مم الخازج: 
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حسصا مً الشسهت لخىػُد كلاكتها مم االإجخمم الري ًحُؼها كامذ الشسهت الىػىُت للخأمين و في اللدًد مً 

االإساث بدىـُم أبىاب منخىحت كلى الشسواث للخلسٍف بها و بمذخلف ددماتها و كىىاتها التي حظخلملها في 

 .إًصاٌ الخدماث إلى اللملاء

     هما دأبذ الشسهت أًظا كلى الخظىز و االإشازهت في مذخلف االإلازض و االإلخلُاث الىػىُت و الدولُت التي 

حظخلؼب حمهىزا و أكدادا هائلت مً االإخلاملين الاكخصادًين و االإؤطظاث و التي حلد فسصت للخلسب منهم أهثر 

حت ت مسٍ  .فظلا كً إمياهُت كلد صنلاث ججازٍ

 .ثيشيط االميعات: االملل الزابع

    حظخذدم الدكاًت طمً طُاق الجُد التروٍجي للشسهت الىػىُت هجصء مىمل للأوشؼت التروٍجُت الأدسي 

ادة جىكُت اللملاء بالشسهت و أوشؼتها و هرا دلم الشلىز الؤًجابي اججاه ددماتها و جىمُتها ،و  فهي تهدف إلى شٍ

 .مم ذلً فئن هصُيها ًبلق محدودا ملازهت باللىاصس الأدسي 

     مً ول ما جلدم هلاحف أن الشسهت الىػىُت للخأمين حلخمد كلى كسوض جسوٍجُت مخىىكت و مخخالُت و هدُجت 

لرلً أصبحذ محل اهخمام مذخلف االإخلاملين الاكخصادًين و اللملاء ،لىً هرا لا ًمىم مً الؤشازة إلى بلع 

اللصىز الري حلسفه هره الأوشؼت حُث أن ادخُاز ها أصبح جللُدها و كملُت زوجُيُت جلىم بها الشسهت في 

 .ؿل غُاب دزاطت و ملاًِع كلمُت واضخت لخلُُم مدي جحلُم هره الأوشؼت أهدافها

 .اازيج الخسويقي ااوسع في الشزكة الوطىية للحأمين:االمبث الثالث       

لُت حتى        طبم و أن أشسها أن ػبُلت اللمل في اللؼاق الخدمي جخؼلب طسوزة جىطُم الأوشؼت الدظىٍ

جلاءم ػبُلت الخدماث االإلدمت هىان و لهرا حاء هرا االإؼلب همحاولت كلى مدي جبني الشسهت الىػىُت 

لي االإىطم هماًلي جها الدظىٍ  :للخأمين لهرا الخىحه مً دلاٌ كسض مصٍ

 .مكاهة العىصز البشزي في جسويق خدمات الشزكة الوطىية للحأمين: االملل  الأو 

هـسا لأهمُت اللىصس البشسي في االإؤطظاث الخدمُت بشيل كام وفي شسواث الخأمين بشيل داص بيىهه      

ٌلخبر حصءا مً الخدماث التي جلدمها الشسهت و مؤزسا مباشسا كلى حىدتها و طملت الشسهت،أولذ الشسهت 

الىػىُت للخأمين زكاًت هبيرة لهرا اللىصس و في هرا الصدد شسكذ الشسهت و مىر طىىاث جؼبُم طُاطت 

ً االإىؿنين طمً أطالُب كمل حدًثت جيسجم و الخؼىزاث التي ٌشهدها وشاغ الخأمين اللالمي  جأهُل و جيىٍ

ت لُت لدي وىادزها البشسٍ لي منها حُث كملذ الشسهت كلى دلم السوا الدظىٍ  .الخاصت في الجاهب الدظىٍ

ت  و طلُا منها لخجظُد هره الظُاطت كلى أزض الىاكم كامذ الشسهت الىػىُت للخأمين بئطخحدار مدًسٍ

ت طمً هُيلها الخىـُمي ووطم جحذ جصسفها بسهامجا مللىماجُا بهدف حظهُل مهمتها في حظُير  الإىازدها البشسٍ

ني  .االإظاز االإهني و الخيىٍ

ً كدة مىؿنين في مذخلف الخذصصاث حتى أصبحذ جظم كبر  هرا و كد جمىىذ إدازة الشسهت في جيىٍ

الظىىاث مظخذدمين و اػازاث ذو كدزاث و هناءاث كالُت بالإطافت إلى جحىُم في اللدًد مً مجالاث اللمل 

 ".االإيلنين باللملاء"الخدًثت كلى غساز 

ت اللامت للشسهت الىػىُت فلظنت حدًدة اطتهدفذ مً دلالها الخلسب أهثر مً  إطافت إلى هرا إهخهجذ االإدًسٍ

ت كصد جحظين الؤػازاث بالدوز  ووالاث الشسهت و فسوكها وذلً مً أحل جيشُؽ ملخلُاث و ججملاث حهىٍ
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يُا الإدزاء  االإىخـس منهم لخجظُد إطتراجُجُت اللصسهت االإخبلت مً ػسف الشسواث هما طؼسث بسهامجا  جيىٍ

 ٌ ت جمحىز حى  :الىوالاث و االإجملاث الجهىٍ

ت-  م الؤطدثمازٍ  .الخلىُاث الخدًثت لخلُُم االإشازَ

 .مهازاث جحظين الأداء في الخلامل مم اللملاء و االإحافـت كلى حصت الشسهت الظىكُت- 

 .جلىُاث إدازة اللُم االإىلىلت و مساكبت الدظُير - 

ً بئهخمام هبير و زصدث له ميزاهُاث         مما طبم ًخطح لىا أن الشسهت الىػىُت للخأمين كد دصذ الخيىٍ

ً الجُد للمىػىين و جصوٍدهم بالأطالُب و الخلىُاث االإساكبت للخحدًث هما الغاًت التي .ملخبرة ذلً أن الخيىٍ

 .حظعى الشسهت إلى جحلُلها مظخلبلا 

 .الخسهيلات ااادًة في الشزكة الوطىية للحأمين:االملل الثاوي 

جماشُا مم الخؼىزاث التي ٌشهدها اليشاغ الخدمي بنظل اطخذدام الثروة الخىىىلىحُت و االإللىماجُت مً       

حهت و اهنخاا الظىق الجصائسي أمام االإىافظت مً حهت زاهُت،بادز مظؤولى الشسهت الىػىُت للخأمين إلى إكادة 

الىـس في الىثير مً أهماغ و أطالُب جلدًم الخدماث حُث جم الترهيز كلى بِئت مباوي الشسهت مً الدادل و 

و مً أهم الأوشؼت التي كامذ الشسهت في .الخازج مم جىفير ول االإظخلصماث التي حظاكد في جلدًم جلً الخدماث

 :اػاز الدظهُلاث االإدًت ماًلي

كملذ الشسهت الىػىُت للخأمين كلى إكادة جىـُم هُاولها بشيل حدًد حُث شسكذ و مىر طىىاث في - 

ججظُد منهىم حدًد للخلامل مم اللمُل مم اللمُل كلى مظخىي ووالاتها االإىدشسة كبر التراب الىػني كصد 

 .جحلُم النلالُت في الأداء و اللمل كلى زاحت اللمُل

هرا االإنهىم هى كبازة كً فظاء شخص ي مىشىف جىشق فُه مجمىكت مً االإياجب بأطلىب مىـم و مىُف 

 .حُث ًيىن لللمُل فسصت ادخُاز اللىن الري ًلُم به الإلالجت مجمل كملُاجه

كملذ الشسهت الىػىُت للخأمين في الظىىاث الأديرة بخلمُم و جحدًث أحهصتها االإللىماجُت حُث شسكذ - 

الشسهت في اطخذدام أحهصة الؤكلام الآلي ذاث الظلت الىبيرة و الأهثر جؼىزا لدظهُل مذخلف اللملُاث حُث 

 .أصبحذ ول الخلاملاث الخأمُيُت الُىم جخم مً دلاٌ حهاش اليىمبُىجس

ً همُاث هائلت مً اللملُاث فظلا  هرا و جمخلً الشسهت أًظا بسامج حشغُل مخىىكت حظمح بملالجت و جذصٍ

كً طسكتها في اطترحاق البُاهاث االإذصهت و مىاصلت اللمل كلى ػىٌ الىكذ لدظهُل جلدًم الخدماث اججاه 

 .اللملاء

جمخلً الشسهت الىػىُت للخأمين وطائل و هـم اجصاٌ مخؼىزة مً بُنها مىكم الشسهت كلى شبىت الأهترهذ - 

ًظاف إلى ذلً هـام اجصاٌ دادلي هى كبازة كً شبىت مللىماجُت داصت بالشسهت الىػىُت للخأمين حظمح 

ت اللامت  .بدظهُل جبادٌ البُاهاث بين مذخلف ووالاث الشسهت و االإدًسٍ

 .ثقدًم الخدمة لدر الشزكة الوطىية للحأمين:االملل الثالث

ٌلخبر الأطلىب الري جلدم مً دلاله الخدماث كىصسا أطاطُا في ملادلت السطا التي حظعى إليها الشسواث        

ت لاطُما بلد جنش ي ؿاهسة البيروكساػُت في الظىىاث الأديرة حُث غالبا ما ٌلاوي اللمُل هثرة  الجصائسٍ

الؤحساءاث و االإياجب التي ًمس بها كبل الاطخنادة مً الخدمت محل الؼلب و بما ًؤزس طلبا في مظخىي جسدد 

 .اللملاء كلى هره االإؤطظاث مظخلبلا
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       و في هرا الؤػاز و بلد اهنخاا الظىق الجصائسي أمام شسواث الخأمين الخاصت االإحلُت منها و الأحىبُت 

بئشسث الشسهت الىػىُت للخأمين إلى جلدًم الدظهُلاث اللاشمت لمخصىٌ كلى ددماث الخأمين في الىكذ و 

االإيان االإىاطبين و منها جبني الشسهت الإنهىم حدًد في اطخلباٌ اللمُل الري ًمىً اللمُل مً دلاله الخصىٌ 

ده مً ددماث مً مىخب واحد بدٌ االإسوز كلى مجمىكت مً االإياجب واحد بدٌ االإسوم كلى  كلى ول ما ًسٍ

مجمىكت مً االإياجب االإخذصصت،وأهثر مً ذلً بئمياهه أًظا حتى االإشازهت في إهخاج بلع الخدماث 

ح  .البظُؼت و بأطلىب مىُف و مسٍ

ادة كلى ذلً حاولذ الشسهت الىػىُت للخأمين الخذنُف أهثر كاي وامل اللملاء مً دلاٌ جلدًم         شٍ

بلع الخدماث دون ملابل و كد للُذ هره النىسة اطخحظاها هبيرا لدي اللملاء الرًً شلسوا باهخمام 

 .الشسهت اججاههم أهثر مً كبل
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 :دلاصت

       مً دلاٌ هرا النصل الخؼبُلي حاولىا دزاطت الاطترجُجُاث االإؼبلت لتروٍج شسهت ألُاوع لخأمُىاث 

ت محل الدزاطت مً حلسٍف و  ددماتها و ذلً بلد جلدًم شامل و كام للشسهت ألُاوع للخأمُىاث الجصائسٍ

ج التروٍجي  هُيل جىـُمي لها بالإطافت إلى االإىخجاث و الخدماث التي جلدمها،بلد ذلً جم الخؼسق إلى االإصٍ

لي االإىطم لهره الشسهت  ج الدظىٍ  .الخاص بها وفي الأدير  جؼسكىا إلى االإصٍ
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ـــادة  ـــد مـــً و شٍ ـــم مـــً أهـــم الىؿائـــف الــــتي حلخمـــــد كلُـــها شسهـــاث الخأمُـــً بهـــدف حـــــرب مصٍ      ٌلـــد الدظىٍ

ـــم الخأمُـــني الىاحـــذ هـــى اللادز كلـــى جلدًـــم حشىُلاث مخىىكـــت و حرابت .الحصـــت الظىكُـــت للشسهـــت  فالدظىٍ

 .لىزائم الخأمين ،و الىصىٌ ئلى اللملاء المدخملين بأكل جيلفت ممىىت

م و التروٍج في مإطظاث الخأمين ًجب مساكاة مجمىكت مً الأطع في أطلىب الخلامل،       لإدخاٌ الدظىٍ

لي و التروٍجي ،أما الشسوغ فهي  ج الدظىٍ الملسفت الجُدة : الإطتراجُجُاث المخبلت،جلُُم الظىق و المصٍ

 .للمظتهلً، جدلُل المسدودًت و خاصُت مإطظت الخأمين

     و كد جبين لىا في هرا البدث أهه وي جخمىً شسواث الخأمين مً جدلُم أهدافها في زفم خصتها الظىكُت ، 

م ، و التي ججلل الخلامل مم شسواث الخأمين  ًيبغي كليها أن حلخمد كلى الأطع و الىطائل الحدًثت في الدظىٍ

أمسا مدببا و ملبىلا مً كبل اللملاء ،مما كد ًإدي بالنهاًت ئلى ئمياهُت الخفىق كلى المىافظين في الظىق،بل 

 .مً جدلُم الميزة الخىافظُت لشسهت الخأمين

م الخدمت الخأمُيُت ًلىدها ئلى الدظاؤٌ الخالي  ما مدي جؼبُم ما حاء :      هرا الؼسح الىـسي لؼبُلت حظىٍ

م هره  في الجاهب الىـسي كلى أزض الىاكم مً خُث مخلاملُه و الؼسق و الىطائل المظخلملت في حظىٍ

ج جسوٍجي لمىخجاجه؟  .الخدماث أي في مإطظاث الخأمين و دزاطت الظُاطت التروٍجُت له و ما ئذا وان ًدبم مصٍ

م،هرا ما شىكىا  ت ٌلخبر مً المىاطُم المظخجدة في كلم الدظىٍ      جسوٍج خدمت الخأمين في الظىق الجصائسٍ

لملالجت جفاصُل أحصائه و ول ما ًخللم به ، و بلد بدث كمُم و دزاطت مُداهُت لأزض الىاكم لبُان أهمُت 

م خاصت في ؿل اهفخاح الظىق الىػىُت و زفم الاخخياز كلى  خدماث الخأمين و صلخه الىزُلت بمجاٌ الدظىٍ

م و آلُاجه الملدمت للمظتهلً  .شسواث الخأمين مما ًجلل همى و جؼىز الخـأمين مسجبؽ باطتراجُجُاث الدظىٍ

ت و التي حظعى ئلى الحفاؾ كلى       حلد المإطظت الىػىُت للخأمين مً بين أهم المإطظاث في الظىق الجصائسٍ

لُت ، طىاء فُما ًخص المىخىج، الدظلير ، التروٍج ،  م اطخخدامها لأطالُب حظىٍ مياهتها في الظىق كً ػسٍ

الخىشَم أو ختى اللىاصس الأخسي المظخددزت واللىصس البشسي ، الدظهُلاث المادًت،اللملُاث و هرا بغُت جدلُم 

 .الأهداف المظؼسة 

     و في ؿل دخىٌ الجصائـــس في اكخصـــاد الظـــىق أكادث هُيلـــت أهـمـــتها خُـــث أصبدـــذ أهثـــس جؼـــىزا و اهفخاخا 

م خدماتها كلى 07/95و اهؼلاكا مً هرا هجد الجصائس و مىر ئصداز كاهىن   المخللم بالخأمُىاث حلخمد في حظىٍ

شسواث الخأمين ووطؽ الخأمين،خُث هجد المإطظت الىػىُت الخأمين مً أهبر المظاهمين و ذلً لاكخمادها كلى 

ت  هظب زلت الصبائً مً خلاٌ جدظين وجيرة ملفاث الحىادر و هرا ئكىاكهم باهخخاب كلىد الخأمين الاخخُازٍ

م جىكُتهم و جدظظيهم بأهمُت الخأمين مً خلاٌ اللُام بدملا ت ليشس زلافت الخأمين و كً ػسٍ ث ئشهازٍ

ـــم كىىاث جىشٍـــم هـــره الللـــىد كـــً  التروٍج بخدماتها المخمثلت في كلىد التي ًخم وطلها في الظىق،و جىىٍ

م ئوشاء مىاكم  د و كً ػسٍ ـــم ئبسام اجفاكُـــاث أخسي بُـــً شسهـــاث الخأمُـــً و البىىن،و مساهص البرً ػسٍ

 .ئهترهذ 

ت التي دكمخىا بدزاطت مُداهُت بالشسهت الىػىُت الخأمين،و ذلً مً أحل ملسفت       هره الدزاطت الىـسٍ

ت  .الؼسق و الىطائل المظخلملت و المخبلت في الظىق الجصائسٍ
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 :نتائج الدراسة

للـــد جمىىـــا مـــً خلاٌ هره الدزاطـــت مـــً أن هجُـــب كلـــى الإشيالُـــت المدىزٍـــت المخلللـــت بأهـــم الؼـــسق و الىطائل 

ت و ًمىً أهدصس حملت الىخائج التي خسحىا بها مً خلاٌ  المظخلملت في جسوٍج خدمت الخأمين في الظىق الجصائسٍ

 :دزاطدىا في الىلاغ الخالُت

  ٌم مياهت و دوز هام في كؼاق خدماث الخأمين، ئلا أن جؼبُلاجه في كؼاق الخأمين في الجصائس لا ًصا للدظىٍ

 .طؼحي ملازهت بمإطظاث كالمُت،و ذلً لافخلاز شسواث الخأمين الىػىُت لخىىىلىحُا المللىماث

  كلى اكخباز أن المظتهلً ذو زلافت جأمُيُت مددودة الأمس الري ًإزس كلى مسدودًت شسواث الخأمين و ذلً اأن

ً كىد أغلب الىاض وهي أن  :ػبُلت الفسد الجصائسي مسهبت كلى كىصسٍ

 .اولدام المؼاللت و الاهدظاب بما هى حدًد في كؼاق الخأمين  - 

 .الاكخلاد المؼلم بلا شسكُت الخأمين ووطله في خاهت المدسماث و أهه مً كىالم الغُب-

 ،و هرا زاحم للأهفخاح الفىسي 2003ئلا أهىا هلاخف جدظىا وظبُا مً بداًت الألفُت خاصت بلد شلصاٌ بىمسداض 

 .للىخبت المثلفت 

  م أو ما هجاح ئطتراجُجُت التروٍج في مإطظاث الخأمين ًخىكف كلى مدي هجاح طُاطاث الدظىٍ

لي و مدي جىاطم كىاصسه و جياملها مم بلظها البلع و هرا ما جم جؼبُله في الجاهب  ج الدظىٍ ٌلسف بالمصٍ

 .الىـسي 

  م خدماث الخأمين،بالفلل فمً دون الىهلاء و الىطؼاء لا جيىن هىان للىوالاث و الىطؼاء دوز في حظىٍ

ـــم فبىاطؼتهـــا ًخـــم التروٍـــج و الإكلان، والخىشٍـــم و الاطخلؼاب   كملُاث جأمين و لا مجـــاٌ حظىٍ

  لُت للىصىٌ ئلى الأهداف باكخبـــاز أن ئكؼاء الصبىن المياهت الهامت ٌظاكد فلالُت الأوشؼت الدظىٍ

ادة خصتها الظىكُت  ـــم الخدمـــي فمـــً خلالـــه ًمىـــً للمإطظـــت جدلُـــم الأزبــــاح و شٍ الصبـــىن حىهـــس الدظىٍ

 .بالخأزير كلُه ئًجابُا لجلله شبىها وفُا

 :الاقتراحات

 :كلى طىء الىخائج المخىصل ئليها مً خلاٌ هره الدزاطت ازجأًىا أن هلدم بلع الاكتراخاث التي هساها مىاطبت 

  وطم بسامج جسوٍجُت للخلسٍف بالشسهت و الخدماث التي جلدمها و مظاًسة الىماذج اللالمُت كىد جلدًم

 .الخدمت 

 حلل ئزطاء الصبىن هدف مً أهداف الشسهت ٌلمل كلى جدلُله ول اللاملين بالشسهت. 

  ،م الخدمت الخأمُيُت كلى ول مً مخلاملي الظىق الىػىُت جدظِع المىؿفين بأهمُت جؼبُم مفهىم حظىٍ

لي بُت لهم للخلسف كلى أخس المظخجداث في المجاٌ الدظىٍ يُت و جدزٍ  .و ذلً باللُام بدوزاث جيىٍ

  م خدماث الخأمين هبُم كلىد الخأمين كبر اطخخدام الملداث و الأدواث الخىىى لىحُت الحدًثت كىد حظىٍ

 .الأهترهذ 

  هلص الإكلام و الاجصاٌ الخازجي ما لا ٌلمل كلى حلب شبائً أهبر زغم المىافظت الشدًدة ئلا أن

الشسهت الىػىُت للخأمين ما شالذ في الجصائس زائدا في طىق الخأمُىاث و جفادي أي كائم أو تهدًد في 

ت الشسهت الىػىُت للخأمين ًجب كلُه  :وحه اطخمسازٍ
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 وطم طُاطت اجصالُت فلالت لجلب الصبائً و الحفاؾ كلى الصبائً الحالُين. 

 م  .زفع زكابت صازمت لخلُُم الأداء مً أحل هجاح وؿُفت الدظىٍ

 لُت لُت حدًدة لمىاهبت الخغيراث و الخدىلاث الدظىٍ  .اللُام بدزاطاث حظىٍ

 :آفاق الدراسة 

و مً الملاخف أن مجاٌ دزاطت هرا المىطىق واطم و هىان حىاهب لم هخؼسق ئليها ،لرلً ازجأًىا      

 :اكتراح بلع المىاطُم التي جىمل و جلدم ئطافاث لمىطىكىا و لها كلاكت به و هي

م في مجاٌ الخأمين -   .دوز بدىر الدظىٍ

لُت في مجاٌ الخأمين -   .هـم المللىماث الدظىٍ

لي الخدمي -  ج الدظىٍ  .اللىاصس المظخددزت في المصٍ

م الإطتراجُجي في مجاٌ الخأمين -   .دوز الدظىٍ
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 ملخص
 

 إلى دزاسة الجىاهب الحطبيقية للمصيج الترويجي في قطاع الخدمات مً خلال ثطبيق يهدف هرا المبحث       

الاستراثيجيات الخسىيقية و الترويجية للخدمات المخحلفة و ثأثيرها على مسدودًة المىظمة،حيث ثىاولد 

الدزاسة الحطبيقية الشسلة الىطىية للحأمين ألياوس مسحغاهم وذلك قصد الىقىف على أهمية الترويج 

 .بالشسلة

       ثىصلىا مً خلال البحث في فالية سياسة المصيج الترويجي لخدمة الحأمين بصفة عامة وفي مؤسسة 

ألياوس لىلاًة مسحغاهم بصفة خاصة،وذلك بالترليز على عىاصس الاستراثيجية الترويجية المحبعة لبيع عقىدها 

الحأمييية و هخص بالرلس ما ثحميز به هره الشسلة مً امحياشات و جسهيلات،خاصة المادًة منها و الترليز على 

 .العىصس البشسي في عملية جسىيق خدماتها و ذلك باعحباز المحسك الأساس ي للعملية

 .مصيج الترويج،جسىيق الخدمات،خدمات الحأمين،شسلةألياوس: الكلمات المفتاحية

Summary : 

This topic aims to study the applied aspects of the promotion mix in the services sector throughthe 

marketing and promotional  strategies for different services and and ther impact on the profitability 

of the organization.The applied study dealt with the National Insurrance Company Alliance 

Mostaganem in order to determine the importance of the promotion mix in the company. 

Through the research, we reached, the effectiveness of the promotion mix policy  for  the insurance 

service in general and in the  Alliance foundation for the wilaya of  Mostaganem in particular, by 

focusing  on the element of the promotion strategy used to seell its insurance contract,especially 

the privileges and facilities of this company, especially the material ones and the focus on the 

human element in the process of marketing its services as the main driver of process. 

Keywords: promotion mix, Marketing service,  Insurance service, Alliance company. 
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