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اهرة رحمة الله عليهالط   "روح أبي" إلى  

الحبيبة "أمي"لها عن نفسي فض  إلى من أ    

الغالي "زوجي" وسبب نجاحي رفيق دربي وسندي إلى  

".سامي"و" أنيس: "إبناي إلى فرحتي وسعادتي  

 كل أفراد عائلتي الصغيرةإلى  

 والكبيرة

 صديقاتي وزميلاتي

 أهدي ثمرة جهدي
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 الحمد لله الذي هدانا إلى نور العلم وميزنا بالعقل الذي يسًر طريقنا
 الحمد لله الذي ما تيقنت به خيرا وأملا إلا وأغرقني سرورا

لعظيم فضله على تحمل عبء الإشراف على " هباش فارس"كل الشكر وأوفر التقدير للدكتور 
 .هذهالرسالة وإخراجها في أحسن صورة، بدعمه ونصائحه الثمينة

 .كما يشرفني أن أقدم جزيل شكري لكل من مد لي يد العون طيلة مشوار إنجاز هذا العمل
 .وأدين بالشكر للأساتذة الذين شرفونا بتحكيم إستمارة البحث

 للتأمين  الأقسام في المديرية الجهوية سطيف للشركة الوطنيةكما لا يفوتني شكر مسؤولي 
 .الدراسة وقوتها البيعية الذين دعموني لاتمام الجانب التطبيقي لهذه

 
 مقرواني مري
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 :ملخص
وإبراز دوره في تحسين تسويق الابتكاري، لل( Saa)الشركة الوطنية للتأمين تحديد مدى تبني هذه الدراسة إلى  هدفت   

ابلة كأداة للدراسة للتعرف على مختلف عناصر التسويق المقتم الإعتماد على  ذلكولتحقيق أداء قوتها البيعية، 
في  رجل بيع 84 مكونة منعينة  كأداة أخرى للدراسة تم توزيعها على  الإستبيانالابتكاري في الشركة، كما تم استخدام 
وتم اللجوء إلى  الدراسة،محل تحليل بعض المؤشرات المالية لقوى البيع ، إضافة إلى المديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين

 .مختلف الأساليب الإحصائية لتحليل وتفسير النتائج المتحصل عليها
بتكاري في مختلف عناصر مزيجها التسويقي التسويق الا تبنىت (Saa)الوطنية للتأمين الشركة أظهرت النتائج إلى أن و    

 بتكاري في تحسين أداء قوى البيعالتسويق الا مساهمةتأكيد تم بتكار من عنصر لآخر، كما مع تفاوت في درجة الا
 .محل الدراسة

شركات التأمين بتحسين سمعتها اتجاه  ضرورة اهتمام :من بينها قدمت الدراسة العديد من التوصياتوفي الأخير    
 .البيعيةمن أجل تحسين أداء قوتها  تطوير إجراءات تسوية المطالبات وتقديم التعويضات في أقصر الأجالو زبائنها، 

 .قوى البيع، الأداء تأمين،ال اتشرك بتكاري،التسويق الا: الكلمات المفتاحية
Abstract : 

   The purpose of this study was to determine the extent to which innovative 

marketing is used by the National Insurance Company (Saa), as well as its role in 

boosting the sales force's performance. To accomplish this, the interview was 

utilized as a research technique to determine the company's distinct parts of 

innovation marketing. In addition to examining some financial indicators of the 

sales forces of the study sample, as well as statistical methods for analyzing and 

interpreting the results acquired, the questionnaire was conducted with a sample of 

48 salesmen in the Setif Regional Directorate of National Insurance Company 

(Saa). 

   The findings revealed that the National Insurance Company (Saa) applies 

innovative marketing in several aspects of its marketing mix, with varying degrees 

of innovation from one element to another. furthermore, to verifying the 

contribution of innovation marketing to enhancing the performance of the sales 

forces under study. Eventually, the study was performed several suggestions, 

including: 

   To increase the performance of insurance salesmen, the company should 

prioritize strengthening its reputation with clients and implementing claim 

settlement systems that provide compensation in the fastest possible time. 

Keywords : Innovation marketing, Insurance Companies, sales forces, 

performance.  
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 :مقدمة
أي دولة من دول العالم، نظرا في  الاقتصاد عليهايعتبر التأمين من أهم الدعائم الأساسية التي يعتمد    

ومع التطور الذي تشهده ... والزراعة الصناعة ،الصحة ،بازدهار ونمو القطاعات الأخرى كالنقل الوثيق لارتباطه
من التأمين أن يأخذ بعدا جديدا نحو مواكبة  يتوقع..( .والاجتماعية الاقتصادية)الأسواق في مختلف جوانبها 

الحاصلة في الصناعة التأمينية العالمية، خاصة بظهور التكنولوجيا المالية التي ساهمت في تطوير مختلف  التطورات
ومع اشتداد . وتقييم مخاطر التسعير وتسوية المطالبات الاكتتاب وما تتضمنه من عملية ،عمليات التأمين

تسارع  دفع إلى، التأمينيوتغير أذواق المستهلكين وزيادة وعيهم فسة بين الشركات العاملة في نفس القطاع المنا
مواجهة كل هذه  شركات التأمينولكي تستطيع . قصر دورة حياتهاو ، المنتجات التأمينيةوتيرة تطوير وتسويق 

تستجيب بها للتغيرات ليب عمل جديدة وأساق طر  يجاادكوسيلة لإ الابتكارالتحديات، لابد عليها أن تتبنى 
التنافسية الحالية وبناء أخرى  ميزتهاكنها من تقوية ، وتمالمسـتهلكينأذواق وتوقعات  علىوالتطورات التي تطرأ 

  .مستقبلية
بطابعه التقليدي في توزيع التأمين وتشابه تركيبة المنتجات المقدمة وعزوف الأفراد عن  التأمين بالجزائرعُرف    

ته ترقي التي هدفت إلى، إلا أن القطاع مر بجملة من الإصلاحات والاحتكار الاستقلالقتنائه في مرحلتي ا
التي عرفها القطاع نقطة تحول  والانفتاحوتعتبر مرحلة التحرير . بين المتعاملين المنافسةوخلق  وتحسين خدماته

بالجزائر، ما دفع شركات التأمين ارسة الوساطة وممجذرية كونه سمح للشركات الأجنبية والخواص بامتهان التأمين 
سرع من منافسيها أبوتيرة  نتجات جديدةمالحالية وإدخال  انتجاتهمتحسين و  ،إلى البحث عن طرق وحلول فعالة

  .مأو تقديم قيمة وخدمة أفضل له ،وتقليل خسائرهمستجابة لحاجات العملاء للإ
زاد ، سوقية أكبر حصةللاستحواذ على ين العمومية والخاصة وفي ظل التنافس المحتدم بين شركات التأم   
ليس فقط لزيادة أو الحفاظ على حصتها في السوق  في سياساتها التسويقية بتكاريالاتبني التفكير بـ هتمامالا

أحد أهم مصادر التميز ومقياس للأداء  بتكاريالاالتسويق أصبح  على كل حالو  .ولكن أيضا من أجل البقاء
 .في السوق ئهاوبقا هاو نممن أجل شركات التأمين لالجيد 

المشاكل بيتعلق  ؛فما تواجهه شركات التأمين الجزائرية في الوقت الراهن ومن بينها الشركة الوطنية للتأمين    
انتهاج بمدى  مرهون أداء قوى البيعكون أن   ،التسويقية التي تؤثر بشكل كبير على أدائها وعلى أداء قوتها البيعية

استخدام طرق جديدة ، فمنافذ البيعفي التخطيط للمنتوج وحسن اختيار  بتكرةالمتسويقة اللمؤسسة للأساليب ا
على إتمام  أفضل من المنافسين، يساعدهم حتما مغر   أو تقديم منتج مميز بسعر   لتقديم المنتج في السوق
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رضا الزبون، بطريقة تساهم في تحقيق  ادةوزيالمبيعات  ارتفاعكفاءة ، ما يؤدي إلى الصفقات البيعية بكل ثقة و 
قوى البيع المورد الأساسي للسيولة اللازمة لوفاء الشركة بالتزاماتها  وتعتبر .للشركةالأرباح، وزيادة الحصة السوقية 

لأداء ل مهم ؤشرهم مباعتبار  عن العوامل التي تحسن أو تثبط من أدائهماتجاه المتضررين، ما يوجبها البحث 
، ومعالجة لهم من جانب التحصيل والتعويضتقييم الأهداف البيعية المحددة أو السلبي للشركة، و الإيجاابي 

علاقته بالمستهلكين وتحديد نوعية السوقية، ا البيعية لقوتها البيعة وحصته الاتجاهاتتحديد  من أجل، الانحرافات
   .ومدى رضاهم

  الإشكالية: أولا
إلى أن تفاعل المستهلكين مع شركات التأمين أقل  الاستشاريةموعة بوسطن تم التوصل في دراسة قامت بها مج   

 تغطيتها تنويع منتجاتها وتطويرمن أجل  الابتكاريلا بد من التسويق  من تفاعله مع أي صناعة أخرى، لذا
وإثارة  عملية الشراء، وابتكار أساليب جديدة لترويج خدماتها وخلق الطلب لتحفيز تسعيرهاوتحديث التأمينية، 

تكثيف جهودها الترويجاية لنشر الوعي العملاء وإقناعهم بالشراء وإدامة العلاقة معهم، كما يجاب عليها  اهتمام

في مختلف جوانب  فالابتكار ،يةتوزيعال هامنافذ مع حسن اختيار وتنويع، التأميني وأهميته في حماية ممتلكاتهم
قوى البيع في شركات التأمين على جذب وإقناع الزبائن وحثهم  المزيج التسويقي يعتبر وسيلة مؤثرة تدفع لتحفيز

 .قتناء الخدمات التأمينية للشركةا على
 :يتمحور السؤال الرئيسي للدراسة في ،على ما سبق وبناء     

 لشركة الوطنية للتأمينل المديرية الجهوية في داء قوى البيعأفي تحسين  الابتكاريدور التسويق ما 
 ؟بسطيف

 :جابة الدقيقة عن سؤال الإشكالية المطروح قمنا بطرح الأسئلة الفرعية الـتاليةللإ    
لتحسين  الاستراتيجيةما هو مستوى تبنى الشركة الوطنية للتأمين لمفهوم التسويق الإبتكاري في مخططاتها . 1

 أداء قوتها البيعية؟
 ة الوطنية للتأمين؟ما هو مستوى أداء قوى البيع في المديرية الجهوية بسطيف للشرك. 2
في تحسين أداء قوى البيع في المديرية الجهوية بسطيف للشركة الوطنية  الابتكاريهل يساهم التسويق . 3

 للتأمين؟
 



 :المقدمة
 

 
 ج

 فرضيات الدراسة :ثانيا
في تحسين أداء قوى البيع في شركات التأمين، قمنا بصياغة  الابتكاريفي محاولة منا لتحديد دور التسويق     

 : نحاول من خلال دراستنا هذه إثباتها أو نفيها وتمثلت هذه الفرضيات في عدة فرضيات
 في عناصر مزيجاها التسويقي ضمن نشاطها الابتكاريفهوم التسويق لمتبنى الشركة الوطنية للتأمين مستوى  -

 ؛مرتفع
 لتأمين في تحسن؛مستوى أداء قوى البيع في المديرية الجهوية بسطيف للشركة الوطنية ل -
 في تحسين أداء قوى البيع في المديرية الجهوية سطيف للشركة الوطنية للتأمين؛ الابتكارييساهم التسويق  -

 :ويتفرع من الفرضية الرئيسة الثالثة الفرضيتين الفرعيتين التاليين
 ية في تحسين الأداء المالي لقوى البيع في المديرية الجهوية سطيف للشركة الوطن الابتكاري يساهم التسويق

 للتأمين؛
   قوى البيع في المديرية الجهوية سطيف للشركة غير المالي لداء الأفي تحسين  الابتكارييساهم التسويق

 .الوطنية للتأمين
  دراسةأهمية ال :ثالثا

 تميزه والذي الراهن الوقت شركات التأمين في في التسويقي الابتكار مكانةتكمن أهمية الدراسة في إبراز   
هذه الدراسة أهمية قوى البيع في شركات التأمين  تبيّن و  ومواكبتها، معها التكيف ضرورةمنه و  تسارعةالم التغيرات

الحفاظ على حصتها السوقية في ظل المنافسة التي تشهدها ومعرفة  ،زيادة مبيعاتها ،لبلوغ أهدافها البيعية
بتكاري في تحسين أداء قوى الاه التسويق هذه الدراسة في معرفة الدور الذي يلعب تساهممؤشراتها وقياسها، كما 

 أن يتوقع البيع في شركات التأمين من خلال دراسة حالة المديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين سطيف، كما
 مفاهيم تبني على يساعدهم لشركات التأمين في السوق الجزائرية، بالنسبة إضافي دليل البحث هذا نتائج تكون

 .الأداء المالي وغير المالي لقوتها البيعية المرتبطة بتحسين بتكاريالا التسويق
 أهداف الدراسة :رابعا

البيـع  قـوى أداءفي تحسـين  بتكـاريالاإن الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو إبراز الدور الذي يلعبه التسويق    
 : في شركات التأمين، بالإضافة إلى

 ركة الوطنية للتأمين عبر المديرية الجهوية سطيف؛في الش يبتكار الاتبيان مستوى تبني التسويق  -
 في الشركة الوطنية للتأمين عبر المديرية الجهوية سطيف؛تحديد مستوى أداء قوى البيع  -
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في الشــركة الوطنيــة للتــأمين عــبر المديريــة في تحســين الأداء المــالي لقــوى البيــع  بتكــاريالامعرفــة مســاهمة التســويق  -
 الجهوية سطيف؛

ـــع بتكـــاري الاة التســـويق معرفـــة مســـاهم - ـــأمين عـــبر في تحســـين الأداء غـــير المـــالي لقـــوى البي ـــة للت في الشـــركة الوطني
 المديرية الجهوية سطيف؛

، الـتي قـد بتكـاريالاحول مفـاهيم وأسـاليب التسـويق  دراسةحلول على ضوء النتائج المتوصل إليها في ال اقتراح -
ياتها التسويقية من أجل تحسين أداء قوتها البيعية في تحقيـق تساعد شركات التأمين في تطوير واستحداث استراتيج

 .الأهداف البيعية لها
 منهجية وأدوات البحث :خامسا

علـى المـنهج  الاعتمـادفرضـياتها المتبنـاة، تم  اختبـارمن أجل الإجابة على الإشـكالية المطروحـة في الدراسـة وكـذا    
الدراســـات والبحـــوث ،الكتـــب، علـــى  اعتمـــاداهيم الأساســـية لتشـــكيل الإطـــار النظـــري للدراســـة والمفـــا الوصـــفي، 

ومفهـوم  البيـع ىبتكـاري وقـو الاالتسـويق بالمفاهيم المتعلقة بصلة الذات ، ...الدوريات، المقالات، بحوث المؤتمرات
 .الأداء

وتقـارير لجمع البيانات الأولية تم استخدام أسلوب دراسة حالة واعتماد المقابلة الشخصية وسـجلات ووثـائق و    
 :المديرية الجهوية والاستبيان كأدوات لجمع المعلومات، كما هو موضح في ما يلي

بتكــاري للشــركة الوطنيــة الاســتبيان ليتوافــق مــع لــع المعلومــات حــول التســويق الاالاســتبيان؛ حيــث تم صــياغة   -
المباشـــرة  الوكـــالاتإلى  شـــرةمبا التوجـــهللتـــأمين وأداء قـــوى البيـــع محـــل الدراســـة في المديريـــة الجهويـــة ســـطيف،  وتم 

 . واسترجاعها الاستبياناتلتوزيع  والوكلاء العامون
المعلومــــــات وتقــــــديم للزبــــــائن التأمينيــــــة المنتجــــــات  تقــــــديمالملاحظــــــة؛ وذلــــــد بــــــالوقوف ميــــــدانيا علــــــى عمليــــــة   -

لمتعلقــة ا الجديــدة الزبــون للاســتفادة مــن مختلــف الضــمانات إقنــاع، ومــدى قــدرة مقــدم الخدمــة علــى والاقتراحــات
 .بالمنتج

في المديريــة الجهويــة  للشــركة  ومســؤول قســم المتابعــة والإحصــاء التســويق ســؤول قســمالمقابلــة الشخصــية؛ مــع م  -
 .سطيف الوطنية للتأمين

تم الحصــول علــى تقــارير الشـــركة المتعلقــة بــأداء قــوى البيــع في المديريــة الجهويــة للشـــركة  وثــائق وتقــارير الشــركة؛  -
 ، وجـدول حسـاب مكافـأة الأداء الجمـاعي لقـوى البيـع(TCR)اب النتـائج السـنوي جـدول حسـ: سطيف مثل

(PRC) 6102-6102، ومخطط متوسط الأجل. 
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  حدود الدراسة:سادسا
في  الابتكاريالتي تهدف إلى تبيان دور التسويق  إشكاليتها في البداية على مناقشة الدراسة هذه اقتصرت   

، بسطيف Saaالمديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين  بدراسة حالةتأمين، تحسين أداء قوى البيع في شركات ال
على استخدام الاستبيان كأداة لجمع المعلومات، وبفضل الله تم حصولنا على البيانات الخاصة بأداء كل رجل 

 النتائجبيع في المديرية الجهوية سطيف، التي ساعدتنا بشكل أفضل وأدق لاختبار فرضيات الدراسة وتفسير 
ديرية الجهوية في الم محل الدراسةقوى البيع الاستبيانات على توزيع مع إتمام إجراءات  المتحصل عليها في الواقع،

، من أجل (يج وبجايةير سطيف، مسيلة، برج بوعر ) في أربع ولايات المنتشرةسطيف ب للشركة الوطنية للتأمين
كما والنتائج المتحصل عليها من معالجة بيانات الاستبيان،  مقارنة النتائج المتحصل عليها من بيانات الشركة 

للتعرف على ، في قسم التسويق وقسم الإحصاء والمتابعة إعداد مقابلات عديدة مع مختلف المسيرينب قمنا
 . ة بشكل خاصبتكاريالا يةالتسويقالسياسة التسويقية للشركة بشكل عام والوقوف على ممارساتها 

سنوات انطلاقا من لع  خمسنية فقد استغرقت هذه الدراسة بجانبيها النظري والتطبيقي ومن الناحية الزم   
إلى غاية الإنتهاء من الدراسة الميدانية وعرض النتائج والاقتراحات  6102 سنةمن  بداية المادة العلمية للدراسة

تم راسة الميدانية الدسنوات، أما 3حيث تطلب إعداد الجانب النظري أكثر من  ،6160والتوصيات سنة 
، أين تم التوجه إلى المديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين بسطيف وإعداد 6161 بداية من سنة الانطلاق فيها

الإحصاء ومعالجة البيانات، وتوزيع و التسويق  المقابلات للحصول على المعلومات اللازمة من مسؤولي إدارتي
 الإحصائية إجراء التحاليلثم  سطيف واستعادتها،لمديرية الجهوية ة في اع محل الدراسقوى البيعلى الاستبيانات 

 .اللازمة
 الدراسةموضوع  اختيارأسباب  :سابعا

  :يمكن إبرازها في النقاط التاليةو  ،هناك عدة أسباب ودوافع أدت بنا إلى اختيار هذا الموضوع   
يسـتدعي مـا ، التـأمين الجزائـري سـوقشـتداد المنافسـة في وا التشابه الكبير في المنتجات التأمينية المعروضـة للبيـع  -

 شكلات الحماية والضمان التي ينشدها الزبائن؛للرقي بالقطاع حول م بتكارية المثلىالاالبحث عن الحلول 
ـــدائم بـــين الوســـيط  الاحتكـــاكفرصـــة  اغتنـــامســـوق الوســـاطة التأمينيـــة مـــن العوامـــل المســـاعدة علـــى  انتعـــا   - ال
، وتزويــد الشــركة بالمعلومــات المحتويــة علــى التغــير في الأنمــاط المعيشــية (المنتفــع/المســتفيد)الزبــون و ( المــؤدي/المقــدم)

 والأخطار المحتملة؛
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تحــرض وتحــث  حيــث عامــل الــوعي أو النضــج التــأميني والقناعــة أو الحساســية الدينيــة لــدى المــواطن الجزائــري،  -
يف وتتأقلم مع هذين القيـدين الـذين يعـدان مـن أهـم حقائب تأمينية تتك واستحداثشركات التأمين على تجويد 

 التحديات التي تواجه وتعترض المنتجين في القطاع؛
، الــذي يعتمــد الابتكــاري كــن أن يفيــد البحــث في التعــرف علــى أهميــة تبــني شــركات التــأمين مفهــوم التســويقيم  -

دفـع في  بتكـاريالاين لأهميـة التسـويق وتوجيه أنظـار المهتمـين والمسـير التسويقية،  أساليبهاعلى استحداث وتطوير 
 ؛قوى البيع نحو تحقيق أفضل النتائج

ــــداع   - ــــق بالبحــــث والتطــــوير، الإب ــــول الشخصــــي فيمــــا يتعل ــــةبتكــــار والاالمي في بقــــاء كبريــــات  لمســــاهمتهم الفعال
 .تميزالشركات العالمية في قمة ال

 ومميزات الدراسة الحالية سابقةالدراسات ال :ثامنا
 :لسابقةالدراسات ا. 1
لــذا ، وتناولتــه مـن زوايــا مختلفـة، بتكـاريالاهنـاك العديـد مــن الدراسـات الســابقة الـتي تطرقــت لموضـوع التســويق    

تضـم متغـير )في حين ما سيتم عرضـه يشـكل دراسـات سـابقة مشـابهة ( تضم المتغيرين)غير مطابقة لدراستنا  فهي
العربيـة والأجنبيــة، وســوف تسـتعرض هــذه الدراســة وقــد تنوعــت هـذه الدراســات بــين ، (واحـد مشــترك علــى الأقـل

وقـد تم تصـنيف هـذه الدراسـات مـن الأحـدث إلى الأقـدم وحسـب م، منهـا الاسـتفادةللة مـن الدراسـات الـتي تم 
 :لغتها عربية أو أجنبية، والتي ندرجها في

 :الدراسات باللغة العربية .1.1
فوي تحسوين الروور   بتكواريالادور التسوويق " عنـوان ب ؛(وسـومر ناصـر  بسـام زاهـرربا محمد زيـود، ) دراسة -

 .2222، مجلة جامعة حماة، "الذهنية لدى عملاء شركات التأمين في محافظة اللاذقية
المنــتج، التســعير، التوزيــع، ) المتمثــل  بتكــاريالاهــذه الدراســة إلى تحديــد دور عناصــر المــزيج التســويقي  تهــدف    

في الصـورة الذهنيـة لـدى عمـلاء شـركات التـأمين في محافظـة اللاذقيـة،  (ت، الأفـرادالترويج، الدليل المادي، العمليا
والعمــــل علــــى تحديــــد مســــتوى الصــــورة الذهنيــــة المتشــــكلة لــــديهم، وتم الاعتمــــاد علــــى المــــنهج الوصــــفي واعتمــــاد 

لهـا باسـتخدام عميـل ، وتم لـع البيانـات الثانويـة، وتحلي 313التي تم توزيعها علـى عينـة مشـكلة مـن  الاستبيانات
 . SPSSأساليب التحليل الإحصائي المناسبة واستخراج النتائج باستخدام برنامج 
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والصـــورة الذهنيـــة لـــدى  بتكـــاريالاتم التوصـــل في هـــذا البحـــث إلى وجـــود علاقـــة معنويـــة بـــين عناصـــر التســـويق    
بدرجــة  بتكــاريالاســويق حيــث تســاهم عناصــر الت ،العمــلاء، وبينــت نتــائج التحليــل وجــود ارتبــاط بدرجــة مقبولــة

 .جيدة في تحسين الصورة الذهنية لدى عملاء الشركات المدروسة
 بالمؤسسة الدوليين البيع رجال أداء تحسين في التدريب دور": بعنوان ؛(سامي زعباط)دراسة  -

 .6102 جامعة جيجل، مجلة نماء للاقتصاد والتجارة، ،"حالة مؤسسة الكاتمية للفلين ببجاية :الإنتاجية
 في البيع لقوى لما للفلين، الكاتمية مؤسسة في البيع رجال تدريب وأهمية دور إلى إبرازهذه الدراسة  تهدف   

 نحو المستهلكين نظر وجهة تغيير في الخصوص وجه على تتمثل هامة مكانه من الجزائرية الاقتصادية المؤسسة
 فالتدريب ثانيا، الخارجية الأسواق نحو وتطويرها أولا محليا السوقية حصتها على الحفاظ وبالتالي ،منتجاتها
 مهاراتهم وصقل أدائهم رفع من يمكنهم حتى قدرات قوى البيع تنمية خلالها من يتم ومنظمة مخططة كعملية
 أداة على الاعتماد تم إذ منها، الخارجية وخاصة البيئية التغيرات مواكبة من يمكنهم بما إليهم المسندة البيعية

 .بالمؤسسة التجارة الخارجية مصلحة وأعوان إطارات على وزع بندا 13 على اشتمل ستبيانالا
 وعليه عام، بشكل بيعها رجال أداء بتحسين سمح الكاتمية بمؤسسة التدريب أن إليه التوصل تم ما وأهم   

 فعاليةبال تتميز بيعية قوى إلى الوصول من تتمكن حتى حداثة أكثر تدريبية أساليب اتباع بضرورة نوصي
  .العاليتين والكفاءة

في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة  الابتكاريدور التسويق ": بعنوان؛ (الشريف بوفاس) دراسة -
مجلة إدارة الأعمال والدراسات  ،"هراسادراسة حالة مؤسسة مطاحن بلغيث بسوق  :الاقترادية

 .6102الاقتصادية، جامعة الجلفة، 
عرفة دور التسويق الابتكاري في رفع الأداء التسويقي في مؤسسة مطاحن بلغيث إلى م هذه الدراسة تهدف   

لمجالات التسويق الابتكاري على مؤشرات قياس   الكبرى بسوق اهراس من خلال تحديد تأثير الأبعاد المكونة
رضا العميل، وقد استعان الباحث بأداة الاستبيان و الأداء التسويقي متمثلة في كل من الربحية، الحصة السوقية، 

 .الذي تم توزيعه على عينة من إطارات وعمال المؤسسة
من أهمها توفر المؤسسة على مجالات التسويق الابتكاري خاصة التوزيع،  ،التوصل إلى مجموعة من النتائج تم   

التسويق الابتكاري على مؤشرات قياس  لاتلمجاإضافة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين الأبعاد المكونة 
الأداء التسويقي، كما أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بتطوير المهارات لتحسين مجالات التسويق الابتكاري بما 

 .يسمح برفع الأداء التسويقي من خلال مؤشرات قياسه بشكل مستمر في إطار الاستراتيجية العامة للمؤسسة
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حالووة المنتجووات  :التسووويقي علووق القيمووة المدركووة للزبووو  الابتكووارأثوور "بعنــوان  ؛(أمــال شــتراوي) دراســة -
 تخصــا العلــوم ،التســيير وعلــوم ةالتجاريــ العلــومالعلــوم الاقتصــادية و  أطروحــة دكتــوراه، كليــة،  "الإلكترونيووة

 .6102، التجارية، جامعة  مسيلة
الابتكــار في المنــتج، )التســويقي بمختلــف عناصــره  هــذه الدراســة إلى معرفــة الأثــر الــذي ادثــه الابتكــار تهــدف   

 عناصـرعلى القيمة المدركة لدى الزبون في الحواسيب الشخصية، إضافة إلى معرفة أكثـر  (التوزيعالسعر، الترويج، 
 الاخـتلافوكـذا إظهـار مـدى  على القيمة المدركة لدى الزبـون في الحواسـيب الشخصـية، الابتكار التسويقي تأثيرا

الابتكـــــار التســـــويقي علـــــى القيمـــــة المدركـــــة لـــــدى الزبـــــون في الحواســـــيب الشخصـــــية بـــــاختلاف بيانـــــاتهم  في تـــــأثير
 .(المستوى التعليمي والمهني ،السن ،الجنس)الشخصية 

الابتكــار في مجــال المنــتج، الابتكــار في )خلصــت الدراســة إلى وجــود تــأثير للابتكــار التســويقي بأبعــاده الأربعــة    
علـى القيمـة المدركـة لـدى الزبـون في الحواسـيب ( ار في مجال التوزيع، الابتكار في مجـال الـترويجمجال السعر، الابتك

إضـافة إلى وجـود تـأثير للابتكـار في مجـال المنـتج علـى القيمـة المدركـة لـدى الزبـون . الشخصية لدى العينة المدروسة
 .في الحواسيب الشخصية لدى العينة المدروسة

الابتكوووار التسوووويقي فوووي تووودعين القووودر  التنافسوووية للمؤسسوووة  دور"ت عنـــوان تحـــ ؛(كبـــاب  منـــال) دراســـة -
والعلــوم التجاريــة وعلــوم  الاقتصــادية، أطروحــة الــدكتوراه، كليــة العلــوم "أوريوودو، جووامي، موووبيلي  :الاقترووادية

 .6102جامعة سطيف، تخصا تسويق، التسيير، 
سـات لمفهـوم الابتكـار التسـويقي في مختلـف عناصـر الدراسـة إلى تحديـد مسـتوى تطبيـق هـذه المؤس هذه تهدف   

المــزيج التســويقي ومســتوى تطبيقهــا لأبعــاد الميــزة التنافســية المحــددة في الدراســة بــالجودة والتميــز وســرعة الاســتجابة 
التنافســية الميــزة التســويقي بعناصــره مجتمعــة في تــدعيم كــل بعــد مــن أبعــاد  الابتكــاروتحديــد دور ، لحاجــات الزبــائن

ومــدى وجــود دور لكــل عنصــر أو مجــال مــن مجــالات الابتكــار التســويقي في تــدعيم  ،المؤسســات مــن جهــة لهــذه
ـــائن والمـــوظفين، وتم اســـتخدام المقابلـــة والبحـــث  الميـــزة التنافســـية للمؤسســـات محـــل الدراســـة مـــن وجهـــتي نظـــر الزب

 . الوثائقي والاستبيان كأدوات للدراسة
ــــة النقالــــوقــــد توصــــلت هــــذه الدراســــة إلى أن مؤس     ة بولايــــة ســــطيف تتبــــنى الابتكــــار ســــات الاتصــــالات الهاتفي

وتقــوم بتطبيــق كافــة أبعــاده بدرجــة كبــيرة في نشــاطها، كمــا خلصــت إلى أن الابتكــار التســويقي يلعــب  ،التســويقي
 .في السوق المنافسةقتصادية وتعزيز قدراتها التنافسية في ظل امتداد الادورا هاما في تميز أداء المؤسسات 
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تكووار التسووويقي بالابتكووار فووي المنظمووة علووق الاأثوور حالووة "  :بعنــوان ؛(علــي عبــد الرضــا الجياشــي) دراســة -
، المجلــة الأردنيـــة "وانعكاسوواتع علوووق الأداء دراسووة حالوووة عينوووة موون الشوووركات تكنولوجيووا المعلوموووات الأردنيوووة

 .2223 للعلوم التطبيقية،
بتكاريــة الار في منظمــات الأعمــال وانعكــاس خاصــية المؤسســة بتكــاالاإلى إظهــار حالــة هــذه الدراســة هــدفت    

 .ؤسسةالتسويقي والأداء في الم بتكارالاالتسويقي، وكذا تحديد العلاقة بين  بتكارالاعلى 
في المؤسســات الأردنيــة محــل الدراســة،  بتكــارالاوقــد خلصــت الدراســة إلى عــدم وجــود مســتويات مرتفعــة لحالــة    

، كما خلصت إلى وجود تـأثير قـوي يبتكار الاوالتسويق  بتكارالارتباط موجبة بين حالة إضافة إلى وجود علاقة ا
 .ؤسسات الأردنيةفي الم في التسويق على الأداء  بتكارالالأنشطة 
 :الدراسات باللغة الأجنبية .1.1

 Tulus Suryanto, Reza Renaldo, Mahjus Ekananda, Teuku Heru Dinata & Indra)دراسة  -

Tumbelaka)التحرير على مستوى الابتكار، الأداء والمنافسة في صناعة التأمين في أندونيسا أثيرت" :بعنوان ؛" ،
"The Influence of Liberalization on Innovation, Performance, and Competition Level 

of Insurance Industry in Indonesia" ، ستدامةوالتي تم نشرها في المجلة الدولية للا 

(Sustainability)، 6161. 
المنافسة على الفاعلين في  ومستوى أثر العولمة على الابتكار والأداءالبحث عن هذه الدراسة إلى  تهدف    

 حيث تم. 2222غاية  إلى 2222 سنة على بيانات التأمين في الفترة ما بين صناعة التأمين في إندونيسيا بناء  
 :النتائج التالية إلى، وتم التوصل يةعلى البيانات الكم الاعتماد

تأثير سلبي على الشركات ذات الدخل  حيث يوجدبتكار، والا تحريرهناك علاقة سلبية كبيرة بين ال -
يرجع إلى توافر  إيجاابي والذيتأثير  فإنه يوجد الشركات ذات الدخل المرتفع المنخفض من الأقساط، بينما في

  .والتحريرتكيف للللشركات الكبيرة  الموارد
 .قسط الصافيالشركات التأمين على الأداء بكفاءة أكبر وزيادة تحرير شجع الييمكن أن  -
 .وجود أثر كبير للتحرير المالي على تطوير صناعة التأمين في اندونيسيا -
كيف يقوم رجل البيع بتحسين أدائه؟ الدور المهم " :بعنوان ؛(Diana Aqmala, Elia Ardyan)دراسة -

 ?How Does a Salesperson Improve Their Performance" ،"ءلعملاللاستجابة الذكية م على القدرته
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The Important Role of Their Customer Smart Response Capability" ، لةالمجوالتي تم نشرها في 
  .6102 ،(Gadjah Mada International of Business)الدولية للأعمال 

إلى إثبات أهمية قدرة الاستجابة الذكية للعملاء لدى رجل بيع في صناعة التأمين في  سةهذه الدرا تهدف   
رجل بيع يعملون في  302على عينة مكونة من  توزيعهكأداة للدراسة تم   الاستبيانعلى الاعتماد وتم  ،إندونيسيا

 .صناعة التأمين
  .بة الذكية للعملاء تحسن من أداء رجال البيعتم التوصل من خلال هذه الدراسة إلى أن القدرة على الاستجا   
تـأثير التسـويق " :نبعنـوا ؛( Otakar Ungerman, Jaroslava Dedkova & Katerina Gurinova) دراسـة  -

 The impact of marketing "innovation، "0.2الإبتكاري على تنافسية المؤسسـات في سـياق الصـناعة 

on the competitiveness of entreprises in the context of industry 4.0" ، والـتي تم نشـرها في مجلـة
 .6102، (Journal of competitiveness)التنافسية 

ثـــار وتأثيراتهــا، وتم التركيـــز علـــى الأ 0.2إلى معرفـــة مجــالات التســـويق في ســـياق الصـــناعة هـــذه الدراســـة هــدفت    
 الإبتكــار، وتم تقيــيم 0.1شــركة تســتخدم الصــناعة  01ى حيــث تم إجــراء بحــث تجــريبي علــالمترتبــة عــن الرقمنــة،  
بتكـار التسـويقي علـى أداء للاتـأثير رئيسـي  22معيـار، وخلصـت الدراسـة إلى أن هنـاك  21التسويقي باسـتخدام 

ـاالشركة الذي تعتبره عينـة الدراسـة  زيـادة إنتاجيـة العمـل وتغيـير ثقافـة الشـركة،  ،وأهمهـا زيـادة القـدرة التنافسـية مهم 
يــث تم وصــف هــذه اتثــار وتقييمهــا باســتخدام طــرق الإحصــاء الوصــفية، والــتي علــى أساســها تم التحقــق مــن ح

 . أهميتها تجريبيا
وقـــد تم . وأظهـــرت نتـــائج البحـــث أن هنـــاك اختلافـــات في كيفيـــة النظـــر إلى التـــأثيرات مـــن قبـــل عينـــة الدراســـة   

أنـه الأكثـر أهميـة مـن قبـل شـركات صـناعة السـيارات بتكـاري علـى ثقافـة الشـركات علـى الاتصنيف تأثير التسويق 
 0.1وأكد البحث بشكل تجريبي أن الشركات تعتبر أكـبر تـأثير للتسـويق الإبتكـاري في سـياق الصـناعة . الأوروبية

 .هو الزيادة في القدرة التنافسية للمؤسسات
 " ،"يا في صناعة التأمينالابتكارات التكنولوج" :بعنوان ؛(Lyubov Klapkiv, Jurij Klapkiv) دراسة -

Technological innovations in the insurance industry"،  والتي تم نشرها في مجلة التأمين، الأسواق
 ،(Journal of Insurance, Financial Markets and Consumer Protection) المالية وحماية الممستهلد

2222.  
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أجهزة  مثل البرمجيات التحليلات،)التكنولوجية لابتكارات اتحليل استخدام إلى هذه الدراسة  تهدف   
وصف  إضافة إلى ،عوامل التطور في صناعة التأمين البحث عنو  ،في صناعة التأمين( الاستشعار، الخوارزمية

، وقد تم التوصل في هذه للابتكارات التكنولوجية SWOTولتحقيق هذا الهدف تم إجراء تحليل . القطاع المالي
 :إلى أنالدراسة 

 عدم تناسق المعلومات،: فيل ثمتفي قطاع التأمين تة ديدالجالتقنيات  بنيالعوامل الرئيسية التي تحدد ظهور وت -
قتصادية وانخفاض لاو القدرات التقنية والحاسوبية، الأزمة انم ،الاجتماعيةتغير الأجيال وأعرافهم  ،زيادة المنافسة

 .أقساط التأمين
تحليل البيانات والبيانات الضخمة،  ،انترنت الأشياء الرقمية، المنصات: اعة التأمينالرقمنة في صنتتطلب  -

 .صطناعيالتعلم اتلي والذكاء الإ ،والمشورة مقارنة المنتجات القائمة على الخوارزميات
مثل )العلاقة مع العملاء والتي تتعلق ب على سلسلة قيمة التأمين بشكل كبير بتكارات التكنولوجيةالاتؤثر  -

 .ونشاط المكتب الخلفي المطالبة، (الاكتتاب)التسعير وتطوير المنتجات، التوزيع، ( والقنوات تفاعل العميل
مثل )كن أن توفر فوائد لصناعة التأمين يملديها إمكانات كبيرة و  InsurTechأن  SWOTأظهر تحليل  -

 .(طالبةفي التأمين، وزيادة فعالية الم الاحتيال وتقليل عمليات الاكتتاب
ويجاب أن تنظمها سلطة جانب، إن الابتكارات الجذرية في شركات التأمين يجاب أن يتم تقديرها من كل  -

 .الدول لحماية حقوق المستهلد
 :نبعنـوا؛ (Victoria Ostrovskaya, Vladislav, Olga Stepicheva & Nicolay Denisov) دراسـة -
 Marketing of" ،"تراتيجية للمؤسســـــات الحديثــــةتســــويق الإبتكـــــارات كمجــــال رئيســـــي لــــلإدارة الإســـــ"

innovations as a key area of strategic management of modern entreprise" ، الـتي تم نشـرها
 ،(Review of Applied Socio-Economic Research) في مجلـة البحـوث الاجتماعيـة الاقتصـادية التطبيقيـة

6100. 
 كما معاصرة، نظر وجهة من التسويقي للابتكار الأساسية المبادئ على فالتعر  إلىهذه الدراسة هدفت 

 السوق وديناميكية ،والأمريكية الروسية مؤسساتلل التسويقية الأنشطة في الابتكار استخدام ديناميكية تحمل
 ، حيث تم اقتراح إدخال الابتكارات في الأنشطة6103-6113 السنوات خلال المبتكرة للمنتجات العالمية

التسويقية للمؤسسات الحديثة باستخدام نموذج تطبيق الابتكار التسويقي في الإدارة الاستراتيجية للمؤسسة 
التسويقي  الابتكارالحديثة، الذي يعكس مكان ودور الابتكار التسويقي في المؤسسة، ويظهر أيضا علاقة 

اقق القدرة التنافسية للمؤسسة في السوق التسويقي  الابتكار وتوصلت الدراسة إلى أن. الاستراتيجيةوالإدارة 
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 خلصت الدراسة إلى أن كماالحديثة،   للمؤسسة الاستراتيجية الإدارةركائز  من ركيزة رئيسية حيث اعتبره
 الأوروبيةعكس البلدان  على الحديثة الروسية المؤسسات في اللازمة بالصورة التسويقي لا ينتشر الإبتكار
التسويقي، لتحقيق النمو  بتكارالا أنشطة على كبيرة بدرجة تعتمد او التي آسيا في النامية والبلدان وأمريكا

الاقتصادي المستدام، تحتاج روسيا إلى تهيئة الظروف للابتكار في إنتاج وإنشاء منتجات وخدمات مبتكرة 
خير خلصت وفي الأ. غياب هذه الظروف يعيق التطور المبتكر للاقتصاد الروسي أنللمؤسسات المحلية، حيث 
 المؤسسات وخلق ،المستمر الابتكار إلى العالمي الاقتصاد حاجة على تركز الحديثة الدراسة إلى أن الاتجاهات

 .الدولية السوق وتعزيزها في مكانتها على الحفاظ أجل من الحديثة
  الحاليةمميزات الدراسة  .1

لنظـري للموضـوع بـالتركيز علـى النشـاطات عن باقي الدراسات، من حيث تعمق الإطار ا تختلف هذه الدراسة   
عناصـــر  بتكـــارات فيالاعـــرض تـــتلاءم واحتياجـــات المكتتبـــين، وذلـــد بالـــتي تأمينيـــة الخدمـــة الالتســـويقية في تطـــوير 

 .(الترويج، الأفراد، العمليات، المحيط المادي التسعير، التوزيع، المنتج،)  التأمينية المزيج التسويقي للخدمة
بتكـــاري علـــى الميـــزة التنافســـية، خلـــق القيمـــة للزبـــون، إدراك الاالدراســـات تعـــاا أثـــر التســـويق كمـــا أن معظـــم      

دراســتنا فهــي تهــدف للبحــث عــن الــدور الــذي يؤديــه أمــا الزبــون، الأداء التســويقي للشــركة في مختلــف القطاعــات، 
 .في تحسين أداء قوى البيع في شركات التأمين الابتكاريالتسويق 

، علــــى عكــــس الدراســــات الــــتي عالجــــت أداء قــــوى البيــــع في تحســــينبتكــــاري الاالتســــويق  دور اتندراســــتعــــاا  - 
 .على الأداء الكلي للشركة بتكاريالامساهمة التسويق 

اهتمت معظم الدراسات بمعالجة الأداء المالي في شركات التأمين، ولم نجـد دراسـة تعـاا الأداء المـالي وغـير المـالي  -
 . بمعالجته في هذه الدراسة في التأمينلقوى البيع الذي قمنا 

كــأداة لــع البيانــات، إلا الاســتبيان   فيهــا علــى الاعتمــادتم  الابتكــاريمعظــم الدراســات الــتي تناولــت التســويق  -
الداخليـــة  والســـجلاتفي المقابلـــة  أننـــا قمنـــا في هـــذه الدراســـة باســـتخدام طـــريقتين في لـــع البيانـــات الأولى تتمثـــل

حــول أداء قــوى البيــع في المديريــة الجهويـة للشــركة الجزائريــة للتــأمين ســطيف  اليـةالبيانــات الم لحصــول علــىل للشـركة
، أمـا (تسـوية المطالبـات)من حيث تحصيل الأقساط، وتحقيـق الأهـداف والأربـاح المحققـة إضـافة إلى نوعيـة الخدمـة 

 .الإجابات والوصول إلى النتائجعلى نفس قوى البيع محل الدراسة لتحليل  استبيانالثانية فتتمثل في توزيع 
واختبــار لعينتــين مــرتبطتين لقــيم الأداء  الماليــة،  "t" اختبــار ،لاختبــار فرضــيات الدراســة  اختبــارين اســتخدامتم  -

 .الاختبارينالمتحصل عليها من  النتائج، وتمت مقارنة الاستبيانالخطي البسيط لنتائج  الانحدار
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  صعوبات الدراسة :اتاسع
و إنجاز أي بحث من مواجهة صعوبات أو مصادفة عقبات، ولا يختلف الأمر بالنسبة لهذا البحث، لا يخل   

بتكاري في الاونقا المراجع المتعلقة بالتسويق ولعل أهمها هو الحصول على البيانات المتعلقة بالدراسة الميدانية، 
 أو العربية باللغة سواء   الحالية دراستنا متغيرات بين بالربط قامت دراسة أيَّة إيجااد من نتمكن لمو المجال التأميني، 

جعل من  02تزامن الدراسة مع تفشي جائحة الكوفيد كما أن .)والانجليزية الفرنسية( الأجنبية  باللغات
 .الصعب إجراء المقابلات والتنقل إلى قوى البيع محل الدراسة

 هيكل الدراسة :اشر اع
 .ةوخاتم يدايالم بالجانب متعلقينين فصل إلى بالإضافة نظرية، فصولثلاثة مقدمة و  من ههذدراستنا  تكونت   

التســـويق الإبتكـــاري في التأصـــيل النظـــري لمفهـــوم مـــن الفصـــول النظريـــة إلى الفصـــل الأول  فيالتطـــرق  حيـــث تم   
اري في بتكـــالابتكـــار التســـويقي، وعناصـــر التســـويق والا الابتكـــاربالـــذي حمـــل في طياتـــه المفـــاهيم المتعلقـــة  التـــأمين

إلى مفهـوم قـوى البيـع،  تطـرق فيـهتم ال والـذيلقـوى البيـع  الفصـل الثـاي الإطـار النظـري فيعـرض تم التأمين، كمـا 
ساليب المنتهجة لتحسين أداء قـوى البيـع في العمليـات البيعيـة،  الأالإدارة الناجحة لقوى البيع وفي الأخير تناولنا و 

فهـوم الأداء فقـد تنـاول م ،ل النظري لمفهوم الأداء في شركات التأمينحول التأصيالذي تمحور أما الفصل الثالث 
، تقيـــيم الأداء في شـــركات التـــأمين، مؤشـــرات الأداء في صـــناعة التـــأمين، وفي الأخـــير تم تنـــاول في شـــركات التـــأمين

لأول اتم تقســــيم الجانــــب التطبيقــــي إلى فصــــلين حيــــث عالجنــــا في الفصــــل  .تقيــــيم أداء شــــركات التــــأمين بــــالجزائر
التعــــرف علــــى  ،(Saa)بالمديريــــة الجهويــــة بســــطيف للشــــركة الوطنيــــة للتــــأمين  التعريــــف بميــــدان الدراســــة والمتمثــــل

ثم قمنـا بتحليـل  كمـا تم تحديـد منهجيـة الدراسـة الميدانيـة،  ،(Saa)التسويق الإبتكاري في الشـركة الوطنيـة للتـأمين 
يــة الجهويــة ســطيف للشــركة الوطنيــة للتــأمين، وفي الأخــير محــل الدراســة في المدير نشــاط ومؤشــرات أداء قــوى البيــع 

ـــة ســـطيف للفـــترة  ـــة الجهوي ، أمـــا 6102-6106قمنـــا بحســـاب مؤشـــرات أداء قـــوى البيـــع محـــل الدراســـة في المديري
عـرض وتحليـل محـاور ، فقـد تناولنـا فيـه تحليـل النتـائج واختبـار الفرضـياتالفصل الثاي من الدراسـة الميدانيـة بعنـوان 

 لننهـي الفرضيات، اختباروفي الأخير قمنا بعرض نتائج  بتحليل النتائج المتعلقة بمحاور الدراسة،وقمنا  انالاستبي
  .ا وآفاق البحثتوصياته اقتراحاتها، الدراسة، لنتائج فيها تعرضنا بخاتمة هذا بحثنا
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 :تمهيد

التي تهدد حياته وممتلكاته والتي تختلف من حيث طبيعتها ونوعها  يتعرض الإنسان إلى مجموعة من الأخطار   
إلى إيجاد وسائل ما دفعه  قد لا يستطيع لوحده مقاومة تلك الأخطار التي قد تفوق قدراته الذاتية، وجسامتها، 

وتلك الوسيلة هي التأمين الذي يقوم في صورته ، هاوتجنبها وتخفيف آثار  الأخطارتساعده على تفادي تلك 
 . المبسطة على فكرة التضامن وتكافل الجماعة لتعويض الضرر الذي يلحق بأحد أفراد تلك الجماعة

يمكن اعتبار التأمين مظلة أمان لحماية الأفراد من الخسائر المستقبلية المحتملة، حيث يتمثل نشاط التأمين في    
أمين التي تتواءم مع احتياجات المكتتبين وتضمن لهم تغطية الخسائر المستقبلية مقابل قسط أو إصدار وثائق الت

 .اشتراك يدفعونه في فترة زمنية محددة
وعلى وجه  ة،منافسة قوية بسبب تطور الأساليب التسويقية والأساليب التكنولوجي يشهد سوق التأمين   

من خلال العمل الدائم لتنويع منتجاتها والتطوير اه دالة سوق التأمين، الخصوص التكنولوجيا المالية التي غيرت اتج
الدائم لتغطياتها التأمينية، مع مراعاة الجانب السعري الذي يعتبر المحفز الأول في عملية الشراء، وابتكار أساليب 

 والاهتماملاقة معهم، العملاء وإقناعهم بالشراء وإدامة الع اهتمامجديدة لترويج خدماتها وخلق الطلب وإثارة 
  .توفير منافذ توزيع جديدة مناسبة لمختلف الفئات المستهدفةب

 : يتم من خلال هذا الفصل التطرق إلى   
 مفهوم الابتكار في التأمين.  
 التسويق الابتكاري في التأمين.  
 عناصر المزيج التسويق الابتكاري في التأمين. 
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  الابتكار في مجال التأمين. 1.1
 الحصة وتوسيعتحقيق الريادة  أجل من المجالات، مختلف في الابتكار إلى جاهدة تسعى شركات التأمين      

وقد بات السير على طريق الابتكار والتطوير والتجديد مسألة وجودية ترتبط ببقاء  السوقية ومواجهة منافسيها،
 حيث شركاتال بين والإمكانات القدرات قاربتو خاصة في ظل المنافسة الشديدة في حد ذاتها،  التأمين شركة
 خلال من جدد زبائن لكسب الوسائل أفضل عن فتبحث التسويقي، الجانب في الابتكار نحو كثيرا تتجه تجدها
 سياسة مع جديدة، سياسات بتبني والتسعير ورغباتهم، الزبائن توقعات يفوق بما أمكنوإن  منتجاتها أحدث تقديم

 .المبتكرة التوزيعية الأساليب وتبني أحدث جاذبية، أكثر ترويجية
 :عموميات حول التأمين .1.1.1

 الإنسان كان وقديما ممتلكاته، أو شخصه في تصيبه قد التي الأخطار من العديد حياته في يواجه الإنسان     
 أول أن تالثاب ومن مواجهتها، وسائل عن بالبحث الجماعات ذلك بعد اهتمت  ثم بمفرده الأخطار هذه يواجه

 كونوا أنهم البردي وأوراق المعابد جدران على المسجل التاريخ يذكر حيث المصريين قدماء هم التأمين عرف من
 بناء مثل الوفاة نفقات ارتفاع  من ذلك وما يتطلبه الأخرى الحياة في لاعتقادهم نظرا الموتى لدفن تعاونية جمعيات

 في المتوفي العضو أسرة عن نيابة المراسم هذه على الإنفاق الجمعية تتوليو  التوابيت واستخدام الجثث وتحنيط المقابر
 وتعالى سبحانه الله ميز وقد .محصوله أو تجارته عائد من حياته أثناء العضو يدفعة سنوياشتراك  سداد مقابل

 مراحل خلال اتالتغير  من العديد في القرار واتخاذ التفكير على بقدرته الحية الكائنات من غيره على الإنسان
  يتعرض وقد. مسبقا قرارته عن وماينتج مستقبلا له قد يحدث ما معرفة على الكاملة المقدرة يؤته لم لكن حياته،

 من متأكد غير فتجعله ضارا تأثيرا ممتلكاته وعلى حياته في وتؤثر والشخصية الطبيعية الظواهر من العديدإلى 
 .الخطر بأنها توصف معنوية حالة لديه يخلق مما يتخذه قد قرارلأي  النهائية النتائج

 نبذة مختصرة حول نشأة التأمين. 1.1.1.1
نها كلإلا أنه لا يمكن ارجاعه إلى حضارة معينة أو إلى سنة معينة، تعود فكرة التأمين إلى الحضارات القديمة،      

الصندوق التعاوني ، وقد كان 1نعلى أي حال ترجع إلى عصور ماقبل الميلاد، لكن ليس بالشكل الذي نعرفه الآ
بداية لمفهوم التأمين، وتطور عند الرومان بظهور عقد القرض ( م.ق0011)لدفن الموتى عند المصريين القدامى 

البحري الذي يتم باتفاق بين صاحب السفينة أو الشحنة الذي يقوم باقتراض مبلغ معين بضمان السفينة أو 

                                                           
1

، القاهرة، مصر،  1، المركز القومي للاصدارات القانونية، طي من المسؤولية الناشئة عن حوادث السياراتالتأمين الالزام نادية ياس البياتي، 
 . 01، ص 0101
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مقابل حصول هؤلاء على قيمة القرض ومبلغ إضافي يمثل  -قرض المالم-الشحنة، وبين المقرضين البحريين 
الفائدة بأسعار مرتفعة وهذا في حالة وصول السفينة، أما إذا حدث العكس فيخسر المقرض مبلغ القرض 

 (Grégoire)من طرف البابا  واستمر العمل بهذا الأسلوب حتى القرن الثالث عشر، عندما حُرِّم عام . وفائدته
 .1ع لتَوصُّمِهِ بالرباالتاس

من القرن الرابع عشر وإلى غاية القرن التاسع عشر، ظهرت أهم أنواع التأمين نتيجة لتطور النشاطات  بدءا     
والبرتغاليين، حيث الإسبان الاقتصادية والقوانين، بدءا بظهور التأمين البحري في أوائل القرن الخامس عشر عند 

بانجلترا، وتأسيس م 1061صدور قانون التأمين البحري في عام عليه الآن منذ تطور ليصل إلى ما هو متعارف 
وتباعا للتأمين البحري توالى ظهور أنواع أخرى من التأمين، حيث أدى . م1276أولى شركة تأمين بحرية سنة 

  .2م1060شركات التأمين ضد الحريق عام ، إلى إنشاء أولى م1000الحريق الذي شهدته لندن سنة حادث 
خلال الثورة الصناعية في القرن  م1207شركات التأمين على الحياة عام كما شهدت انجلترا أيضا تأسيس أولى 

الثامن عشر، وشركات التأمين على الحوادث الشخصية وعلى السيارات، وضد أخطار الطيران ابتداء من عام 
 .  م0101

بصدور قوانين التأمين الاجتماعي ابتداء من عام ماعي، أولى هيئات التأمين الاجتتم إنشاء أما في ألمانيا       
 .، بالإضافة لظهور أولى شركات إعادة التأمين في النصف الثاني من القرن التاسع عشرم1881

وانتشرت تلك الأنواع من التأمين منذ ذاك الحين في جميع أنحاء العالم، خاصة في الدول المتقدمة خلال القرن   
ارتفاع التكاليف والأخطار الصناعية، ، تطور النقل، يعود لارتفاع مستوى المعيشة قتصاديالتاسع عشر، لسبب ا

  .ولسبب اجتماعي يتمثل في تراجع التعاون العائلي وتوسع طبقة الأجراء
  التأمين تعريف. 1.1.1.1

لنفس وزوال الخوف، أي ، والذي يُ عَرَّف لغةً بطمأنينة ا(Securus)مصطلح التأمين إلى اللفظ اليوناني يعود      
، إلا 3فهو من أمِنه على الشيء، تأمينا جعله في ضمانه وهو مشتق من الأمن الضمان والقدرة على درء الأخطار،

 الجانبينطوي على جانبين، الجانب قانوني، و  كونه ،واختلفت فيما بينهاتعددت التعريفات الفقهيَّة للتأمين أن 
الجانب الأوَّل مُبرزاً أداة التأمين القانونيَّة، أي عقد التأمين، ومنهم من ركَّز على فمن الفُقهاء من ركَّز على  ،فني

                                                           
 .11، ص7002مصر،  ، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،(المشكلات العملية والحلول الإسلامية)نظرية التأمين أحمد محمد لطفي أحمد،  1
 .11، ص7012، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويقية والصناعة التأمينيةالمقاربة الطارق قندوز،  2

.782، ص 7002، دار الكتب العلمية، بيروت، لبنان، نظام التأمين الإسلاميعبد القادر جعفر،   3  



بتكاري في التأمينالتأصيل النظري للتسويق الا ..............................................:الفصل الأول  
 

 
5 

فيما يذهب جمهور الفُقهاء إلى أنَّ التعريف الدقيق للتأمين . الجانب الفني للتأمين على حساب جانبه القانوني
 .يجب أن يتعرَّض لِجانبيه القانوني والفني، وإلاَّ كان تعريفًا ناقصًا

عقدا يلتزم " :على أنه من القانون المدني الجزائري 901حسب التعريف القانوني له، فيعد التأمين بمفهوم المادة      
عليه، لصالح المؤمن له اكتتب حسب ما  -تعويض مالي آخر-تقديم إيراد أو أداء ( شركة التأمين)بموجبه المؤمن 

فعات مالية أخرى، وذلك في حالة تحقق الخطر المبين في ، مقابل أقساط أو د-أطراف أخرى مستفيدة-أو للغير 
عملية يتعهد بمقتضاها طرف يسمى المؤمن تجاه طرف آخر يسمى المؤمن : "على أنه( Besson)ويعرفه  ،1العقد

، يركز التعريفين 2"له مقابل قسط يدفعه هذا الأخير بأن يعوضه عن الخسارة التي ألحقت به في حالة تحقق الخطر
 على العلاقة التعاقدية بين المؤمن والمؤمن له باعتباره عقد الذي بمقتضاه يلتزم المؤمن بتحمل الخسارة السابقين

 .المتفق عليها في العقد في الفترة المحددة، مقابل قسط يدفعه المؤمن له
اث عملية مقاصة بين الأحد" :على أنهالتأمين  (Albert Chaufeton)وحسب التعريف الفني فيعرف       

نظام صمم ليقلل من ظاهرة عدم : "، ويعرف على أنه3"العشوائية بواسطة التعاون المنظم وفقا لقوانين الإحصاء
التأكد الموجودة لدى المؤمن له وذلك عن طريق نقل عبء أخطار معينة إلى المؤمن والذي يتعهد بتعويض المؤمن 

ضح التعريفين السابقين أن التأمين هو عملية بمقتضاها يت. 4"له عن كل أو جزء من الخسارة المالية التي يتكبدها
يقوم المؤمن بتنظيم التعاون بين مجموعة من الأفراد معرضين لأخطار معينة وفقا لقوانين الإحصاء، حيث لا يبرز 

أمين من التعريفين الأوجه القانونية للتأمين باغفال الصفة التعاقدية للتأمين بين المؤمن والمؤمن له وهو يصف الت
 .على أنه نظام وليس عقد

أكثر شمولية والذي يضم جانبي التأمين  (M. Joseph Hémard)يعتبر التعريف الذي قدمه الفقيه الفرنسي        
عملية يتم من خلالها حصول المؤمن له أو طرف آخر في حالة تحقق " : الفني والقانوني، حيث عرفه على أنه

يدُفَع للمؤمن الذي يتحمل مجموعة من الأخطار، التي يقوم بمقاصتها وفقا مقابل مبلغ  ،الخطر على عوض مالي
 . 5"لقوانين الإحصاء

على التعاريف السابقة يمكن تعريف التأمين على أنه وعد متبادل مكلل بعقد بين كل من شركة التأمين ا بناء      
طار المتفق عليها في العقد خلال فترة زمنية والمؤمن له، حيث تلتزم شركة التأمين بضمان تغطية كافة الخسائر للأخ

قاصة وفقًا لقِوانين الإحصاء معينة،
ُ
 .، وفي المقابل يلتزم المؤمن له بدفع القسط التأمينيوتحمُّل تبعتها عن طريق الم

                                                           
  .والمتعلق بالتأمينات 1229جانفي  79المؤرخ في  02-29الأمر رقم  1

.12، ص 7019، دار المعتز للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، لتأمين والمخاطرإدارة اعبد الله حسن مسلم،   2  
3
 Albert Chaufton, Les assurances : Etudes théoriques et pratiques, Library of the university of california, 

Paris, 1884, p 107. 

4 .12، ص 7012، للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ليازوري العلميةا، دار إدارة التأمين والمخاطر، وآخرون يوسف حجيم الطائي 
  

5
 Le droit international des assurances, Librairie Hachette, Paris, 1927, P 17. 
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 مميزات الخدمة التأمينية . 1.1.1.1

ب الحصول عليها والمتمثلة في الحماية يمكن تعريف الخدمة التأمينية على أنها المنفعة التي يرغب المكتت       
، من الأفضل عدم التمهيد بتعريف حيث أن العنصر السابق يفترض أن يضم تعريف 1مقابل قسط يدفعهوالأمان 

التأمين والخدمة التأمينية وكل المصطلحات والمفهيم الأساسية لعدم العودة إليها في العناصر التالية وتنفرد الخدمة 
 :2مايلي نجد المميزات هذه ومنالخدمات المالية،  من غيرها عن تميزها التي المميزات منة التأمينية بمجموع

 استثمار رؤوس مجال في خصوصا للقوانين، خضوعا الأكثر تعتبر الخدمة التأمينية من بين الخدمات المالية -
 واللوائح النصوص ضمنبها  مصرح مجالات في بها، الالتزام ضروري استثمارية نسب بتحديد وذلك الأموال،
 .التأمينية الوثائق اتجاه حملة بالتزاماتها الوفاء على ةالشرك قدرة ضمان بهدف القانونية،

حيث تلتزم الشركة بتعويض المكتتبين عن الخطر المتفق  معاوضة عقود شكل في لزبائنها تأمينية تقدم الخدمة -
 . بونعليه في العقد في فترة معينة مقابل قسط يدفعه المكتت

 .الاحتمالاتالرياضية  للأسس وفقا تحدد والتي أسعارهاوبثبات  آنية، وليست آجلة بأنها ة التأمينيةخدم تتميز -
 طول لأن خاصية المستقبل، في معرفة مداخلها إلا التأمين للشركة يتسنى لا حيث فيها، الإنتاج دورة انعكاس -

 إلا تحديدها يمكن لا العائد أن قيمة بمعنى الاكتتاب، تاريخ من دمةالقا للسنوات سار العملاء اتجاه التزاماتها أجل
  .وحجمها الخسائر بتحقق التأمين متعلق مبلغ لأن( الشركة خبرة على بناءا( استدلالية بصفة
وعلى ضوء ما سبق يمكننا القول أن الخدمة التأمينية تتميز بمجموعة من الخصائص الفريدة التي تميزها عن باقي     

 :لخدمات المالية الاخرى، سواء من جانب الشركة أو من جانب الزبونا
فهي تعتبر من الخدمات الاحتمالية التي لا يمكن توقع تكاليف الخدمة إلا بعد وقوع : بالنسبة لشركة التأمين -

لال عليها حسب الخطر التأميني أو انتهاء العقد مع الزبون، وهذا يعني أن إجمالي مبالغ التعويض تبقى ويتم الاستد
جراء الخدمات التي تقدمها التي تكون شرطا من شروط إنتاج ( الأقساط المحصلة)خبرة الشركة، عكس الإيرادات 

 .الخدمة
تعتبر الخدمة التي يتلقاها الزبون وعد على ورق، وهذا يعني أنه يمكن أن لا يتحصل على : بالنسبة للزبون -

 .طر المتفق عليه في العقدالمقابل من شركة التأمين إن لم يقع الخ
 
 

                                                           
 . 121، ص 7010دارالحامد للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  ،إدارة الخطر والتأمينهاني جزاع ارتيمة،  1
  .127 -120ص .ص ،7002 عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر الأكاديمية الكتب دار ،والتأمين الخطر إدارة مبادئ ،البلقاني يقتوف محمد 2
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 الابتكار في التأمين . 1.1.1
، فهو يساهم في تحقيق يعبر الابتكار عن الحل الذي تنتهجه المؤسسات للحفاظ على مكانتها أو تميزها      

تعزيز علاقة  المنظمةأهدافها وتلبية حاجات زبائنها والحفاظ عليهم، كما يعتبر عاملا مهما في زيادة كفاءة 
تفاعل بينها وبين بيئتها الداخلية والخارجية، بالإضافة إلى كونه يساهم في إيجاد الحلول للمشاكل التي تعتريها،  ال

 . كما يساهم بشكل كبير في تنمية العنصر البشري الذي يمثل جوهر العملية الابتكارية
فمع تطور إحتياجات الفرد وزيادة  ،1قطاع التأمين قطاع مبتكر كغيره من القطاعات الخدمية الأخرىويعتبر       

ثروته باستمرار وتخوفه من فقدان ممتلكاته المادية والجسدية، فتح المجال أمام شركات التأمين لإبراز أهميتها ودورها 
الفعال في حماية وضمان تغطيه الخسائر المحتمل وقوعها لهم، فصناعة التأمين من القطاعات الخدمية التي تهتم 

واكبة التغيرات والتكيف مع الظروف المحيطة من أجل توفير تغطيات مناسبة والتطوير لمبتكار بشكل كبير بالا
 .لمختلف المخاطر
 تعريف الابتكار في شركات التأمين. 1.1.1.1

 وتشعب جهة من مضمونه ءراوث حيوية بسبب الصعوبة؛ في غاية مسألة للابتكار مفهوم وضع يعد     
 النمساوي إلى ( 1912 ) منذ الابتكار مصطلح ينسب، حيث أخرى جهة من يقيةوالتطب العلمية استخداماته

: على أنهالذي يعد المنظر الأول للابتكار لمفهوم الابتكار، حيث عرفه  (Josef Schumpeter) شومبيترجوزيف 
نتوج أو كيفية في الإنتاج، وكذا التغير في جميع مكونات المجديدٍ النتيجة الناجمة عن إنشاء طريقة أو أسلوب "

 بيتر دراكر هويعرف .العمل لأداء جديدة تسهيلات أو إمكانيات خلق هو الابتكار أن اعتبار على، 2"تصميمه
(P.Drucker ) وهذا التعريف يتوافق مع ما أشار إليه شومبيتر كون أن ، 3"التخلي المنظم عن القديم"ه أنعلى

يرى أن الابتكار هو التخلي  (P.Drucker)  عنى آخر فنن، بم(Creative destruction)الابتكار هو هدم خلاق 
  .4المنظم عن القديم والإدخال المنظم للجديد

العملية التي يتم عبرها خلق الأفكار أو الأشياء أو الممارسات أو التكنولوجيات أو : "أنه أيضا ويعرف      
وهي العملية التي تسفر أيا كان  ؛واستخدامهاوتطويرها وتبنيها ونشرها اختراعها العمليات الجديدة، أو إعادة 

                                                           
1 Atlas magazine, L'innovation dans le secteur de l'assurance, 2012, Disponible sur le site : 

https://www.atlas-mag.net/article/l-innovation-dans-le-secteur-de-l-assurance , Consulté le : 30/11/2017.  
 .010 ، ص0112، مؤسسة مجد الجامعية للدراسات والنشر، لبنان، إدارة وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطةنبيل حواء،  2
 .400، ص 0110 مصر، الدار الدولية للنشر والتوزيع، القاهرة، ،، ترجمة صليب بطرسالتسعينات وما بعدها: الإدارة للمستقبلبيتر دراكر،  3
 .00، ص 0112الأردن، عمان، ، 1، دار وائل للنشر، ط إدارة الإبتكار المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  4

https://www.atlas-mag.net/article/l-innovation-dans-le-secteur-de-l-assurance
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 بتكارالا، وفي هذا الشأن يتقارب مفهوم 1"مصدرها داخليا أو خارجيا عن خلق أو إضافة قيمة للكيان القائم بها
يعرف بكل بساطة و  لمؤسسة،لحل المشاكل الداخلية الخارجية لإلى خلق أفكار جديدة وتطويرها واستخدامها 

عملية معقدة جدا  بتكارالا" :أن (Alexander rochka) ويشير، 2"التوصل إلى ما هو جديد" :على أنه بتكارالا
تنفيذ خلق و " :على أنه بتكارالا (Meyer & Frederic) وفي الأخير يعرف ،3"ذات وجوه وأبعاد متعددة 

من التعاريف ، ومما سبق 4"تديم نمو الشركةأو تلك الأفكار التي تحسن و /ء والأفكار التي تخلق قيمة جديدة للعملا
أو ممارسة ، أو خدمة جديدة، أو منتجا جديدا ،شكل واحد، بل يمكن أن يكون فكرة جديدة بتكارليس للا هفنن

أو طريقة جديدة  ،أو طريقة تسويقية جديدة ،أو عملية جديدة ،أو ممارسة إدارية أو تنظيمية جديدة ،جديدة
هو عبارة عن عملية لذا يمكن القول أن الإبتكار  .5دة أو غيرهاأو علاقات خارجية جدي ،لتنظيم مكان العمل

 .ينتج عنها تصورا جديدا لحل مشكلة معينة ،إبداعية
 :الذي يعرفه على أنه( Joseph Shumpeter)فهي بقيت تلتف حول تعريف  تعاريف الابتكاررغم تعدد و    
يمكن  .6"بتكارالابالإمكان تحقيقها من قبل وجود  جديد نافع محقق لنتائج إيجابية لم يكنلشيء التقديم الناجح "

هو إيجاد وتطبيق فكرة جديدة لم تكن موجودة من قبل، فهو يشمل كل ما هو جديد  بتكارالايمكن القول أن 
يبرزها عن الآخرين ويمنحها دعما في المركز التنافسي وتحسين الأداء، سواء  و  للمؤسسةتلف، حيث يحقق التميز ومخ

كما يعتبر من أصعب طرق الأداء الإداري أو المالي أو التسويقي أو الإنتاجي،  أو مجال المنتج في  بتكارالا كان
التي تمتلك  أن المنظمة (M.Porter)وأكد تقوم على أفكار بسيطة،  اتبتكار الاالعمليات تسييرا رغم أن معظم 

، واستراتيجيتهامن وحداتها ونشاطاتها بمعناه الواسع ض بتكارالاهي التي تدرج  بتكارالاميزات تنافسية قائمة على 
 .القيام بعمليات مبتكرة في نفس الوقتتكنولوجيا جديدة و وذلك عن طريق إدخال 

 أهمية الابتكار في التأمين .1.1.1.1
على مدى تقدم للاستدلال ه أحد أهم المؤشرات التي تساعد إلى حد كبير اعتبار في  بتكارالاتكمن أهمية    

، فهو يساهم في دفع شركات التأمين نحو 7ميزة تنافسية=  بتكارالافي كتابه أن ( تشيرمرهورن)يؤكد و ، المؤسسات

                                                           
1

 .04، ص 0101، المكتبة الأكادمية، القاهرة، مصر، الإبتكار وإدارتهصر الدين السيد، السيد ن 
 .01نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .11، ص 0110، مجموعة النيل العربية، مصر، بتكارية لدى الفرد والمنظمةالاتنمية القدرات مدحت أبو النصر،  3 

4
 Marc H Meyer & Frederic G. Crane,  The Innovation  Workbook,  Library of Congress Cataloging in 

Publication Data, boston, United States of America , 2016, p09. 
5

 .02، ص 0102، لندن، 1، طE-Kutub، الإبتكار المالي ومقدمة إلى الهندسة الماليةقندوز عبد الكريم،  
 .01نفس المرجع، ص  6

 .01ص  مرجع سبق ذكره،نجم عبود نجم،  7
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شركات يمكن القول أن باختصار ، 1"تغيرات التي قد تطرأ في السوقمنها، ومواكبة الوالاستفادة الفرص اكتشاف 
لي يبين ترتيب الشركات الأكثر ، والجدول الموابتكارالاالتأمين شأنها شأن كبريات الشركات التي تسعى إلى 

 :اابتكار 
 7616 ا لسنةابتكار ترتيب الشركات الأكثر : (1.1)جدول رقم 

1 Alphabet/Goo

gle 

1

1 

Boeing 2

1 

McDonald

’s 

3

1 

AXA 4

1 

Dell 

2 Amazon 1

2 

BASF 2

2 

Marriott 3

2 

Unilever 4

2 

Walma

rt 

3 Apple 1

3 

T-Mobile 2

3 

Alibaba 3

3 

Salesforce

s 

4

3 

eBay 

4 Microsoft 1

4 

Jhonson&Jons

on 

2

4 

Bayer 3

4 

Pfizer 4

4 

HP Inc 

5 Samsung 1

5 

DowDuPont 2

5 

AT&T 3

5 

Stryker 4

5 

ING 

6 Netflix 1

6 

Siemens 2

6 

Allianz 3

6 

NTT 

Docomo 

4

6 

BP 

7 IBM 1

7 

Cisco System 2

7 

BMW 3

7 

Toyota  4

7 

Daimle

r 

8 Facebook 1

8 

LG 

Electronics 

2

8 

SAP 3

8 

Volkswag

en 

4

8 

Huawei 

9 Tesla 1

9 

Vale 2

9 

Philips 3

9 

3M 4

9 

Rio 

Tinto 

1

0 

Adidas 2

0 

JPMorgan 

Chase 

3

0 

Royal 

Dutch 

Shell 

4

0 

General 

Motors 

5

0 

Hilton 

Source: Michael Ringel & al, the most innovative companies, BCG report, 2019, P4. 

، وقد عززت بعض المؤشرات بتكارالاأن قطاع التأمين قطاع رائد في مجال  (1.1)رقم  من خلال الجدوليظهر   
 Group Consulting)ا على الصعيد الدولي الصادر عن ابتكار هذا الطرح في ترتيب أحسن الشركات 

Boston)،  لشركة وعشرون منح المرتبة السادسة  فقدالجدول  حسب ما يبينهوAllianz  والمرتبة الواحد
شأن شأنه في صناعة التأمين العالمية  بتكارالابشكل كبير هيمنة  لا يظهرورغم ذلك ، AXA وثلاثون لشركة

 بتكارالافي قطاع الإعلام الآلي الذي يحتل المراتب الأولى، إلا أن الأهم هو توجه شركات التأمين نحو  بتكارالا
  :2بسبب. لتحقيق الريادة والتميز

                                                           
1
 Joe tidd & al, Management de L’innovation,integration du changement technologique, commercial et 

organistionnel de Boeck, Paris, France, 2006, p 66. 
 .01، ص 0110، دار الكتب، القاهرة، مصر، الأصول والمهارات: إدارة البشرأحمد سيد مصطفى،  2
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ومعالجة  الدائم في المنتجات والعمليات التشغيلية في التأمين يساهم بشكل كبير في إدارة المخاطر بتكارلااإن  -
أفضل لوثائق التأمين وتبسيط عملية التعاقد مع حملة الوثائق عبر تصميم العروض والتي تناسب احتياجاتهم بشكل 

 ؛ن الاحتيالأفضل، فضلا عن عملية إدارة المطالبات، بما في ذلك الكشف ع
حدود التغطية  توسيعو  جذب زبائن جدد، من خلال تجديدلزبائن الحاليين و في الحفاظ على ا بتكارالايساهم  -
 الفئة المستهدفة، واعتماد طرق جديدة للإنتاج وعرضها وتوزيعها وإدخال تغييرات على تنظيم العملو  مينيةأالت
 مهارات القوى العاملة؛و 
سين الأداء في الوظائف الإدارية والخدمات بشكل كبير، فالتسويق الإلكتروني مثلا على تح بتكارالايعمل  -

ساعد شركات التأمين في تحسين العلاقة مع زبائنها، وتقديم أفضل التغطيات لهم، من خلال التفاعل الآني معهم 
 والحصول على استجابة مباشرة معهم؛

 فاعل الجماعي من خلال فرق العصف الذهني؛ التو  يراكم المهارات الفردية في التفكيرينمي و  -
 على خلق الرغبات لدى العملاء لاقتناء خدمات شركة التأمين؛ بتكارالايعمل  -
إلى التطوير المستمر، مما يساعد على توفير تغطيات تأمينية مواكبة للتغيرات التي قد تطرأ في  بتكارالايقود  -

  ؛الزبائنالسوق أو على صعيد أذواق 
 د على خلق وتعزيز القدرة التنافسية لشركة التأمين، ومواجهة المنافسة السائدة؛يساع -
 .1على تحسين جودة الخدمات التأمينية وطرق التسويق، وكذلك حل المشكلات بتكارالايعمل  -
يمة من بشكل عام يدفع إلى تحقيق القيادة، ويعمل على خلق الق بتكارالاأن  إلى( J.Schumpeter)وأشار    
في شركات التأمين يعزز من قدرتها  بتكارالاأن ، بمعنى 2تحسين الرفاهية الإجتماعيةلال تقديم ما هو جديد، و خ

التنافسية بشكل خاص، من خلال توفير منتجات تأمينية جديدة تغطي مختلف الأخطار التي يمكن أن تتعرض لها 
ال في القطاعات الصناعية والخدمية بشكل وتنشئة الأعمالاقتصادي السوق، لذا فهو يعمل على تحفيز النمو 

 .عام
 
 
 

                                                           
 .09، ص 0100مكتبة العبيكان، الطبعة الأولى، الرياض،  لتحقيق التنمية المستدامة وتعزيز التنافسية،: الإبتكار التكنولوجيسعيد اوكيل،  1

2
 Daniele Blondele, Innovation et bien-être: une relation équivoque, Editions Publibook, Paris, France, 2010, 

p.p  16-19. 
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 الجوهرية في التأمين بتكارالامجالات  .1.1.1.1
في شركات التأمين يساعد قدرتها على فهم حاجات الزبون غير المشبعة وتحويلها إلى  بتكارالاإن استخدام    

أمين والمتمثلة في تطوير المنتجات، في صناعة التمجالات أساسية للابتكار خدمات جديدة متميزة، ونميز أربع 
 :، والتي نعرضها في الجدول الآتي1التنمية المستدامة، التكنولوجيا الجديدة وإدارة المخاطر

 الجوهرية في التأمين بتكارالامجالات  :(7.1) جدول رقم

 الأوليةذات  بتكارالامجالات  الموضوع بتكارالامجال 

 

 

 تطوير منتجات جديدة

 تقاعدوال الادّخار
 .تطوير المنتجات المرتبطة بالمعاش الحياتي-
 .الأصول العقارية في خدمة التقاعد إدماج -

 التبعية
 التفكير في نماذج أعمال جديدة في تغطية أخطار التبعية -
 إعادة التفكير في التضامن الأسري -

التنمية المستدامة والمسؤولية 
 جتماعيةالا

 يل النمو الأخضردعم القطاعات البيئية وتمو  -
جتماعية الاجتماعي والحماية الاالحد من ضعف المستوى  -

 .المستدامة
 .مين كمستثمر مسؤولأتشركة  -

 الخدمة اقتصادتنفيذ مبادئ  - يةقتصادالوظيفة الا
 تطوير علاقة العميل 

 
 

 تكنولوجيا  باستغلال
 

 تصالالمعلومات والا

 لى العميلأدوات التعاون والتقرب إ - خبرة العميل
 استغلال بيانات العميل ومشاطرة اللحظات المهمة  -

 معهم
 تعزيز الروابط المشتركة بين القطاعات  - كفاءة التشغيل

 تسهيل عمليات نظم المعلومات وتأثيراتها -
 تبني المناهج الإدارية 

 والتجارية
 دمج التكنولوجيات الحديثة في شبكات التوزيع التقليدية  -

 .التدريب الفعال لزيادة مهاراتهممع ضمان 
 

 إدارة المخاطر الشائعة
 بيانات ونماذج: الوفيات، الأمراض، الشيخوخة- الأخطار الديمغرافية

 .مخاطر التبعية -
 تحديد السوق الذي يعمل فيه المؤمن - أخطار السوق

 .تأثير التنظيمات والتشريعات على قطاع التأمين -
 في نمذجة الأخطار المناخية التقدم  - أخطار مناخية

 .تقان الظروف المؤثرة على التأمين والتكاليفاو معرفة  -
 التموقع وتحليل تأثير المناخ على الأنشطة وعلى استثمار الشركة -

                                                           
1
 Livre Blanc, L’innovation dans l assurance, Pole de la compétitive mondiale, Paris, France,  2010, P 16. 
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 مخاطر الحوكمة إدارة - أخطار تنظيمية
 .الوصول إلى مصادر التمويل -

Source :Livre Blanc, L’innovation dans l assurance, Pole de la compétitive 

mondiale, Paris, France, 2010, P 16. 

فنن الابتكار في مجال التأمين يجب أن يستهدف المنتجات التأمينية وأساليب ( 7.1)من خلال الجدول رقم      
حكم فيها تطوير العلاقة مع العميل لتحقيق ولائه، وكذا تطوير أساليب إدارة المخاطر التأمينية حتى يتم الت

يعتبر بدون شك مظلة أمان  حيث ،التأمين التقليدي إلى تحقيق الحماية للمكتتبينوتفادي وقوعها، ولهذا فنن 
في العروض المقدمة  بتكارالاللأفراد ضد الخسائر المستقبلية التي يتخوفون وقوعها وتؤدي إلى نقص في ثروتهم، ف

متنوعة من المنتجات لاختيار الأفضل بينها بما يشبع  من قبل شركات التأمين يجعل الأفراد أمام تشكيلة
 المجالوالمتمثلة في  مجالاتويمكن القول أن عملية التطوير المنتج تأميني يتوقف على عدة . احتياجاتهم التأمينية

 : الإكتواري، كما يمثله الشكل الموالي الالتجاري والمج الالقانوني والمج
 .بطة بتطوير منتج تأمينيالمرتالمجالات  : (1.1) شكل رقم

 
 .من إعداد الباحثة :المصدر

حيث ، بشكل كبيرغيرت نشاط التأمين التي بظهور التكنولوجيا المالية لقد شهد التأمين تطورا سريعا     
أو التخفيف وقوعها لتفادي  تطوير سبل الوقاية من وقوع الأخطار المستقبليةأصبحت شركات التأمين تركز على 

إيجاد علاقات بين عمليات لم يسبق تواجدها معا، كاستخدام الأنترنيت لحماية الممتلكات من خلال  ،حدتهامن 
ارة في السيالاستشعار الصحية وتتبعها، أو استخدام أجهزة  الأفراد تحدد حالة ذكيةوضع ساعات الذكية، أو 

 .ياقة والتأكد من حيثيات الحادثلتحديد حالة السائق أثناء الس
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بجملة من المخاطر التي تواجه شركات التأمين والمتعلقة محفوفة التأمين صناعة في  بتكارالان عملية إلا أ    
تمثل تهديدا لها وتستدعي إدارة جيدة بمختلف أساليب إدارة  التي والتنظيمية  السوقية المناخية ،بالأخطار القانونية

 . المخاطر في شركات التأمين
 تأمينالفي  بتكارالاأنواع  .1.1.1

  :فيمتمثلة ، 1اتبتكار الاهناك عدة تصنيفات تبين أنواع     
 ربتكاالاتصنيف حسب طبيعة . 1.1.1.1

 :إلى أربعة أنواع رئيسية هي بتكارالاالتي قسمت  (OECD)ية قتصادالتنمية الاو  وهو تصنيف منظمة التعاون    
للتغطيات  تحسين أو إجراء تطوير  تغطيته أومنتج جديد لم يسبق أن تم تقديم يتمثل فيو : المنتج اتابتكار  .أ

تستجيب لمتطلباتهم فى الوقت و  للعملاء بطريقة تحقق قيمة مضافة التأمينية الحالية التي تقدمها شركة التأمين
 .الشكل المناسببوالمكان و 

 الخدمات جديدة لتقديم تطبيق طريقة أو بتطوير المتعلقة اتبتكار الا وهي :متعلقة بالعمليات اتابتكار . ب
 ابتكارو  زيادة الجودةو  العمليات يشمل كل ما يتعلق بالتكاليف ابتكار أن ويعني ذلك جديدة، بطريقة التأمينية

إنتاج المعدات والبرامج من بداية عملية  ،طرق جديدة لتقديم المنتج التأميني، ويتضمن كذلك تطبيق الأساليب
 .بالتعويضوالالتزام دث التأمينية إلى طرق التحقق من وقوع الحاالخدمة 
بطرق  المتعلقة اتبتكار الاللتغطيات التأمينية، و  جديدة بتطبيق طرق تسويقيةترتبط : تسويقية اتابتكار . ج

للترويج  طرق جديدة المنتجات، إضافة إلى تقديم لتسعير طرق جديدة تقديم التوزيع وتسهيل الحصول عليها، أو
  .التي تمس أحد عناصره اتبتكار الاالتسويقي مجتمعة أو  زيحبالم المتعلقة اتبتكار الا المبيعات، أي

يتمثل في عملية الوصول إلى مفاهيم جديدة قابلة للتحول إلى سياسات وتنظيمات  :التنظيمية اتبتكار الا .د
، 2وطرق جديدة تساهم في تطوير أداء شركة التأمين، وتزيد من المرونة في أداء المهام وتحسين علاقات العمل

 جديدة القرارات ومراحل العمل، وطرق اتخاذ لتحسين طرق جديدة تنظيمية تطبيق طرق اتبتكار الا مل تلكوتش
 تنظيم لإعادة جديدة طريقة تقديم أو التنظيمي، للهيكل جديد تنظيمي تقديم شكل أو نقل المعارف لتحسين

                                                           
دراساة مقارنااة بااين الجزائار ومجموعااة ماان دول شارا الاوساا  وشاامال  :دور الإبتكااار فااي تفعيال أداءات قطاااع الإتصااالاتعب د الفت اح داودي، 1

 . 02، ص7012-7012ورة، كلية العلوم الإقتصادية، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، ، رسالة دكتوراه، غير منشإفريقيا
 .129ص  مرجع سبق ذكره،نجم عبود نجم،  2
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وذلك  والمنافسينالوسطاء  ،لاءمثل العم الخارجية الجهات معللتعامل جديدة  طريقة تقديم أو العمل أماكن
 .الأعمال وتحسين نتائج تحسين الأداء بغرض

 بتكارالاتصنيف حسب درجة . 1.1.1.1
يمثل قفزة استراتيجية واضحة في تغير  حيث أنهالاختراق  ابتكارسمى أيضا بي (:خترااالا) الجذري بتكارالا .أ

لم ينتج عنه منتجات أو عمليات أو تكنولوجيا مبتكرة  ربتكاالاوهذا النوع من . المنتجات والتكنولوجيا والصناعة
، كمنتج التأمين على 1من قبل، تختلف عن كل ما قبلها من المنتجات أو العمليات في قطاع التامين توجد

  .الانترنيتالقراصنة الأخطار الالكترونية الذي ظهر بظهور 
تعديلات صغيرة، أو تحسينات للتغطيات التأمينية في إدخال  التدريجي بتكارالايتمثل  :التدريجي بتكارالا. ب

أو العمليات، كما هو الحال في إدخال تحسينات على الشروط الخاصة لوثيقة التأمين، أو توسيع نطاق التغطية أو 
 .إلخ.. طريقة الدفع الأقساط ودفع التعويضات، أو دمجه مع خصائص منتج آخر

 :بتكارالالخص أنواع يوالشكل الموالي    
 اتبتكار الاأنواع  (:17.) رقم كلش

 
 
 
 
 
 
 

مجلة  مع الإشارة إلى حالة قطاع التأمين بالجزائر،  : في نشاط التأمين بتكارالاخصوصية و  واقعجبار عبد الرزاق، : المصدر
 .191، ص7018ية، العدد الخامس وخمسون، قتصادكلية بغداد للعلوم الا

 : 2ية في سياق ما سبق ذكره، يجب عليها التركيز علىبتكار الاها شركات التأمين من تحقيق أهدافحتى تتمكن    
 تصميم عروض تتوافق مع تطلعات المكتتبين خاصة مع تنوع طبيعة الأفراد وكذا المخاطر التي يواجهونها؛ -

                                                           
1 Sandrine Fernez-Walch & Francois Romon, Management del innovation : de la strategie aux projets,  

Librairie Vuibert, Paris, France, 2006, p12.  
2
 livre blanc, Op-cit, P 5. 

 أنواع

عحسب النو حسب  
ةالدرج  

 المنتج تنظيمية التسويق العمليات
 تحسيني

 جذري
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 تسويق هذه العروض وفق قنوات توزيع ملائمة؛ -
 ؛(العقود) الالتزامات تسيير محفظة هذه  -
 بطريقة ترضي المكتتبين؛ تسيير التعويضات -
 .والتشريعات أيه أنشطة؟ التكيف مع الأنشطة -

في  والاستقرارفي الأخير يمكن القول أن التأمين يهدف بشكل عام لحماية مصالح الأفراد وبعث الراحة       
ذ بوسائل تهدف إلى توجيه الزبائن نحو الأخ مع تطور تقنيات التأمين أصبحت شركات التأمين أنهنفوسهم، إلا 

 .حتياط حتى تتفادى وقوع الخطر المؤمن ضده وتقليل الخسائروالاالوقاية 
  بتكارالاخصائص  .1.1.1

تنشأ فيها شركة التأمين وتقلبات  الذينتيجة لارتباطه بالمحيط  ،تظهر جلية بتكارالاإن حاجة التأمين لعملية     
حدوثها مستقبلا، الأمر الذي يضع شركات التأمين أمام  منالحياة وما يتخللها من الأخطار التي يتخوف الأفراد 

في شركات التأمين يرتبط بشكل كبير بظهور الأخطار  بتكارالاوالعشوائية، فالمتوقعة تغطية هذه الأخطار غير 
 ويحقق لحمايتهم، اً جديد اً الجديدة التي لم يسبق أن تعرض لها الأفراد من قبل، ما يجعل شركات التأمين توفر منتج

  :1لشركات التأمين الخصائص التاليةالإبتكار 
 بتكارالاهو الإتيان بما هو مختلف عن الآخرين المنافسين أو غير المنافسين، وبالتالي فنن  بتكارالا: التميز .أ

 بتكارالا، بمعنى أن الشركات القائمة على فيما بينهم منافسينليسعى إلى تحقيق قيمة من خلال المقارنة المرجعية ل
تحقق ميزتها المؤسسات على أن  (Porter)فيها المصدر الأساسي لميزتها التنافسية، وأكد  بتكارالاي التي يكون ه

 .2بتكارالاالتنافسية من خلال 
بهذا يمثل مصدر  بتكارالاو  مرتبط بالسبق والإتيان بالجديد سواء كان كليا أو جزئيا، بتكارالا: التجديد. ب

 . السوقية وتطويرها المنظمةحصة  ىالتجدد من أجل المحافظة عل
يمكن أن يكون بمثابة وضع أشياء معروفة وقديمة في  بتكارالاوفي هذا فنن : يمثل التوليفة الجديدة بتكارالا .ج

أخذت  المؤسساتتوليفة جديدة في نفس المجال أو نقلها إلى مجال آخر لم تستخدم فيه من قبل، وإن بعض 
نقل مجموعة الأفكار إلى مجالات  علىيجاد توليفات جديدة من الأفكار الحالية أو تعمل في هذا المجال من أجل إ

                                                           
 .بتصرف. 019 -012 ص.، صمرجع سبق ذكرهنجم عبود نجم،  1

 الأردن، ، دار الحم د للنش ر والتوزي ع، عم ان،مادخل معاصار: استراتيجية المحاي  الأررا والميازة التنافساية المساتدامةعلاء فرحان، بناء طالب،  2
 .001 ص ،0100
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أخرى في توليفات جديدة أيضا، وهذا ندرجه بمثال عن تطور الهاتف من هاتف لاسلكي الى هاتف سلكي الى 
اب بالاكتتهاتف محمول ثم هاتف ذكي الذي يتطور بصفة مستمرة من حال إلى حال، ليصبح وسيلة للقيام 

 . والتطبيقات الخاصة بشركات التأمين باستخدام الأنترنيت
والسوق  بأنه الأول في التوصل إلى الفكرة والمنتج بتكارالاهذا تمييز لصاحب : المبادرهو أن تكون  بتكارالا. د

أسرع من منافسيه، في التوصل  بتكارالا، أي أن يكون صاحب بتكارالاوالآخرين، وهذه هي سمة السبق في 
 . إلى ما هو جديد أو محسندخال وإ

الذي  بتكارالاالفرص يمثل نمط من أنماط انتهاز في  بتكارالاإن : الفرصاكتشاف هو القدرة على  بتكارالا .ه
كتشاف قدرات المنتج الجديد في خلق طلب فعال لا يستند على قراءة جديدة للحاجات والتوقعات ورؤية خلاقة 

يسمح  بتكارالالا دلالة على حجمه وخصائصه، فغير موجود حتى الآن و يد الذي هو كتشاف السوق الجدولا 
 .أسواق لم تكن موجودة من قبل تخلو من شراسة المنافسةبدخول 

جوهره تقديم ما هو جديد، يضيف قيمة، وله القدرة على معالجة  بتكارالامما تقدم يمكن الإشارة إلى أن   
من  المنظمة، وبالتالي فهو يخلق الفرص ويخلص لجة سابقةمشكلة لم تحل أو تقديم معالجة أفضل من معا

  .التهديدات التي تعرقل سيرورتها في السوق بطرق مبتكرة

 العالم في التأمين  ابتكارمستجدات . 1.1.1
 المجالات شتىسريعة ومفاجئة في  ،معقدة ،هدت البيئة العالمية في الآونة الأخيرة تغيرات وتطورات عميقةش     

 تطورا هاما في مجال تقديم عرفويعتبر قطاع التأمين من أكثر القطاعات تأثرا بهذه المستجدات حيث  ،ينوالمياد
أضحى لزاما على لذا .الخدمات التأمينية واستحداث خدمات جديدة مرتبطة بدرجة كبيرة على الابداع والابتكار

 :مستجدات التي شهدتها صناعة التأمينفيما يلي نعرض أهم  ،شركات التأمين السير بخطى متسارعة نحو تطوير
 التحول الرقمي للتأمين .1.1.1.1

نتشار الجغرافي وازدياد الاية لزيادة نشاطها وخدمة عملائها في ظل ابتكار تحتاج شركات التأمين لإيجاد طرق   
ية في تحقيق بتكار الا والنظم ستيعابية، وقد ساعدت التكنولوجيا الرقمية وانتشار الهواتف والأجهزة الذكيةالاالقدرة 

صبح التحول الرقمي هو التحدي الجديد الذى تواجهه شركات التأمين واستغلال  دفعة قوية في صناعة التأمين، وأ
ويحقق التحول الرقمي لشركات التأمين  كافة الامكانات والقدرات المتاحة لوضع الاستراتيجية الرقمية الخاصة،
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خدمة أفضل للعميل، كما يعتبر أفضل وسيلة لجذبه، إذ يمكنه الحصول على ووسطاء التأمين توفير الوقت وتقديم 
 .الخدمة دون عناء التنقل

عتماد على التسويق الرقمي الذي يساعد في الاويمكن لشركات التأمين النجاح في رقمنة عملياتها من خلال    
مين يتوافق مع التسويق الرقمي، جذب عملاء جدد بسرعة ومرونة، ما يتطلب وجود نظام إلكتروني بشركات التأ

 .1وتكامل الإدارات المختلفة بالشركة من أجل تغيير نموذج العمل والفكر التقليدي للتسويق
 تطور التأمين العالمي في ظل تكنولوجيا التأمين .1.1.1.1

ت والتى امتدت إلى أحدثت التكنولوجيا الحديثة فى قطاع التأمين ثورة كبيرة فى تلك الصناعة فى كافة المجالا   
فى قطاع  (Insurtech) الاكتتاب وتصميم المنتجات والتوظيف وخدمة العملاء، أدى ظهور تكنولوجيا التأمين

إلى ثورة فى نماذج التشغيل بشركات التأمين وخدمة عملاء التأمين، وإلى وضع  (Insurtech) التأمين وشركات
يقصد مة له والاحتفاظ بهم على رأس أولويات الشركات، و مستوى رضا العملاء عن الخدمات التأمينية المقد

التقنية التي تكمن وراء إنشاء وتوزيع وإدارة أعمال  (Insurtech) بالتأمين التكنولوجى أو تكنولوجيا التأمين
والتكنولوجي ( Insurance) ويتكون هذا المصطلح من كلمتين وهما التأمين التأمين باستخدام التكنولوجيا،

(logyTechno)،  وهو مصطلح مستوحى التكنولوجيا المالية(intechF) أنها على تكنولوجيا التأمين  ، وتعرف
يحسن من صورة ستخدام أحدث التقنيات والتطبيقات المبتكرة في التكنولوجيا واستغلالها في قطاع التأمين مما ا"

ظهور تكنولوجيا  أدّى وقد، 2"القطاعيساعد على حل المشاكل التقليدية التي يعاني منها التأمين التقليدي و 
شركات عليها من شركات التأمين من فقدان حصصهم السوقية والتي سوف تستحوذ  %11التأمين إلى تخوف 

قدرة على تحويل قطاع التأمين،  ، فتكنولوجيا التأمين هي مجموعة من التقنيات المبتكرة لديها3"التأمين الناشئة
الهاتف النقال وتطبيقاته، الذكاء : تتمثل في ،على تحويل قطاع التأمين جديدة تعملهناك عدة تقنيات و 

أمين الرقمي، انترنيت الأشياء، ، الخوارزميات والمشورة الربوتية، العقود الذكية سلسلة الكتل، التالاصطناعي
 0102 ، وقد بلغ حجم التمويل الخاص بمعاملات وصفقات تكنولوجيا التأمين ذروته عام4البيانات الضخمةو 

                                                           
 :على الموقعنولوجيا الرقمية وصناعة التأمين، تحاد المصري للتأمينات، التكالا 1

http://www.ifegypt.org/NewsDetails.aspx?Page_ID=1244&PageDetailID=1253 , 02/02/7070:تاريخ الإطلاع  

المجل  ة الجزائري  ة  واقااع سااوا التااأمين الجزائااري ودوره فااي تموياال الإقتصاااد الااوطني فااي ظاال نجااا  تكنولوجيااا التااأمين،وهيب ة عب  د ال  رحيم وآخ رون،  2
  .02 ، ص0101الجزائر،  المجلد العاشر، العدد الأول، ،للعولمة والسياسات الإقتصادية

، مجل  ة الإدارة والتنمي  ة للبح  وث والدراس  ات، ي فااي شااركات التااأميندور تكنولوجيااا التااأمين فااي دعاام الإبتكااار العملياااتق  رواني م  ريم، هب  اش ف  ارس،  3
  .41 ، ص0101 الجزائر، المجلد الثامن، العدد الأول، ،7 جامعة بليدة

4
 .02وهيبة عبد الرحيم وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  

http://www.ifegypt.org/NewsDetails.aspx?Page_ID=1244&PageDetailID=1253
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الأمر الذي يدل على الأهمية  0100أين تجاوزت ثلاثة مليار دولار حيث شهدت زيادة مستمرة منذ سنة 
 011وصلت إلى  0101الربع الثاني من سنة  أماية والمالية التي اكتسبها هذا القطاع المستحدث، قتصادالا

 .1أمين رغم حداثته والجدل القائم حولهصفقة، وهو ما يؤكد الإقبال المستمر للتعامل مع قطاع تكنولوجيا الت
 عدد وحجم تمويل صفقات تكنولوجيا التأمين: (11.)رقم  شكل

 
الوطني في ظل نجا   قتصادواقع سوا التأمين الجزائري ودوره في تمويل الا وآخرون، وهيبة عبد الرحيم :المصدر

 .12ص  ،7012 ، الجزائر،، المجلد العاشر، العدد الأوليةقتصادالمجلة الجزائرية للعولمة والسياسات الا تكنولوجيا التأمين،
للخدمات المالية العالمية لتوقعاتها لاتجاهات أسواق التأمين خلال عام  ( kmpg)  وجاء فى تقرير مؤسسة    

التامة للعمليات والرقمنة، وهو النموذج الذي اتبعته  المكننة، أن أسواق التأمين العالمية ستتحول إلى 0101
 :2أسواق التأمين العالمية، كما جاء في التقرير باقيكات التأمين الصينية لمنافسة شر 
الذى  التكنولوجيأن شركات التأمين الناجحة هى تلك التى تتكيف مع الثورة التكنولوجية وتتبنى النموذج  -

مل جذبهم للتعامل ، كما أصبح عامل السرعة فى تسوية التعويضات على رأس أولويات العملاء وعامعهايتناسب 
 .مع شركات التأمين

حيث تعتبر ضرورية خاصة  ،عملائها وخدمة المخاطر إدارة التأمين شركات تستطيع لن البيانات بدون -
ارتداؤها بالنسبة لشركات التأمين على الحياة، والتي زاد الاعتماد فى الآونة الأخيرة على الأجهزة الذكية التى يتم 

نه بدون الوصول إلى البيانات فلن تستطيع شركات التأمين إدارة الأخطار، أو خدمة مثل الساعات الذكية لأ
 .عملائها

فى الثقافة التأمينية تغيير إلى ضرورة أن تتخلى شركات التأمين عن نماذج التشغيل القديمة وإحداث  التقرير يشير -
ير من الأخطار، وهو ما يوفر الاعتماد على والإهتمام برأس المال المخاطر بالهدف القدرة على التعامل مع عدد كب

                                                           
1

 .00 نفس المرجع، ص 
،  www.insuria.com:عل ى الموق ع. 0101، لبن ان،ج التشغيل بالشركات وخدمة العملاء، تكنولوجيا التأمين تحدث ثورة في نماذ مجلة التأمين الإلكترونية 2

 .21/14/0101: تم الاطلاع عليه في تاريخ



بتكاري في التأمينالتأصيل النظري للتسويق الا ..............................................:الفصل الأول  
 

 
19 

نقص فى البيانات قد  وأيتكنولوجيا التأمين، وأصبحت البيانات هى شريان الحياة بالنسبة لشركات التأمين 
، وسوف تواجه شركات التأمين تحديات كبيرة فى نماذج التشغيل النهائييسبب مشكلات وتؤثر على المنتج 

 .قص فى البيانات والنماذج التى تتعامل مع هذه البياناتالخاصة بهم إذا كان لديهم ن
 ي في شركات التأمينبتكار الاالتسويق  .1.1

الحديثة التي تعبر عن تطور الفكر التسويقي، الذي لم يعد محصورا الاتجاهات ي أحد بتكار الايمثل التسويق     
، بل تطور إلى كونه نشاط حتياجاتالابدراسة احتياجات السوق وإعداد المزيج التسويقي الذي يلبي تلك 

 وتسعير توزيع في جديدة أساليب لدى المستهلك، عبر استحداثالتأمينية متكامل يهدف إلى خلق الحاجة 
 هذه وتلبية ،للشركات التأمينيةمن أجل تحقيق المقاصد البيعية  منتجاتها، واختيار رجال بيع أكفاء وترويج

  .السوق في زبون دائم وهذا ما يصنع لها التميزو  ما يجعله راض الحاجات بطريقة تحقق له قيمة أفضل،
 ي في التأمينبتكار الامفهوم التسويق . 1.1.1

ي في سياساتها التسويقية من أجل خلق قيمة مضافة بتكار الاتبني التفكير  إلى لقد زاد اهتمام شركات التأمين  
ستغناء عنه لجذب الزبائن وخلق الرغبة الاأصبح لا يمكن لعملائها وتحقيق التميز في المجال التي تعمل فيه، حيث 

بطريقة تدفع الأفراد لاقتناء الوثائق التأمينية،  وبلورتهالديهم، من خلال الإبداع في عناصر المزيج التسويقي 
 .والتخلص من عزوفهم عن شراء الخدمات التأمينية، وتحسين سمعة شركات التأمين

 التأمينفي ي كار بتالاتعريف التسويق . 1.1.1.1
 (Le marketing créatif) الابتكاري التسويق :مصطلحا العربية باللغة الدراسات عادة ما يستخدم في  
 حافظ نعيم)الباحث  أشار كما مترادفين، على أنهما (L’innovation marketing) التسويقي الابتكارو 
 الأفكار وضع (التسويقي بتكارالا أو)ي بتكار الا بالتسويق يقصد :"يبتكار الا للتسويق تعريفه في (جمعة أبو

ختلاف يكمن الافيمكن القول أن . 1"التسويقية الممارسات في الفعلي التطبيق موضع التقليدية غير أو الجديدة
 يبتكار الاالتسويق  وأما التسويق، مصدره الذي بتكارالا هاعتبار التسويقي يمكن  بتكارالافي اللفظ حيث نجد أن 

 استخدامهما سيتمو  للتسويق بتكارالا نسبة في مشترك كلاهما أن هو يهمنا ، ومابتكارللا المؤدي سويقالت :فيعني
 .على أنهما مترادفين أيضا الدراسة هذه خلال

                                                           
1
 .0 نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سبق ذكره، ص  
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بصفة عامة يشمل جميع مجالات النشاط التسويقي، فهو غير مقتصر على مجال  يبتكار الاإن مفهوم التسويق   
في جميع الأنشطة المرتبطة  بتكارالا، بل يشمل ...في المنتج أو في الإعلان فقط ربتكاالامعين في التسويق، ك

 .1في مجال البحوث بتكارالابتوجيه المنتج من الصانع إلى المستخدم النهائي، بما في ذلك 
 على تعتمد بذلك هي ،جدد عملاء خلق اليوم تهدف إلى المؤسسات نفن (Peter Draker)حسب    

 وعلى ،"2تكاليفًا عدفت بقية الوظائف أما ،لها نتائج يحققان كونهما والتسويق بتكارالا :هما ينأساسيت وظيفتين
 على فنن بذلك وللقيام جدد، عملاء وخلق الحاليين العملاء على المحافظة إلى يسعى التسويق فنن التحديد وجه

 لأن وذلك ،من خلال الابتكار مله لتقديمها متطورة طرقوإيجاد  للعملاء جديدة اً عروض تقدم أن المنظمات
 فيالرائدة  ؤسساتوالم الخاصة خبرتهم نطاق خارج تكون التي احتياجاتهم عن التعبير في صعوبة لديهم العملاء

 .صحيح والعكس أيضا التسويق في جيدة تكون أن المرجح من بتكارالا
جات جديدة، أو طرائق جديدة عملية التقديم لمنت: "هوي بتكار الاالتسويق أن ( Schumpeter)يوضح    

، 3"للإنتاج، أو فتح أسواق جديدة، أو استحداث مصدر جديد من الموردين، أو إجراء تنظيم جديد لأية صناعة
الموجهة نحو السوق أي جميع القرارات الاستراتيجية  بتكارالاي يشمل جميع أنشطة بتكار الا التسويقلذا فنن 

 .4والتشغيلية لتسويق المنتجات الجديدة
لا يمكن ، يقدمها المنافسونهو عملية تنفيذ الأفكار التسويقية المبدعة من زاوية لم ي بتكار الاالتسويق وعموما    

تياجات العملاء وخلق قيمة التنافسي، عن طريق فهم متعمق لاح بتكارالاميزة  للمؤسسةوتحقق تقليدها بسهولة، 
مصير شركات التأمين نجاحا أو فشلا في البيئة  تحكم فييي بتكار الاأصبح مفهوم التسويق  ، حيث5لها مضافة

تراهن عليه لاقتحام القطاعات الجديدة  لمرونتها أو جمودها، ورهان افعلي ويشكل تحديا، التنافسية التي تشهدها
 ي مرسى نجاة شركات التأمين على المدىبتكار الاالتسويق  اعتبارغير المستغلة واكتساح الأسواق الدولية، فيمكن 

منتجات أو  ابتكارالبعيد من خلال القدرة على خلق مناخ تنظيمي ملائم يساهم في توليد أفكار جديدة، 

                                                           
1

 .94 طارق قندوز، محمد سليماني، مرجع سبق ذكره، ص 
2 Mark Dodgson & Others,The Oxford Handbook Of Innovation Management، Oxford University Press، 

United Kingdom, 2014, P 53. 
3
 Michael Ehret & Kostas Galanakist, Marketing Innovation, The Innovation Challenge, Creative Trainer 

Module, Nottingham Trent University, Nottingham Business School, United Kingdom, 2014, P 5. 
4
 Nicole Pfeffermann & al, Strategy and Communication for Innovationm, Springer-Verlag Berlin 

Heidelberg, 2013, p 166.  
5
 Op-cit, p168. 
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ممارسات جديدة، كما يعتبر وسيلة لتحقيق الميزة التنافسية التي يصعب تقليدها ومحاكاتها، بالإضافة إلى ما سبق 
 :1ي يساعد شركات التأمين علىبتكار الافنن التسويق 

 .رفع وتيرة معدل العائد على الاستثمار؛ وتدعيم المركز الربحي صة السوقيةتنمية الح -
 .تحسين الصورة الذهنية وتعميق دالة الرضا وبناء معادلة الوفاء ؛ومنتجاتها المنظمةترقية سمعة وشهرة  -
نة والسريعة لرغبات الاستجابة المر ؛ وعلاماتها التجارية في الأسواق المستهدفة منظمةتعزيز المركز التنافسي لل -

 .توقعات الزبائن الكامنة وغير المشبعة
 يبتكار الاأنواع التسويق . 1.1.1.1

 : 2تمثلة في ما يليم لى عدة أنواع وفقا لعدة تصنيفات،إ التسويق الابتكاري تم تقسيم   
تج حيث يتأثر ي يمكن أن يقسم على أساس المنبتكار الاوهذا يعني أن التسويق  :تصنيف طبقا لنوع المنتج .أ

 .يمكن أن يكون المنتج سلعة، خدمة، فكرة وذلك طبقا للمفهوم الموسع للتسويقو  بدرجة كبيرة بنوع المنتج،
 : ي إلى عدة أسس من بينهابتكار الاويتم تقسيم التسويق : التصنيف طبقا لنوع المنظمة .ب
 .التسويقية في سياستها بتكارالاتعتمد على و  تقسم على أساس المنظمة التي تبتكر  -
 (.هادفة للربح، غير هادفة للربح) تقسم على أساس الهدف أساسي للمنظمة   -
 (.إلخ...دمية،خارية، منظمة تجمنظمة صناعية، منظمة ) للمنظمة  تقسم حسب النشاط الأساسي  -
ي يمكن أن يهدف إلى حل مشكلة بتكار الاطبقا لهذا التصنيف فنن التسويق  :التصنيف حسب الهدف. ج

، أو محاولة التخلص من نقاط الضعف أو التهديدات التي تواجهها، بمعنى أن اللجوء إلى المنظمةة تعاني منها معين
 .ي في هاته الحالة أمر محتم أو رد فعل من أجل إيجاد حلول والتخلص من المشاكلبتكار الاالتسويق 

ي موجه بتكار الاصنيف إلى تسويق ي وفقا إلى هذا التبتكار الاقد يقسم التسويق  :التصنيف طبقا للعميل .د
 .3(مؤسسات)ي موجه للمستهلك الصناعي بتكار الاللمستهلك النهائي، أو تسويق 

ي للمستهلكين النهائيين بدرجة أكبر من أجل إثارة الدوافع العاطفية، أما بتكار الاالتسويق يوجه عادة ما    
 .1ستثماريوالاي قتصاد والاالمستهلك الصناعي يركز على الدوافع العقلانية ببعدها الفني

                                                           
: على الموقع 21/12/0101تم الإطلاع عليه في  ،0100، التسويق الابتكاري وتنويع محفظة صناعة التأمين طارق قندوز، 1

post_4.html-https://www.insurance4arab.com/2015/05/blog 
2

 .09، ص مرجع سبق ذكرهنعيم حافظ أبو جمعة،  
مجل  د ، مجل  ة الإقتص  اد والتط  ور البش  ري، ؤسسااةدور الابتكااار التسااويقي فااي رفااع وتعزيااز المياازة التنافسااية فااي المعبي  دات مق  دم، موس  اوي س  ارة،  3

 . 01، ص 7012 الجزائر، ،1امعة بليدةالسادس، العدد الأول، ج

https://www.insurance4arab.com/2015/05/blog-post_4.html
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 ي في التأمينبتكار الاأهمية التسويق . 1.1.1.1
ي إلى الفهم الذكي والعميق لحاجيات العميل بتكار الاوراء تطبيق مفهوم التسويق من تسعى شركات التأمين    

مل المخاطر ومجمل لتحالاستيعابية حتياجات مع مواءمة قدراتها الاالكامنة وتحويلها إلى خدمات فعلية تلبي تلك 
علامة تمييز لمختلف شركات التأمين، كونه يتحكم في مستوى التسويق الابتكاري أصبح الأقساط المحصلة، وقد 

أدائها من تحقيق التميز والتفوق على المنافسين وزيادة الحصة السوقية وجلب العديد من العملاء، وتتجلى أهمية 
يحققها على مختلف المستويات، وفيما يلي توضيح الأهمية عند كل  من خلال المنافع التيي بتكار الاالتسويق 
 .2مستوى

لشركة التأمين التي تطبقه، من خلال  يحقق التسويق الابتكاري ميزة تنافسية :على مستوى شركة التأمين. أ
الطلب توسيع نطاق التغطيات التأمينية التي تقدمها للزبون، وتوفير منتجات تأمينية خاصة بكل زبون وحسب 

بتعاد عن المنتجات التقليدية التي تقدم في جل شركات التأمين، فالتطورات التكنولوجية أصبحت حافزا لتبني والا
شركات التأمين لتكنولوجيا التأمين من أجل توفير خدمة سريعة للزبون وجعل العميل راض طول فترة التأمين، 

 .كتتاب لدى شركة التأمينالا لتعويضات وتكرار عملية بداية من إغرائه بالعروض التأمينية إلى المطالبة با
ستمرار وتفوق شركة التأمين، ويساهم في زيادة حصتها السوقية اي يعمل على بتكار الالذا فنن التسويق    

والمحافظة عليها، وزيادة مبيعاتها وأرباحها، وإمكانية وصولها إلى مركز القيادة في السوق، وكسب عملاء جدد مع 
 .ة على العملاء الحاليينالمحافظ
ي العديد من الفوائد للعميل سواء كان فردا أو بتكار الايمكن أن يحقق التسويق  :على مستوى العملاء .ب

إلى تحديد الحاجات يهدف ي بتكار الامن أهمها إشباع حاجات لم تكن مشبعة أو ملباة، فالتسويق  ،مؤسسة
التأمينية الحالية أصبحت تركز  اتبتكار الالى الخدمات التأمينية، و الكامنة لدى العميل ويخلق لديه الرغبة للجوء إ

ستهلاك، فالعميل الذي يهتم بممتلكاته الابشكل كبير على العميل، وتكيف له التغطيات بشكل خاص وحسب 
 .سيلجأ حتما إلى شركات التأمين التي توفر أفضل العروض لحمايتها

يساهم في توفير  لها، تجات التأمين أو الأساليب التسويقيةفي من بتكارالاإن  :على مستوى المجتمع. ج
، وتعمل شركات التأمين باستمرار على تحسين منتجاتها لمواكبة مختلف التغطيات الملائمة لخلق الأمان وراحة البال

                                                                                                                                                                                     
للملتق ى  ، ورق ة بحثي ة مقدم ةدور الابتكار التسويقي في إكتساب ميزة تنافسية لمنتوجات المصارف الإسلامية بن يعقوب الطاهر، هباش فارس، 1

 02-09، الجزائ  ر، ي  ومي 1كلي  ة العل  وم الاقتص  ادية وعل  وم التجاري  ة وعل  وم التس  يير، جامع  ة س  طيف   ،ندس  ة المالي  ةال  دولي ح  ول منتج  ات وتطبيق  ات اله
 .02ص ، 7012ماي 

 .11 ، صمرجع سبق ذكرهنعيم حافظ أبو جمعة،  2
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الضخمة وناطحات السحاب ومختلف  المشاريعتم إنجاز  ماالأخطار التي تمس الأفراد والمؤسسات، فبدونه 
المنتجات والخدمات التي تحقق الرفاهية للأفراد في المجتمع بسبب المخاطر الكبيرة المرتبطة بننتاج نشطة المتعلقة الأ

 . 1بننتاجها
 :اضافة إلى ما سبق يساهم التسويق الإبتكاري في   
لتغطية  يةي في تخفيض نسبة البطالة في المجتمع من خلال تكييف منتجاتها التأمينبتكار الايساهم التسويق  -

 . مختلف المخاطر المستقبلية التي تؤدي إلى شلل أعمالهم وتسريح العمال
 ية من خلال دراسة مسببات الخطر والعمل على توفير وسائل وأدوات الحمايةبتكار الاتوفير الأساليب والحلول  -

 لتجنب وقوعها؛
فراد داخل المجتمع من خلال اعتماد ي على زيادة نشر الوعي التأميني لمختلف الأبتكار الايساهم التسويق  -

 .أساليب ترويجية
تسهيل حياة المؤمن لهم من خلال المساهمة في سن قوانين إلى ي في مجال التأمين بتكار الاويمتد دور التسويق  -

 .2المرور لتقليل حوادث النقل والمرور، إضافة إلى إنشاء مراكز للعلاج
 يبتكار الاأمين نحو التسويق العوامل المحفزة لتوجه شركات الت .1.1.1

شركات التأمين على اتخاذ يجبر امل التطور التكنولوجي سريع الإيقاع الذي تشهده صناعة التأمين العالمية، إن ع   
شركات التأمين إلى التخلص من يدفع ب مسار إجباري نحو تبني التكنولوجيا الحديثة في المرحلة المقبلة، الأمر الذي 

وثائق التأمين، واستخدام التسويق الرقمي والدفع الإلكتروني لتبسيط المعاملات التأمينية  صدارلإالتعامل اليدوي 
 .مع العملاء

تجديد العقود، تسوية )ديمومة العلاقة التفاعلية بين شركة التأمين وزبائنها و كما تفرض العلاقة المستمرة مع الزبون   
جديد والاكتشاف، وتوسيع نطاق التغطيه وتحفيز الطلب بأسلوب إلى زيادة الحاجة إلى الت( إلخ...الخسائر، 

خصائص عقد التأمين الذي يتميز باستمرارية حاجة الأفراد إلى الحماية  إبداعي ومتميز عن المنافسين في ظل
  .والأمان

                                                           
1
 Swissre, Op-cit, 2011, P 2. 

 .000، ص 0102 الأردن، ، دار كنوز المعرفة، عمان،المستقبل واقع سوا الحالي وتحديات: تسويق خدمات التأمينمعراج هواري وآخرون،  2



بتكاري في التأمينالتأصيل النظري للتسويق الا ..............................................:الفصل الأول  
 

 
24 

 تغطيات فى السوق، ومع تقديم جدد فاعلينصناعة التأمين بمختلف فروعه، ودخول في طبيعة المنافسة  تغيرمع    
تلبية حاجاتهم و  ي لفهم سلوكيات العملاءبتكار الاتأمينية متمايزة، فرض على شركات التأمين تبني التسويق 

 .في السوق التأمينية لضمان استمراريتهم
 :1، فتتمثل فييبتكار الاالجزائري نحو تبني مفهوم التسويق  التأمينأما العوامل التي تدفع شركات     
 00سة التأمينية بين المتعاملين التي تغمر السوق الجزائري للتأمين، حيث بلغ عدد العارضين عامل جو المناف -

 ؛(إلخ...عربية، أوروبية، )شركة مع ترقب ولوج استثمارات أجنبية 
من العوامل المساعدة  0112انتعاش سوق الوساطة التأمينية منذ سن المراسيم والتقارير الصادرة بداية من عام  -

، وتزويد الشركة (المنتفع/المستفيد)والزبون ( المؤدي/المقدم)تنام فرصة الاحتكاك الدائم بين الوسيط على اغ
  بالمعلومات المحتوية على التغير في الأنماط المعيشية والأخطار المحتملة؛

ويد لدى المواطن الجزائري، تحرض وتحث شركات التأمين على تج عامل النضج التأميني أو الوازع الديني -
واستحداث حقائب تأمينية تتكيف وتتأقلم مع هذين القيدين الذين يعدان من أهم التحديات التي تواجه 

 وتعترض المنتجين في القطاع ؛
البحث ما يستدعي التشابه الكبير في المنتجات التأمينية المعروضة للبيع فضلا عن غياب الحماية القانونية لها،  -

السفر، الزواج، )ية المثلى لمشكلات الحماية والضمان التي ينشدها الزبائن بتكار الاالدؤوب عن إيجاد الحلول 
  ؛( إلخ...العمل، الآلات والمعدات، السيارات، 

عاني قطاع التأمين المحلي من نقص حاد في المعاهد التأمينية المتخصصة، ومنه غياب البحوث العلمية ي -
، لأن هذه الأخيرة من أهم المرتكزات والمقومات لنجاح التسويق الأكاديمية والدراسات الميدانية التطبيقية

مرهون بمدى وفرة الكوادر البشرية التأمينية المؤهلة والماهرة والمدربة والمحفزة، وهذه  ، وهذاي في الجزائربتكار الا
 .من خلال التعاونالمسألة بدأت تظهر بوادرها مؤخراً ولو بشكل نسبي وتدريجي بننشاء المدرسة العليا للتأمينات 

 يبتكار الامراحل عملية التسويق  .1.1.1
  :2ستة مراحل أساسية، تتمثل في من خلالي بتكار الاعملية التسويق  تتم  

                                                           
 .مرجع سبق ذكره بتكاري وتنويع محفظة منتجات الصناعة التأمينية،التسويق الا طارق قندوز، 1
 ، دكتوراه في فلسفة التسويقرسالة  بداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية،بتكار والادور الا، .عطا الله فهد السرحان 2

 . 04-00ص ,، ص0114كلية الداسات الإدارية والمالية العليا، جامعة عمان، الأردن، غير منشورة،  
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في هاته المرحلة يتم فيها البحث عن الأفكار الجديدة والمبتكرة في مختلف  :يةبتكار الاتوليد الأفكار . 1.3.2.1 
ية في مجال التسويق دون وضع أية قيود بتكار الاالسعي لجمع أكبر عدد من الأفكار عناصر المزيج التسويقي، بمعنى 

 :ويمكن الحصول على الأفكار الجديدة عن طريق المصادر الموضحة في الجدول التالي. أو محددات عليها
 طرا ومصادر الحصول على أفكار جديدة: (3.1) رقم جدول

 الإجراءات مصادر الأفكار الجديدة
 .إنشاء غرقة مقاصة لتبادل الأفكار الجديدة - ات المشابهةالمؤسس

 .ت روتينية بين المؤسسات المتشابهة في المواعيد محددةاتصالازيارات و  -
 .جتماعات التي يقيمها المنافسون إذا كانت الدعوة عامةالاحضور  -

 .الحصول على التقارير الدورية عن أنشطتهم - المنافسون
 .شتراك في الدورياتالا - الصحفو  المجلات والدوريات

 الصحفو  الأنترنيت شتراك في شبكةالا -
 .المشاركة في المعارض التجارية المحلية أو الدولية - المؤتمرات والمعارض التجارية والندوات

 الندوات العلميةو  حضور المؤتمرات -
 ستماع إلى شكاوى وملاحظات العملاءالا - العملاء والوسطاء

 ات الرأي العام وبحوث المستهلكين استطلاع -
 .لقاء ذلك ومكافأتهمنتباه إلى ملاحظات العاملين ومقترحاتهم الا - الموظفون 

توجيه سلسلة من الأسئلة لمجموعة معينة تتطلب منهم تفكيرا مكثفا  - أسلوب عصف الذهني
  .يجاد حل لمشكلة مالإ

المشاركة في نقاش جماعي يدار من جماعة من العملاء يتطلب منهم  - جماعات التركيز
 .تحليلهو  قبل شخص مؤهل لاقتراح حل المشكلة، تسجيل النقاش

 .772، ص7009 الأردن، عمان،، دار وائل للنشر، تسويق الخدماتهاني حامد ضمور، : المصدر

سسات تعدد طرق ومصادر الحصول على الأفكار الجديدة والابتكارية كالمؤ ( 3.1)يتضح من الجدول رقم    
، العملاء والوسطاء، الموظفون، إستخدام أسلوب المشابهة، المنافسون، المؤتمرات والمعارض التجارية والندوات

 .العصف الذهني، جماعات التركيز
من خلال المرحلة  مجموعة من الأفكار التسويقية المبتكرةبعد توليد : الغربلة المبدئية للأفكار .1.1.1.1

من المعايير كتحديد مدى على عدد مجموعة من الأفكار وذلك استنادا استبعاد لمرحلة ، يتم في هاته االسابقة
 .هذه الفكرة، ومدى توفر الإمكانيات لتحقيق المنظمةملاءمة الفكرة وأهداف 
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 ، واستبعاد الأفكار التي ترى أنها غير صالحة،يتم من خلال هذه المرحلة انتقاء الأفكار الأكثر ملاءمة وجاذبية   
في هاته المرحلة ما يسمى بمشكلة القبول أو الرفض للأفكار الجديدة، والشكل الموالي يبين  المنظمةدة ما تواجه عا

 :ةأبعاد المشكل
 مشكلة القبول والرفض للأفكار الجديدة: (1.1)رقم  شكل

 الفكرة السيئة              فكرة جيدة                                       
 

 قبول الفكرة    
 
 
 

 رفض الفكرة    
 
 

 .22، ص 7000، دار الزهران، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، دراسات تسويقية متخصصةأحمد شاكر عسكري، : المصدر

تبذل الأفكار يجب أن  فلترةتبين الخانات الملونة أسوء الأوضاع بالنسبة للمؤسسة، ففي هاته المرحلة من مرحلة    
 :كل جهودها لتفادي الوقوع في نوعين من الأخطاء وهما  المنظمة

الأفكار المجدية في هاته المرحلة، فكثيرا ما تكتشف  من استبعاد المنظمةيمكن أن تتسرع  حيث :خطأ الإسقاط. أ
، ما أدى إلى ةأرباحا وفير التي سبق وأن رفضتها قد تبناها المنافسون ودرت عليهم  المبتكرةالمؤسسات أن الأفكار 

 .ضياع فرصة التميز التسويقي للمؤسسة، وهاته الحالة تمثلها الخانة ج
ستمرار الفكرة السيئة وقبولها في المراحل الآتية والتي تؤدي إلى فشل ابمعنى إمكانية : الاستمرارخطأ  .ب
 .، وهاته الحالة تمثلها الخانة ببتكارالا

للأفكار يتم تقييم الأفكار المبتكرة المتبقية من أجل بغربلة عد القيام ب (:اتبتكار الا)الأفكار تقييم  .1.1.1.1
الحكم على جدوى هاته الأفكار واستبعاد الأفكار غير المجدية، ويتطلب في هاته المرحلة تحديد الطريقة التي 

 
 أ

 
 ب  
 
 

 
 ج     

 
 د
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مزايا )عف طريقة جوانب القوة وجوانب الض: تستخدم في عملية التقييم، وهناك عدة طرق يمكن استخدامها منها
 .1، طريقة الحذف التدريجي، طريقة النقاط االمرجحةبتكارالافي الفكرة أو ( والعيوب

، بمعنى تحديد إمكانية تطبيق بتكارالاار بإختويتم في هاته المرحلة  (:بتكارالا) الأمثل الفكرةار اختب .1.1.1.1
لها رهن الواقع، أي محاولة وضع الفكرة في من عدمه، واستبعاد الأفكار التي يستحيل تحقيقها وجع بتكارالاهذا 

ظروف سوقية فعلية، ويهدف هذا الإختبار معرفة مدى إستجاية السوق المستهدف من تطبيق الفكرة، والوقوف 
  .على المشاكل المرتبطة بتنفيذها، والسعي للحصول على المعلومات من أجل تحسين تنفيذ الفكرة

جعل تلك الأفكار حقيقية في البيئة الفعلية لممارسة النشاط التسويقي، يقصد بها : بتكارالاتطبيق  .1.1.1.1
، ويجب على بتكارالاموضع التطبيق الفعلي في الأنشطة التسويقية التي يرتبط بها  بتكارالابمعنى آخر وضع 

من؟ وأين؟ : ليةولهذا عليها الإجابة بدقة عن الأسئلة الأربعة التا ،توخي الحذر في اتخاذ مثل هذا القرار المنظمة
فيه، مع  بتكارالا، تحديد المكان الذي سيتم إطلاق بتكارالابمعنى إختيار الوقت الملائم لإطلاق  كيف؟و  ولمن؟

الجديد أو وضع خطة عمل  بتكارالاأن تحدد كيفية  المنظمة، وأخيرا يجب على بتكارالاتحديد السوق الموجه إليه 
 .لتقديمه في عدد من الأسواق المختارة

ومدى نجاحه، فبعد  بتكارالاتعتبر هاته المرحلة من أهم المراحل للحكم على : تقييم نتائج التطبيق .6.1.1.1
لمدة زمنية معينة يتم تقييم النتائج المترتبة عليه، وهذا لا يعني بالضرورة أن وصول الأفكار  بتكارالاالقيام بتطبيق 

 بتكارالاحتمالات الفشل، بمعنى آخر يمكن ارحلة سوف يتم تقليل لهاته المرحلة هي أفكار ناجحة، إنما في هاته الم
 .أن ينجح ولكن ليس بالدرجة المتوقعة منه وذلك من رغم عدم فشله

عدة مراحل متسلسلة ومتناسقة تكمل بعضها  يتضمني بتكار الاعلى ما سبق يمكن القول أن التسويق  وبناء   
لات المرحلة التي تليها، ويتوقف نجاح كل مرحلة على نتائج البعض، بمعنى أن مخرجات كل مرحلة تعتبر مدخ

المرحلة التي سبقتها، الأمر الذي يستدعي ضرورة أن تؤدى الأعمال والمهام التي تصاحب كل مرحلة بتسلسل، 
يساهم في نجاح  ما وإنجاز كل من هاته المراحل بشكل سليم وإدارتها بالشكل الذي يضمن إنجازها بكفاءة وفعالية

 .يبتكار الافي التسويق  نظمةالم
 
 
 

                                                           
 .92 نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص 1
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 ومقومات نجاحه يبتكار الاالتسويق  طرا تقييم .1.1.1
 يبتكار الا التسويق أداء تقييمطرا . 1.1.1.1

 أن يجب لما مؤشرات أو معايير استخدام مدخلين خلال من يبتكار الا التسويق مجال في الأداء تقييم يمكن   
 بينهما، التطابق مستوى تحديد أجل من، والمتوقع الفعلي الأداء بين قارنةالم تتم أساسها وعلى الأداء، عليه يكون

 ومنعالانحراف في الأداء  لعلاج التصحيحية الإجراءات اتخاذ وبالتالي أسباب، من التطابق عدم بحالات يرتبط وما
 .مستقبلا تكراره

 والإجابة المختلفة بجوانبه المتعلقة لةالأسئ من قائمة إعداد خلال من يبتكار الا للتسويق مراجعة إجراء تمي   
 المداخل أحد المراجعة وتعد ي،بتكار الا التسويق أداء تقييم في تسهم نتائج إلى التوصل يتم بحيث عنها،

 الفرص استغلال مستوى تحديد إلى أساسية بصفة دفته والتي التسويق، على ستراتيجيةالا الرقابة في المستخدمة
 :أعلاه المذكورين للمدخلين التفصيل بعض يلي ما وفي .يعالتوز  وقنوات والمنتجات سواقبالأ يتعلق فيما المتاحة
المجالات أو  أحد في يبتكار الا للتسويق المتوقع الأداء ؤشرم يمثل: يبتكار الا للتسويق الأداء اتمؤشر  .أ

واقعيا وقابلا يكون  أن يجب جيدا ؤشرال يكون وحتى إليه، يصل أن يجب الذي المستوى بمثابة الأنشطة، وهو
الأخرى، وفيما يلي بعض  المعايير مع متناسقا يكون أن كما يشترط، وأن يكون محدد بفترة زمنية معينة للقياس

 :1يبتكار الاالمؤشرات المستخدمة لتقييم التسويق 
  .التقييم فترة خلال إليها المتوصل التسويقية اتبتكار الا عدد -
 .المنتوج تقديم حتى الفكرة ظهور من بتكارالا تطوير في المستغرقة الزمنية المدة -
 .اتبتكار للا الإجمالي العدد إلى منسوبا التسويقية اتبتكار الا عدد -
  .ةمحدد فترة في جمعها تم التي التسويق مجال في الإبداعية الأفكار عدد -
 .يبتكار الا التسويق في المشاركين الأفراد عدد -
  .اتبتكار الاذاتها التي أفرزتها  حد تسويقية فيال والأنشطة عدد المجالات -
  .التسويقية اتبتكار الا إجمالي إلى معين مجال في التسويقية اتبتكار الا نسبة -
 .منافس أكبر لدى نسبتها إلى منسوبة للمؤسسة التسويقية اتبتكار الا نسبة -
 .التسويقية اتبتكار لا عن الناتجة المبيعات في الزيادة نسبة -
 .التسويقية اتبتكار الا عن الناتجة السوقية الحصة زيادة نسبة -
 .التسويق تكاليف إجمالي إلى منسوبة التسويقية اتبتكار الا تكلفة -
 .محددة زمنية فترة في للأسواق المقدمة الجديدة والخدمات المنتجات عدد -
  .يبتكار الا التسويق وأنشطة بعروض المرتبطة الزبائن شكاوى عدد -

                                                           

..721نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سبق ذكره، ص  1 
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  .التسويقية اتبتكار الا عن الناتجة الزبائن رضا درجات في التغير مستوى -
 من بالفعل إنجازه تم بما المتعلقة البيانات استخدام خلال من يبتكار الا للتسويق الفعلي الأداء قياس يتم     

 :1يلي ما ذكر يمكن المصادر هذه بين ومن .المختلفة بمجالاته ترتبط ممارسات أو أنشطة أو جهات طرف
 .التسويقية اتبتكار الا مهام إليها أسندت التي العمل فرق اجتماعات محاضر -
 .التطبيق موضع يةابتكار  أفكار لوضع المتخذة القرارات  -
 .يةبتكار الا للمشاريع المخصصة الميزانيات -
 .بتكارالا سيرورات في المشاركين الأفراد قوائم -
 .الزبائن شكاوى سجلات -
 .التسويقية اتبتكار الاب والمرتبطة نجزةالم التسويق بحوث -
 .التسويقية اتبتكار الا عن المسؤولة الجهات مختلف بين تمت التي والرسمية الكتابية تتصالاالا -
 .عليها الاعتماد تم التي الجديدة التسويقية فكارالأ سجل -
 .يبتكار الا تسويقبال الصلة ذات يةبتكار الا العروض حول البيع رجال وتقارير المبيعات سجلات -
 .المدروسة الفترة خلال للمؤسسة الميزانيات ومختلف والتكاليف الأرباح سجلات -
 .يةبتكار الا التسويقية ةطبالأنش الصلة ذات التقارير -
 .يبتكار الا التسويق أداء تقييم عن للمسؤولين الشخصية الملاحظات -

 على بالاعتماد قياسه تم الذي المتوقع الأداء وبين بينه قارنةالم تتم الفعلي، الأداء قياس بعملية القيام وبعد     
 وأرقام حقائق على مبنية سديدة قرارات اتخاذ إلى السعي أجل من الفوارق تحديد ثمة، ومن آنفا، المذكورة المؤشرات

 .والمدرك المرغوب الأداء بين الفجوة لسد
 :المراجعة باستخدام التقييم. ب
 التي الأسئلة من مجموعة العادة في وتتضمن ،يبتكار الا التسويق في الأداء تقييم أدوات هرأش المراجعة من تعد   

 ،الأداء مستوى على الحكم إلى التوصل عنها خلال الإجابة من ويمكن .قالتسوي من مختلفة جوانب تغطي
 :2التالية بالخطوات القيام خلال من ما، مؤسسة في يبتكار الا التسويق مراجعة تتم
  .المراجعة فيها ستتم التي ديد المجالاتتح -
 .بدقة مجال كل في تقييمها سيتم التي الجوانب تحديد -
 .جانب بكل المرتبطة الأسئلة صياغة -
 .الأسئلة مقاييس وأوزان السؤال عن الإجابة أسلوب تحديد -

                                                           
 .722ص ، نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سبق ذكره 1
.100ص  نفس المرجع،  2  
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 .التقييم موضع المجالات على الأسئلة تطبيق -
 .النتائج ستخلاصوا عليها المتحصل الإجابات تحليل -
 .النتائج على بالاعتماد الأداء مستوى على الحكم -

 ي بتكار الامقومات نجا  التسويق . 1.1.1.1
في الأنشطة التسويقية، بمعنى التفوق لأطول  بتكارالاي تحديا في ما يسمى بالأمثلية في بتكار الايواجه التسويق    

لكن من الأصعب الحصول على التفوق الدائم في ظل تزايد   ،يرفترة ممكنة على المنافسين، فمن السهل تقليد الغ
 بتكارالاكل من وتيرة المنافسة والتطور التكنولوجي، ليبقى التحدي الأهم في كيفية تمكن رجل التسويق في تحقيق 

ة لو كانت هي السباق خاصةي ينمو في بيئة مفعمة بالثقافة الإبداعية بتكار الا، بمعنى أن التسويق 1الجذري؟
المستمر في مختلف  بتكارالا المنظمةلكي تحصد التميز والتفرد في السوق، الأمر الذي يفرض على  بتكارللا

الأنشطة التسويقية حتى تتمكن من مواكبة مختلف التغيرات في السوق، وحتى تنجح من ممارسة التسويق 
  :2ي عليها أن تدرك المقومات التاليةبتكار الا
في قالب جديد غير معهود وبشكل  قيد في خصائص المنتج بل يجب أن يكون تقديم منفعةلا يعني التع بتكارالا-

ستعمال، صعب الاأبسط وأقل تعقيد، أي أن يكون المنتج المبتكر من السهل الممتنع، بمعنى أن يكون سهل 
 التقليد إلى فترة زمنية معتبرة؛

 إنما أن يمتتد إلى الخصائص الإضافية؛ ،الجوهريعلى المنتج في شكله  بتكارالالا يجب أن يقتصر التطوير و  -
أو مجاراته من طرف المؤسسات المنافسة أو كلما تطلب القيام بذلك وقتا طويلا  بتكارالاكلما صعب تقليد  -

 لفترة طويلة وتمتعت بميزة تنافسية؛ بتكارالامن جني ثمار  المنظمةتمكنت 
 ستمرارية هاته العملية؛اسسات أن تقوم بكل ما من شأنه ضمان عملية مستمرة لذلك فعلى المؤ  بتكارالايعتبر  -
 ؛المنظمةفي الإدارة أو الموظفين في  يتمثلإن وراء كل حالة نجاح عنصرا بشريا فعالا  -
 لا سيما إذا كان عاجزا عن حلها؛ ،إن نجاح المنتوج المبتكر مرهون إلى حد كبيىر لحل مشكلة تواجه المستهلك -
 ستخدام المنتوج في قطاع السوق المستهدف؛ابيرة لدراسة حاجات العميل أو الظروف المحيطة هناك أهمية كب -
التسويق بصفة خاصة بتنمية وتطوير اليقظة التنافسية ومسؤولو بصفة عامة  المسؤولونمن المهم جدا أن يقوم  -

 في الوقت المناسب؛ستجابة لهذه التغيرات الافيما يمكن من  المنظمةبورصد كل التغيرات التي تحيط 

                                                           
 .10بن زايد سارة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .11ص  ،نفس المرجع 2
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الدقة مراعاة قبل تقديمه إلى السوق على نطاق واسع وذلك مع  هتمام بدراسة المنتوج المبتكر واختبارهالايجب  -
 .والموضوعية في مثل هاته الدراسات

 لشركة التأمينفي المزيج التسويقي  يبتكار الاالتسويق  .1.1
في الخدمات على  بتكارالاالتأمينية، حيث يمكن أن يكون ي للخدمة بتكار الاالتسويق  ومداخل أوجهتتعدد    

شكل نموذج عمل جديد ومختلف تماما أو طريقة جديدة لتقديم المنتج، فمع ظهور الهاتف مثلا تحولت صناعة 
 شركة التأمينمع الزبون، فقد كانت  مباشرة المجال للتعاملفتح  ما ،التأمين وتم استبعاد الطرق المكلفة وغير المثمرة

الإلكتروني من أجل جذب العملاء، ويمكن أن يكون  البريدتعتمد على طواف السماسرة من بيت لبيت أو عبر 
في  بتكارالا، ويمكن أن يتعداه إلى نظم وأساليب التوزيع، تقنيات الترويج ، أو فيحدود وطرق التسعير في مجال
 ي في المزيح التسويقيبتكار الالمجالات التسويق  التسويقية، وفيما يلي عرض أو الممارسات التسويق مجالات مختلف

 :التأمين لشركات
 نيالتأمي المنتجفي  يبتكار الاالتسويق . 1.1.1

سواء  هيعتبر منتج جديد أي شيء يمكن تغييره أو إضافته أو تحسينه أو تطويره على مواصفات منتج وخصائص   
اليين أو رغبات الزبائن الحيؤدي إلى إشباع حاجات و و  ،له المادية الملموسة أو غير الملموسة أو الخدمات المرافقة

هذا يشمل مواصفات المنتج، علامته التجارية، خدمات العملاء، سعره، ترويجه، توزيعه، المرتقبين في السوق، و 
، ويمكن تعريف المنتج الجديد على 1...خدمات ما بعد البيع، تغليف العبوات، الضمانات المقدمة، طرق الدفع

 .2"تقديم منتوج جديد الذي يحقق أرباح للمؤسسة ويجعل أصحابه رواد الصناعة ويزيد من درجة تمييز المنتوج" :أنه
يتمثل المنتج التأميني في الخدمة التي تقدمها شركات التأمين لعملائها، وهو يحقق مجموعة من المنافع لحاملي و 

الإتيان بخدمات جديدة أو ضمانات المبتكر هو  التأميني المنتجوعموما ف ،رغباتهمالوثائق والتي تؤدي إلى إشباع 
تجربتها من أجل إشباع ل العملاء يتهافتون لاستخدامها و أو تطويرها بطريقة تجعغير موجودة  جديدة سواء بخلق

 وظهور أخطار جديدة تهددهم يدفع بشركات الدائم والمستمر لتلك الرغباتفالتغير المتغيرة،  التأمينية حاجاتهم
 .تطوير منتجاتهابهاته التطورات  لمسايرةأمين الت
 

                                                           
1

 .10، ص 0110الأردن، ، دار وائل للطبع والنشر، الطبعة الأولى، عمان، ، تطويرمنتجات الجديدةمأمون نديم عكروش، سهير نديم عكروش 
( عمر بن عمر)ن دراسة استطلاعية على عينة من المستهلكين ماركة اثر الإبتكار التسويقي للمنتجات في تحقيق وفاء الزبائبوزقراري عبلة،  2

 . 091ص  ،0100 الجزائر، جامعة بسكرة، ،04العدد  ، مجلة أبحاث إقتصادية وإدارية،بولاية بسكرة
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 في منتجات التأمين  يبتكار الاالتسويق  اتتصنيف. 1.1.1.1
ميز بين الأصناف و  ،المنظمةفي  بتكارالاالجديدة حسب درجة للمنتجات  اً تصنيف( Philip Kotler)قدم    

 :1الآتية
بالتالي تكون جديدة على و  ،في السوق أول مرةهي المنتجات التي تطرح و  :منتجات جديدة تطر  أول مرة -أ

من طرف بتقليدها وتسويقها عوائد أكبر، قبل القيام  اخلالهمن  المنظمةيمكن أن تحقق و  على الزبائن،و  المنظمة
مميزة عن مثيلتها، ما يخلق  تكونالسباقة في طرح المنتجات الجديدة في السوق  المنظمةات المنافسة، كما أن نظمالم

 .في السوقأكبر   يكسبها حصةو  ريادةلها ال

لكنها ليست جديدة و  تتمثل في المنتجات التي تعتبر جديدة بالنسبة للمؤسسةو  :جديدة إضافة منتجات -ب
إضافتها إلى خطوط منتجاتها بغية استثمار فرص سوقية متوفرة في قطاعات سوقية  المنظمةعلى السوق، تحاول 

 .معينة
سين منتجاتها الحالية بغية تخفيض التكاليف، تحبتعديل و  المنظمةحيث تقوم : تحسين المنتجات الحالية -ج

المنافسة الشديدة و  ،باستمرارفتغير أذواق الزبائن  .زيادة القيمة المضافة للزبائن أو مواجهة المنافسة في السوق
زبائنها نحو منتجات زوح إلا شهدت نات التحسين الدائم لمنتجاتها وجعلها مواكبة لتطلعاتهم، و نظمعلى المتفرض 

 .المنافسة نظماتالم
في هذه الحالة على إعادة تموقع منتجاتها في قطاعات سوقية معينة  المنظمةتعمل  :إعادة إحلال المنتجات -د

 فنجد مثلا. ستخدامات جديدة لمنتجاتها أو تغيير سلوكات المستهلكين في هذه القطاعاتاكتشاف ا بسبب 
لى كل ما هو عتماد عالاات إلى نظمء كل ما هو طبيعي دفع ببعض الماقتنالصحي و اهتمام الأفراد بالأكل ا

 .منتجاتهاصديق للبيئة في تقديم طبيعي و 
إذا كان تخفيض تكاليف الإنتاج أو تكاليف التسويق سيؤدي إلى : المنتجات الجديدة منخفضة التكلفة -ه

السوق، خير مثال على ولكن ليس للزبائن و  نظمةلمابالنسبة  منتجا جديدا فننه يعتبر ،زيادة القيمة المضافة للزبائن
و ذوي الدخل المنخفض من خلال توفير منتجات بتكلفة أ الفقيرةالفئة  التي تستهدفقتصدة ذلك المنتجات الم

 . استخدام موارد أقل تكلفةعبر تجريد المنتج من الكماليات و  وعالية الجودة لتلبية احتياجاتهم، وهذاأقل 

                                                           

مجلة ، دينة بسكرةللإلكترونيات بم condorمساهمة التسويق الإبتكاري في خلق قيمة الزبون دراسة حالة عينة من ربائن نوال عبداوي،  1 
 . 099-094ص.، ص0109 الجزائر، ،جامعة بسكرة، 01، العدد إداريةو أبحاث إقتصادية 
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  :مينة الجديدة إلىالتألك يمكن تصنيف المنتجات وبذ   
 إن ظهور الأخطار الجديدة يؤدي إلى ظهور منتجات جديدة: (الجذري بتكارالا) منتجات جديدة ابتكار -أ

إن انتشار الهواتف  .لدى شركات التأمين لم تكن موجودة من قبل تضمن تغطية خسائرها وتحقق الحماية لها
وارتفاع ثمنها وتخوف أصحابها من ضياعها أو انكسارها واختفاء وتسرب  ،ة الرقميةالذكية والحاسوب واللوح

المعلومات السرية منها، دفع من شركة التأمين إلى ضمان الخسائر التي قد تحدث لهم، وظهور الروبوتات التي 
، وبالتالي يمكن تسهل من عمل وحياة الإنسان أدى إلى ظهور منتج جديد يضمن حماية الخسائر التي تنجم عنها

التكنولوجية كالسيارات ذات  اتبتكار الاالقول أن ظهور المنتجات الجديدة لشركات التأمين مرتبط بشكل كبير ب
ولتجنب خطر فشل المنتجات المبتكرة جذريا يجب  ...، طائرة بدون طيار(hoverboard)القيادة الذاتية، 

 :1الآتيةمراعاة النقاط 
 عدم التأخر في طرح المنتوج في السوق؛إختيار الوقت الملائم و  -
 ستثمار لإشباع رغبات جديدة؛بالاإقناع الزبائن  -
 إقناعهم باستهلاك واستخدام أنماط جديدة من المنتجات؛و  تثقيف الزبائن -
 ؛مربح للمؤسسة ومرضي ومغري للزبونتحديد سعر كافي و  -
 ؛لديه ن وخلق رغبة جديدةمن أجل تعريف المنتوج للزبو  تصالإختيار أفضل وسيلة للا -
 .طرح المنتوجعند التحلي بالمرونة لمواجهة كافة المتغيرات التي يمكن أن تظهر في السوق  -
شركات التأمين من أجل تحقيق تلجأ عادة ما  :(التحسيني بتكارالا) تحسين أو تعديل وثائق الحالية .ب

خلال توسيع النطاق وتعديل الخصومات  المنافسة إلى تعديل السياسات ولاسيما الخدمات المقدمة من
من أجل التكيف مع  %79والضمانات أو من خلال تعديل الشروط العامة، تشكل هذه التحولات حوالي 

 .بمرور الوقت التي تطوّرت احتياجات العملاء
قة التأمين عادة ما تقوم شركات التأمين بالتلاعب بأسعار وثائق التأمين أو زيادة ضمانات أو حذفها من وثي    

المتواجدة لديها من أجل تحقيق إشباع لحملة الوثائق ما يخلق لديها منتج جديد، فظهور التأمين حسب الطلب 
 .تأمين سيارة بالضبط من لحظة انطلاقها حتى تصل إلى وجهتهايعتبر منتج جديد كنمكانية 

                                                           
1
 Eric duppont, Les nouveaux produits : Réussir leur développement et leur lancement, Deboeck superieur, 

1
re

 édition, Paris, France, 2016, P 15.  



بتكاري في التأمينالتأصيل النظري للتسويق الا ..............................................:الفصل الأول  
 

 
34 

التأمين على السعي وراء الإبداع في تقديم  التطور التكنولوجي وتغير أنماط الحياة لدى الأفراد، دفع شركاتإن     
المنتجات والخدمات والأفكار جديدة لتلبية احتياجات العملاء، ما أدى إلى تطوير خدمات مختلفة مثل التأمين 
على الحيوانات الأليفة أو تمييز حساب القسط للعملاء ذوي الدخل المنخفض، وأدى إلى انتشار التأمين على 

 ".بالساعة"ثل التأمين المنتجات الصغيرة م

 التخطي  لمنتج التأمين جديد. 1.1.1.1
 Michel)إن المنتج التأميني الجديد كغيره من المنتجات الجديدة يمر وفق مخطط تسويقي، وقد حدد    

Badock )باحث في تسويق التأمين هاته الخطوات في الشكل الموالي: 
  نخط  التسويقي لمنتج التأميمال: (5.1) رقم شكل 

                             
              

 
 
 
 
 
 
 
 
 

حالة سوا التأمين : ابتكار المنتجات التأمينية ودوره في ترقية شركات التأمين بالمغرب العربي كريمة شيخ،: المصدر
  .721 ص جامعة سيدي بالعباس، الجزائر، ،مجلة الابتكار والتسويق، العدد الأول الجزائر تونس والمغرب،

المفهوم التسويقي لمنتجات التأمين التي  شركات التأمين راعيتعند تصميم منتجات التأمين الجديدة يجب أن    
  :1تقوم على ركيزتين أساسيتين هما

                                                           
مجل ة الإقتص اد الإس لامي العالمي ة، ، (مادخل إساتراتيجي ابتكااري)التوجاه التساويقي فاي ترقياة تنافساية ساوا التاأمين الجزائاري أثار ط ارق قن دوز،  1

  .00-04ص .، ص0100سوريا، ، 04المعدد 

 دراسات مسبقة

 التكلفة المالية المراقبة التنفيذ إختيار إستراتيجية
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 :ستعماله، وهو ما أدى إلى تقسيم منتجات التأمين إلى ثلاث فئاتاتتعلق بتكييف المنتوج حسب قيمة  -أ

 لواسع مثل التأمين على السيارات؛منتجات التأمين ذات الطلب ا -

 كي تباع كتأمينات الحياة والشيخوخة؛  وتكييفمنتجات التأمين التي تتطلب مجهودات  -

 .ستغلالالامين المعقدة كتأمين خسائر أالتمنتجات  -
تسعيرها ومن ثم تكييفها مع باقي  ،خاصة بها تبدأ من التفكير إلى عرض الخدمةسياسة  تحتاج هذه الفئات إلى

 .اصر المزيج التسويقيعن
، وذلك بتقسيم السوق إلى قطاعات وتحليل (سوق/منتج)تتعلق بضرورة صيانة سياسة المنتج في إطار الثنائية  -ب

 :حتياجات كل قطاع سوقي ويمكن التمييز بينا
ن أكبر عدد ممكن الزبائ ذببجوعليه فنن الشركة مطالبة ، وحيد خاص بفئة معينة من الزبائن مفهوم منتج -

 حتياجات بهدف إرضاء الزبائن مع ضمان المردودية؛الاحتياجاتهم وتصميم المنتج الذي يتوافق مع هذه اتتشابه 
، أي تقديم عدة منتجات تأمينية في منتج (Package)مفهوم تشكيلة منتجات موجهة لفئة معينة من الزبائن  -

أو كل الأخطار ( Multirisque)الأخطار  حتياجات مثل عقد التأمين متعددالاواحد والذي يعد بعد دراسة 
(Tousrisque )ويسمح هذا النوع من . الذي يضم تأمينات ضد الحريق، السرقة، المسؤولية المدنية والمهنية

المنتجات بمردودية معتبرة نظرا لتنوع المنتجات التي تضمن تعويضا أفقيا كما أنها تبقى ذات مردودية مستمرة 
 .ت تساير أخطار المؤمن لهمأن هذه المنتجا اعتبارب

 في منتجات التأمين بتكارالاهتمام بالا .1.1.1.1
في توسيع مجال  اً يعتبر التجديد مفتاح تمايز شركات التأمين وخلق النمو في سوق التأمين، حيث يلعب دور    

ويرجع  ستثمار،والا جتماعيةالاستفادة منها في طرق الوقاية وفي مجال الحماية والاالتغطية لكافة فئات المجتمع 
والشكل الموالي يبين نسبة رقم ظهور المنتجات الجديدة إلى ظهور المخاطر الجديدة التي تسبب خسائر للأفراد، 

 :الأعمال للمنتجات التأمينية الجديدة لبعض الدول
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 نسبة رقم الأعمال للمنتجات التأمينية الجديدة في السوا لبعض الدول(:6.1)شكل رقم 

 
Source: Disponible sur le site : https://www.swissre.com/institute/research/sigma-

research/sigma-2011-04.html, visite le : 31/05/2020. 

  :بالمنتجات التأمينية الجديدة بالنسبة للشركات أو بالنسبة للسوق نلاحظ أن المتعلقالسابق خلال الشكل من      
وهذا ينطبق ، %02رقم أعمال المنتجات الجديدة في السوق والتي بلغت  تحقق أكبر نسبة في( NL)هولاندا    

الأخرى، أما مقارنة بالدول  %00المنتجات الجديدة في الشركات والتي بلغت بالنسبة رقم الأعمال  نسبة على
التي ( CH)سويسرا ، ثم تليها 1.0نسبة المنتجات الجديدة على الخدمات الجديدة في السوق فقد قدرت ب  

من رقم أعمال المنتجات  %01من نسبة رقم أعمال المنتجات الجديدة في السوق، ونسبة  %00حققت 
، وتأتي 1.1ة في السوق فقد قدرت ب  الجديدة في الشركات، أما نسبة المنتجات الجديدة على الخدمات الجديد

، أما %2في المرتبة الثالثة من ناحية نسبة رقم أعمال المنتجات الجديدة في السوق التي قدرت ب  (ES) إسبانيا
نسبة المنتجات  1,1 محققة بذلك ،%9فقد قدرت ب  المؤسساتنسبة رقم أعمال المنتجات الجديدة في 

من رقم أعمال المنتجات الجديدة  %9بنسبة ( IT)، ثم تليها إيطاليا لسوقالجديدة على الخدمات الجديدة في ا
، أما نسبة المنتجات الجديدة على ؤسساتمن رقم أعمال المنتجات الجديدة في الم %00في السوق، ونسبة 

من نسبة رقم أعمال  %0فقد حققت  (DE)أما ألمانيا  ،1.9الخدمات الجديدة في السوق فقد قدرت ب  
نسبة  1.2من رقم أعمال المنتجات الجديدة في الشركات، و %00ت الجديدة في السوق، ونسبة المنتجا

رقم أعمال نسبة من  0%( FR)فرنسا المنتجات الجديدة على الخدمات الجديدة في السوق، كما حققت 
نسبة المنتجات  1.0من رقم أعمال المنتجات الجديدة في الشركات، و %2المنتجات الجديدة في السوق، ونسبة 

من نسبة رقم  %0قد حققت  (UK)وأخيرا نجد المملكة المتحدة الجديدة على الخدمات الجديدة في السوق، 

https://www.swissre.com/institute/research/sigma-research/sigma-2011-04.html
https://www.swissre.com/institute/research/sigma-research/sigma-2011-04.html
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نسبة  1.2، والمؤسساتمن رقم أعمال المنتجات الجديدة في  %4أعمال المنتجات الجديدة في السوق، ونسبة 
 .المنتجات الجديدة على الخدمات الجديدة في السوق

من قبل في  ةموجود تكنلم جديدة منتجات  ابتكارتهتم ب في الشكل فنن الدول المذكورة أعلاه ؛سبق اومم   
السوق وهذا لمواكبة التطورات التكنولوجية الجديدة وظهور مخاطر جديدة تهدد حياتهم المستقبلية، أو من خلال 

 .السوق فيتحسين منتجات جديدة  تبني أوب  اهتمامها 
طبيعة كون  ،الجديدة في السوق المنتجات ابتكارر إلى شركات التأمين على أنها بطيئة في تبني غالبا ما ينُظ   
، الدراسات التنظيمات التشريعة والقوانين) في التأمين عادة ما تكون تدريجية وتقودها المعاملات بتكارالا

الحماية ضد المخاطر، لكنها تحتاج تحاول شركات التأمين باستمرار اكتشاف فئات جديدة من ، لذا ...(الإكتوارية
  .تتمكن من إدارة المخاطر التي يمكن مواجهتهادائما إلى توخي الحذر حتى 

 أقساط طريق عن مسبق بشكل الإيرادات تحصيل يتم حيث الإنتاج، دورة بانعكاس  التأمين نشاط يتميز   
 عن وهذا الضرر، حدوث بعد والتكاليف ضاتالتعوي دفع يتم المقابل في الاكتتاب، تاريخ عند المدفوعة التأمين
منتجات  ابتكار، لذا فنن المنتجات في والتنويع الإحصاء لقوانين وفقا بينها المقاصة وإجراء الأخطار تجميع طريق

،  الوفاء بالتزاماتها دونعدة مخاطر التي قد تحول شركة التأمين أمام  يضعجديدة لم يسبق التعامل معها من قبل قد 
منتج جديد،  ابتكارعند  التأمين شركات تواجهيمكن أن  التي المخاطر أبرز منيعتبر الذي  كتتابالا  خطرك

 وتسعىالتي تتعلق بتحديد القسط،  البيانات مصداقية وعدم الخطر تقييم سوء منها أسباب عدة عن ينتج الذي
 مختلفة أنواع وتقديم ،التأمين وثائق من جدا كبير عدد بيع خلال من الاكتتاب خطر تخفيض إلى التأمين شركات

 .مختلفة جغرافية مناطق في وذلك التأمينية التغطيات من
 :في منتجات التأمين بتكارالابعض نماذج . 1.1.1.1

الحالية سواء لتغطية المخاطر  ،نتجات جديدةم بتكارعلى الرغم من نضج سوق التأمين، لا يزال هناك مجال لا    
، وفيما يلي بعض المنتجات التأمينية والتي غالبا ما تكون معقدة ،تماماشئة الجديدة أو للاستجابة للمخاطر النا

 :الجديدة في
 :(Micro insurance) صغرمالتأمين ال. أ

حادث، مرض، وفاة في )الدخل ضد المخاطر  صغر آلية حماية للأشخاص ذوي الدخل المنخفضالتأمين الم   
يستهدف بشكل . الحاجة ومستوى المخاطرة قساط التأمين المتوافقة معمقابل دفع أ( ...ةطبيعي الأسرة، كارثة

ما يكون  رسمي الذي غالبافي القطاع ال يعملونلا لا سيما أولئك الذين ، أساسي العمال ذوي الدخل المنخفض
حماية ذوي " :على أنه (Craig Churchill) صغرالم التأمينويعرف  ،شركات التأمينغير مستهدف من قبل 
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 .1"ول المنخفضة ضد مخاطر محددة مقابل دفع أقساط تأمينية تتناسب واحتمال وقوع هذه المخاطر وتكلفتهاالدخ
  :2ويستهدف التأمين المصغر 

 ؛ ...( ث الطبيعية،الموت ، المرض ، فقدان الممتلكات، الكوار )المعرضون للمخاطر  الأشخاص -
 .رسميالأشخاص الذين يعملون بشكل عام في القطاع غير ال -
 .ذوي الدخل غير المنتظم -
إن تعدد المخاطر للفئة المستهدفة يستدعي خلق منتجات تتواءم مع تغطية خسائر تلك المخاطر، فنذا تمعنا في     

 :هناك تنوع في تركيبة المنتجات التي يوفرها ويمكن إيجازها في الجدول الموالي أن طبيعة سوق التأمين المصغر نجد
 منتجات التأمين المصغر: (1.1) رقم جدول

 الأهمية المنتجات الفرعية المنتجات
ستشفاء، الرعاية الصحية، الا التأمين الصحي

 .والأمراض الخطيرة
ستشفائية في الاتغطي التكاليف 

 حالة المرض والحوادث الجسدية
تتحمل الشركة التأمين تعويض  مرتبط بالقرض ائتمان /مين على الحياةألتا

في حالة وفاة مواله لأالمقرض 
 المقترض

تقديم تعويضات مالية في حالة  جنازة، حادث، عجز  مايةالح/ التأمين على الحياة
 .تحقق الخطر

 دخاربالامزج الحماية  أرباح، استثمارات ادخار/ التأمين على الحياة
ماشية والتغطية  تأمين المحاصيل، مؤشر/ التأمين الزراعي

 .بمؤشر
في حالة حماية المردود الزراعي 

 .الكوارث الطبيعية
حماية الممتلكات من الخسائر  .سكن، والأصول التجاريةال التأمين على الممتلكات

 .المستقبلية
تأمين يتناسب والشريعة  توفير تكافل عائلي التأمين المصغر التكافلي

الإسلامية للفئة المسلمة ذات 

                                                           
1 Craig Churchill, Protecting the poor A microinsurance compendium, Copyright International Labour 

Organization, First published, Germany, 2006, p13.  
2
 Caroline Phily, Fonds pour l’innovation en micro-assurance, Assemblée Générale de la FANAF, Côte 

d’Ivoire , 2009, P 5 
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 .الدخل المنخفض
Source: Amit Karla,  Microassurance – couverture des risques pour 4 

milliards de personnes, Brochure Swiss Re N° 6, 2010, p 18 

حيث ، نخفضالمدخل الالأفراد ذوي لفئة بسعر معقول الخسائر تغطية مين المصغر أمنتجات التتحقق        
صيلهم الزراعية من خسائر الكوارث وفير الحماية لهم في حياتهم وممتلكاتهم وحماية محات تضمن شركات التأمين

وفي  ،تناسب والشريعة الإسلامية للفئة المسلمة ذات الدخل المنخفضت يةتأمين منتجات توفيرالطبيعية، إضافة إلى 
تقدم هذه المنتجات المذكورة في الجدول أعلاه إلا أن الإختلاف يكمن  التقليدية هذا الشأن فنن شركات التأمين

المخاطر من الحد الأقصى للخسارة الناتجة عن  يدتحدحيث يتم وفرها والفئة المستهدفة، في التغطيات التي ت
أن يكون مدى وشدة واحتمالية الحدوث قابلين للقياس، لتحديد لأقساط التأمين الأساسية  لذا يتوجب ،المطالبة

 :ي الصغريبين الفرق بين التأمين التقليدي والتأمين المتناهوالجدول الموالي ، 1بشكل دقيق
 الفرا بين التأمين التقليدي والتأمين المتناهي الصغر (:1.1)جدول رقم 

 التأمين المصغر التأمين التقليدي
 .وسهلة الفهم ةعقد بسيطشروط ال .ةعقد معقدشروط ال

 .ستثناءاتالاشامل على نطاق واسع مع قليل  .ستثناءاتالاالعديد من 
 (.حملة الوثائق)المكتَتِب  الدفع مكيف مع .أقساط مدفوعة منتظمة

 .أشهر أربعةيمكن أن تكون مدة التغطية أقل من  .شهر 00غالبا ما تكون مدة التغطية في العقد 
يمكن اختصار الفحوصات بتصريح المكتَتِب بالصحة  .يشترط فحوصات طبية لقبول التأمين

 .الجيدة
 .صغيرمبلغ الضمان  .مبلغ الضمان حسب قيمة الشيء المؤمَن عليه
يمكن لقنوات التوزيع تحمل مسؤولية إدارة عملية  الوكلاء والسماسرة هم المسؤولون عن المبيعات

 .كتتاب وتسوية المطالباتالا 
 .سوق ليس لديه معرفة بالتأمين .سوق لديه معرفة بالتأمين

Source : Josiane Lise Mabopda Foka & Andrée De Serres, La micro assurance outil de lutte 

contre la pauvreté : quelle performance sociale ?, Assurances et gestion des risques, No 79, 

2011, P 93. 

                                                           
1
 Josiane Lise Mabopda Foka & Andrée De Serres, La micro assurance outil de lutte contre la pauvreté : 

quelle performance sociale ?, Assurances et gestion des risques, N 79, 2011, P 92  
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خبيراً في التأمين الأصغر بهدف تقييم ممارسة  00بواسطة  0112ر عام صغراسة أجراها مركز التأمين المفي د       
ذوي الدخل المنخفض في حتياجات الماسة للسكان تحديد الاو ، العالمدولة في  011التأمين الأصغر في أفقر 

، باستثناء البلدان الأفريقية: مناطق رئيسيةثلاثة في  المعنيين بالتأمين المصغرتم تصنيف البلدان ، صغرالتأمين الم
والدول ( ء البرازيلباستثنا)، ودول أمريكا اللاتينية (صغر متقدم للغايةحيث التأمين الم) ة جنوب أفريقياجمهوري

 . لوصول إلى أسواق جديدةواشركات التأمين لتنمية محور استراتيجي  صغرالتأمين المويعتبر  .1الآسيوية
 :(Takaful insurance) التأمين التكافلي. ب
، وهو ية في مختلف عمليات التأمي ن الت ي تمارس في إطارهلامسلإيعتمد التأمي ن التكافلي على مبادئ الش ريعة ا   

ية مقارن ة بم ا ه و لامس الإتمع ات لمج اد صيغ ة تأميني ة تتواف ق م ع قي م ومب ادئ الإيج ال لمجاجتهاد للمتخصصي  ن ف ي ا
التكافل هو الجواب الإسلامي لمفهوم ف( Swartz &Coetzer)وحسب ، موج ود م ن عملي ات التأمي ن التقليدي ة

فالتأمين التكافلي هو نظام يقوم على  ،2امة للمسلمين وغير المسلمينالتأمين الحديث، وهو تأمين موجه للع
عبر مساهمتهم في دفع مبالغ مالية على شكل  أساس التعاون بين مجموعة من الأشخاص يجمعهم نفس الخطر

تبرع والتي يطلق عليها إشتراكات، حيث يتضامنون على تفتيت الأخطار وتحمل تغطية الخسائر عند حدوث 
بين شركة التأمين التكافلي  وهو اتفاق ،التبرعالتعاون و يقوم التأمين التكافلي على مبدأ   ،للمشتركينالأخطار 

بتوزيعه بين حملة الوثائق بما على سبيل التبرع في جبر الضرر الحاصل  آزرللت( مجموع حملة الوثائق)مين وطالب التأ
ون التي بدأت بالتبرع يوزع الفائض التأميني تبرعا أو ولإكمال فكرة التعا. 3"يخصم مما يقدمونه لصندوق التكافل

يعاد إلى المستأمنين المتبرعين المتضامنين، مما يعتبر الغرر مغتفرا، وليتم تخفيف أعباء المخاطر يتم إعادة التأمين لدى 
التأمين،  شركات إعادة التأمين الإسلامي بغية توزيع المخاطر وتفتيتها، فعندما يقوم المساهمون بتأسيس شركة

توضيح أوجه في هذا الجدول توضيح  ويتمّ  .4يجعلون صندوقا خاصا لأقساط المستأمنين ويديرونه لقاء أجر محدد
  :بين التأمين التكافلي والتأمين التقليديالاختلاف 

 
 

                                                           
1
 Josiane Lise Mabopda Foka & Andrée De Serres , Op-cit, P 87. 

2
 Nico P. Swartz & Pieter Coetzer, Takaful: An Islamic insurance instrument, Journal of Development and 

Agricultural Economics, N 2, 2010, P 335.  
 .22 ، ص7012مصر،  القاهرة، ،يكبم-ز الخبرات المهنية للإدارة ، مركالتطبيق العملي للإقتصاد الإسلامي: التأمين التكافليناصر عبد الحميد،  3
الخدمات المالية وإدارة المخاطر  للملتقى الدولي حول ثية مقدمةورقة بح، تطور صناعة التأمين التكافلي وآفاقها المستقبليةسامي مظهر قنطقجي،  4

 .7 ، ص7010أفريل  70-18يومي الجزائر، ، 1، جامعة سطيفكلية العلوم الإقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسييرفي المصارف الإسلامية،  
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 الفرا بين التأمين التكافلي والتأمين التقليدي(: 6.1)جدول رقم 
 تقليديالتأمين ال التأمين التكافلي بيانال

 عقد معاوضة عقد تبرع طبيعة العقد
لتوزيع  ؤمنين لهمتحقيق التعاون بين الم الهدف

 المخاطر
 تحقيق أقصى ربح ممكن لشركة التأمين

أطراف التعاقد 
 (ؤمن لهالمؤمن والم)

تمع فيهما تج ،طرفان متحدان متعاونان
  .مصلحتهما مشتركة ،الصفتان

 طرفان مستقلان متعاوضان مختلفان في
  المصلحة

يحرص على عدم وقوع الحوادث لأن  ؤمن لهالم
ذلك يعود عليه من حيث استرجاع 

غيره من على الفائض وتوزيعه عليه و 
 .ؤمنين لهمالم

لا يهمه وقوع الحوادث أو عدم وقوعها 
ولن يرجع إليه  ،يدفع القسط أنهحيث 

 شيء سواء صدر منه حادث أم لا

 تتحملها شركة التأمين المشتركونأو  مالمؤمنون لهيشترك فيها  المخاطر 
محفظة التأمين 

  )صندوا(
مستقلة عن أموال شركة التأمين وليست 

هى ملك لحساب التأمين أو و  مملوكة لها
هيئة المشتركين وتعود عوائد استثمارها 
لحساب التأمين بعد استقطاع حصة 

 الشركة كمضارب أو وكيل بأجر

مين ركة التأليست مستقلة عن أموال ش
منون من أقساط التأمين ؤ وجميع ما يدفعه الم

 .تكون مملوكة للشركة

ما لحساب أوله: تملك حسابين منفصلين الحسابات
لأموال : ، والثاني)هيئة المشتركين)التأمين 

 .المساهمين

ومن ثم الربح لها  تملك حسابا واحدا
 .والخسارة عليها

الفائض 
 الربح/التأميني

لوكة للشركة، قساط ليست ممأرباح الأ
ة لمحفظة التأمين المملوكة وإنما هى مملوك

 منين، ؤ للم

 الربح ملك لشركة التأمين وحدها 

 لا وجود لها من متطلبات عملها الرقابة الشرعية
أحكام الشريعة 
 الإسلامية

 لا يتم الإلتزام بها يتم الإلتزام بها

 İSLAM EKONOMİSİ VE يات التأمين التكافلي الإسلامي،رؤية استراتيجية لمواجهة تحدأشرف محمد دوابه، : المصدر

FİNANSI DERGİSİ ، ،009ص ، 0109 جامعة اسطنبول صباح الدين الزعيم،العدد الثاني. 
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  : على مستوى حجم أصولها التأمين التكافليصناعة تطور  -
مليار دولار  02حوالي إلى  0100مليار دولار سنة  24قلت من صول صناعة التأمين التكافلي وانتأتطورت   

، ويتوقع أن تتجاوز 0100مليار سنة  19، ويتوقع أن تصل إلى 0101مليار سنة  41، إلى حوالي 0109سنة 
 :الشكل الآتي يعبر عن تلك التطورات ،0121مليار دولار سنة  011

 1111-1111تطور صناعة التأمين التكافلي خلال الفترة : (1.1) شكل رقم

 
 العدد الأول،مجلة دراسات في المالية الإسامية والتنمية، ، تطوير صناعة التأمين التكافلي في الجزائر، لحيصالح صا: المصدر

 .9ص  ،0101جامعة تيبازة، الجزائر، 
التأمين التكافلي في  منتجاتدليلا على تزايد الطلب على  التكافلي يعتبر تزايد ظهور شركات التأمين     

 شركة التأمين تكافلي أو إعادة التأمين التكافلي 001التأمين التكافلي في أكثر من  السوق، فقد انتشرت صناعة
 :والشكل الموالي يبين طبيعة عمليات التأمين التكافلي .تقدم منتجاتها للمسلمين وغيرهم

 
 
 
 
 
 



بتكاري في التأمينالتأصيل النظري للتسويق الا ..............................................:الفصل الأول  
 

 
43 

 طبيعة عمليات التأمين التكافلي: (8.1) شكل رقم

 
مجلة دراسات في المالية الإسامية والتنمية، العدد الأول، تكافلي في الجزائر، ، تطوير صناعة التأمين الصالح صالحي: المصدر

 .9ص  ،0101جامعة تيبازة، الجزائر، 
، ثم يليه التأمين %40.44أكبر نسبة والتي تقدر ب ( العام والعائلي)تشكل عمليات التأمين التكافلي المركب   

فهو يشكل  %2.90والباقي بنسبة  %00.22لي يشكل نسبة أما التأمين العائ، %01.11التكافلي العام بنسبة 
 عدد والشكل الموالي يوضح توزيع في مختلف دول العالم التأمين انتشارا واسعا شركاتعرفت وقد  .باقي التأمينات

 :شركات التأمين في العالم
 (7616) نتشار شركات التأمين التكافلي في العالما: (1.1) شكل رقم

 
Source : The global Takaful insurance market : Charting the road to mass markets, The 

Deloitte ME Islamic Finance Knowledge Center IFKC, Manama, Kingdom of Bahrain, 2012, 

P 11. 

يقها التي تم تحق من الحجم الإجمالي للأقساط التكافلية %90أكثر من مجلس التعاون الخليجي على يستحوذ    
، 0111مليون دولار من عام  0119 ب  مليون دولار مقارنة  4912.0بمبلغ  شركة تأمين تكافل 22من قبل 
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مليون دولار من الحجم  0140,0مبلغ  0101عام حققت والتي  قصىكافل في الشرق الأشركة ت 01وتتوزع 
شركة  01إفريقيا التي تنشط بها  ، ثم تأتي0111مليون دولار عام 0021.2الإجمالي للأقساط التكافلية مقابل 

مليون  222.2مقارنة ب  من الحجم الإجمالي للأقساط التكافلية مليون دولار 002,2 التي سجلت تأمين تكافلي
شركة تامين  01من حيث عدد الشركات والتي تضم ( غير العربي)الأوسط دول ساحل شرق تليها ثم دولار، 

مليون دولار عام  0002.1 ب  مقارنة من إجمالي الأقساط التكافلية ر مليون دولا 4204.9 تكافلي والتي حققت
مقابل من إجمالي الأقساط التكافلية مليون دولار  010.1شرق شبه القارة الهندية التي تتوزع به شركة ، 0111

 مليون 21.2محققة بذلك  شركة12 ، دول ساحل شرق المتوسط التي تتوزع به0111مليون دولار لسنة  010.1
الموالي يبين إجمالي الأقساط التكافلية والشكل . 1ليون دولارم 21.0 ب  مقارنة من إجمالي الأقساط التكافلية دولار 
 :0101-0111للفترة 

 1111-1111إجمالي الأقساط التكافلية للفترة : (11.1) شكل رقم

 
Source: The global Takaful insurance market : Charting the road to mass markets, The 

Deloitte ME Islamic Finance Knowledge Center IFKC, Manama, Kingdom of Bahrain, 2012 

P 11. 

   (:Parametric Insurance) البارامتري لتأمينا .ج
تتمثل منتجات التأمين البارامتري في عقود تأمين تدفع بموجبها المبالغ بحسب شدة الحدث ومقدار الخسائر    

 يتم على الذي مؤشر  أو بعد تحديد مستوى لناجمة عنه، وتحسب المبالغ باستخدام نموذج متفق عليه مسبقاا
 فننوعلى هذا  ،حدوث زلزال فوق درجة معينةكالمطالبات بعد تجاوز المستوى المتفق عليه مسبقًا،   تسديد أساسه

                                                           
1
 The global Takaful insurance market : Charting the road to mass markets, The Deloitte ME Islamic Finance 

Knowledge Center IFKC, Manama, Kingdom of Bahrain, 2012, P 11. 
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المؤشر المحدد مسبقًا أو تجاوزه، بغض النظر  أوالتعويضات تكون متفق عليها مسبقًا إذا تحقق الخطر عند المستوى 
 :الفرق بين التأمين البارامتري والتأمين التقليدي، والجدول الموالي يبين عن الخسارة المادية الفعلية المتكبدة
 الفرا بين التأمين البارامتري والتأمين التقليدي: (1.1) جدول رقم

 التأمين التقليدي التأمين البارامتري 
السداد الناتج عن حدوث الحدث الذي يتجاوز  التعويضات سداد

 مستوى 
السداد الناتج عن الخسارة الفعلية أو 

 .تلف الأصول المادية
درجة معينة  تزيد عن التيالخسائر  سداديتم  التغطية

عليها مسبقًا بناءً على درجة الحدث أو  متفق
 قيمة المؤشرات

وعة مع زيادة ، زيادة المبالغ المدفعلى سبيل المثال
 .حجم الزلزال

سداد الخسائر الفعلية المتكبدة الناتجة 
     عن تحقق الخطر المؤمن منه

 

عملية تسوية 
 التعويضات

يعتمد التعويض فقط على تباين المؤشر ودون 
 .الإشارة إلى الضرر

 .معقدة وبناء على تقييم الخسارة

 
 عادة تكون سنوية  .اتسنة واحدة ويمكن أن تصل إلى خمس سنو  مدة الوثيقة 

 :على الموقع ،7012، حلول مبتكرة لتغطية المخاطر، المصري للتأمين الاتحاد نشرة: المصدر
https://www.ifegypt.org ، 7/8/7070: عليه الاطلاع تم. 

عبارة عن وعد على الورق  هيى الممتلكات عملية التأمين التجاري التقليدي عل فننومن خلال ما سبق؛     
بتغطية الخسائر في حالة وقوع الخطر المتفق عليه وهذا مقابل قسط، ويتم دفع التعويضات الفعلية التي وقعت بعد 

، بهدف إعادة المؤمن عليه إلى الوضع الذي كان عليه قبل الحدث، وتعد الحلول 1تقييم الخسائر والتحقيق الفعلي
احتمال وقوع حدث محدد مسبقا بدلا من  يغطي مفهوما جديدا نسبيا في التأمين( البارامترية)أمين المعيارية للت

 :2تعويض الخسارة الفعلية المتكبدة، ويتكون الحل المعياري من
الحدث المحددة  إحداثيات/حيث يتم تشغيل غطاء التأمين إذا تم استيفاء أو تجاوز معلمات :حدث مثير .أ

 ومن الناحية العملية .بواسطة معلمة موضوعية أو مؤشر مرتبط بالتعرض الخاص للمؤمن عليهمسبقا، المقاسة 

                                                           
1
 David Mäder-Soyka, parametric solutions a gamechanger?, Swiss re 2018, p.10. 

2
 Andrie Martin,What is parametric insurance?, Swissre: corporate solutions, 2018. disponible sur le site :.  

 https://corporatesolutions.swissre.com/insights/knowledge/what_is_parametric_insurance.html , consulte le: 

07/06/2020 

 

https://www.ifegypt.org/
https://corporatesolutions.swissre.com/insights/knowledge/what_is_parametric_insurance.html
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 استوائي إعصار  أو  زلزال  )والتي تعتبر أبرز المحفزات  جويةأحداث أو  طبيعيةكوارث  يمكن أن يكون هذا الحدث
يمكن أن تكون  ، كما(طارحيث تكون المعلمة أو المؤشر هي الحجم أو سرعة الرياح أو هطول الأم فيضان أو

المحفزات المحتملة أيضا مؤشرات السوق، وغلة المحاصيل، وانقطاع التيار الكهربائي وأكثر من ذلك، ودون شك 
 .يجب أن يكون الحدث عشوائي ويمكن نمذجته

طر إلى الخ في حالة وصول والمؤمن له التأمينبين شركة  مسبقًاعلى مبلغ التعويض  الاتفاقيتم  :آلية الدفع -ب 
المعلمة المتفق عليها أو تجاوزها إلى المعلمة أو تجاوزها، بغض النظر عن الخسائر المادية الفعلية التي تكبدتها، على 

مليون  21في منطقة جغرافية محددة، أو  2.1ملايين دولار أمريكي في حالة حدوث زلزال بقوة  01سبيل المثال، 
دولار أمريكي لكل  41111في منطقة محددة، أو  4ئي من الفئة دولار أمريكي في حالة حدوث إعصار استوا

 .مليمتر من الأمطار المتراكمة فوق عتبة معينة
المهم  يجب أن تكون المعلمة يمكن قياسها بسهولة والإبلاغ عنها بسرعة وفعالية لضمان الدفع الفوري، ؛وعموما  
ذا هو السبب في أن المؤشرات حول الطقس والقوة وقوع الحدث يجب أن يكون خارج إرادة أطراف التعاقد، ه أن

في حالة  تم تطوير مؤشر التأمين في سياق الحالات الشاذةكما ي ،المعياريالقاهرة تحظى بشعبية كبيرة في التأمين 
فالتأمين يكون  هطول الأمطار الشديد، وتكثيف حالات الجفاف الشديد، زيادة وتيرة: تزايد تواتر الطقس العالمي

، والتعويض التلقائي بمجرد أن يكون قد تجاوز الحد الأدنى على النحو (مطر، درجة حرارة، رطوبة)بمؤشر  اً مرتبط
  :1وتتعدد قطاعات استخدام التأمين البارامتري والمتمثلة في .المحدد في العقد

 .تعمل في ظروف مناخية غير مواتية التيتحمي شركات المقاولات فهي : القطاع الصناعي -
 .، إغلاق الطرق السريعةتأخير أو إلغاء الطائرات: النقل اعقط -
 .قطاعات أخرى مثل قطاع التوزيع والسياحة ومنتجعات التزلج -

 الفلاحين ضد وقاية إلى يهدف أكثر شيوعا واستخداما في المجال الزراعي، حيثالتأمين البارمتري ويعتبر        
 الفيضانات، البرد، الجفاف، :الناتجة عن المناخية التغييرات بسبب زراعيال المنتج لها يتعرض التي يمكن أن المخاطر

 في التقلب :مثل يةقتصادالا الزراعة، إضافة إلى التطورات تصيب قد التي بالأمراض المتعلقة الآفات إلى بالإضافة
 Grzegorz)اسة وتم التوصل في در ، 2الطلب في المتعلقة والتعديلات الفائدة في معدلات والتقلبات الأسعار

                                                           
1
 Marie-Eliette DURY & Bing XIAO, Parametric index insurance in developing countries: a reflection on the 

estimation of the risk, Revue de la littérature, Paris, France, 2020, P 2.  
للملتق ى ال دولي  ورق ة بحثي ة مقدم ةة، النماو فاي الأساواا الصااعد الإبداع في المنتجات التامينيه ودوره في تحريا عمر موساوي، مصعب ب الي،  2

وعل وم التجاري ة وعل وم التس يير، جامع ة حس يبة  الافتصادية، كلية العلوم "-تجارب الدول–الصناعة التأمينية، الواقع العملي وآفاق التطوير : السابع حول
 .09، ص0100ديسمبر،  10-12يومي الجزائر،  بن وعلي، 
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Mentel & Yrly Bilan)  أن التأمين المستند على إلى ،التأمينالمتعلقة بالبحث عن أفضل حلول في المجال 
 مناسبة للإنتاج الزراعي في المناطق التي يكون فيها فقدان المحاصيل بسبب الجفاف الأكثر هيمؤشرات الطقس 

 .1الترطيب المفرط والتجمد على نطاق واسعأو  الحاد
للتأمين ليست مصممة لتحل محل برامج التأمين التقليدي ولكنها  البارمتريةيجب أن ننوه أن الحلول  ؛وفي الأخير  

 .أن تساهم في منح العملاء الثقة عندما يتعلق الأمر بالسيولة وسرعة الدفع تكملها، كما يمكن
 في توريع خدمة التأمين يبتكار الاالتسويق  .1.1.1

تسعى إلى البحث على منافذ توزيعية و  تأمين من المؤسسات التي تقدم الخدمات المالية لزبائنها،تعتبر شركات ال  
مختلفة وملائمة لها، من أجل الوصول إلى أكبر قدر من المكتتبين والحصول على حصة سوقية جيدة، وقد ازدادت 

وانعكاس دورة الإنتاج في الخدمة  ،الهلاك التأمينات لما تتسم به هاته الأخيرة بالفنائية أو قطاعأهمية التوزيع في 
على ذلك فنن شركات التأمين تركز على جمع أكبر عدد من المكتتبين لمختلف الأخطار التي  وبناءً التأمينية، 

تستخدم شركات التأمين تغطيها وتوزيعها بطرق مبتكرة، حتى تتمكن من تسديد التعويضات الواجبة عليها، و 
 :2تتمثل في ،ريق الوسطاءمنافذ توزيع عن ط ثلاثة

 ىأساسا علأنها تعتمد إذ  ،هي المنافذ الأوسع والأكثر شيوعا من قبل شركات التأمين: الوكالات المستقلة .أ
للوكيل في عمله عن شركة التأمين التي يمثلها بنوع معين من أنواع التأمين، تعمل هذه  والاستقلالمبدأ الحرية 

والمتجددة من طرف المؤمن لهم ثم تقوم باحتساب وخصم حصتها من  ق الجديدةالوكالات على جمع أقساط الوثائ
 . عمولة الإنتاج حسب النسب المتفق عليها

فهي متخصصة  ،تستخدم هذه الوكالة في تسويق تأمينات الممتلكات والمسؤولية: الوكالات المتخصصة. ب
بنوع معين من أنواع التأمينات وقد  بتمثيل شركة واحدة أو عدة شركات بحيث تكون هذه الشركة متخصصة

 :لاقت هذه الوكالات نجاحا كبيرا في الوقت الحاضر، ويعزى ذلك إلى عدة عوامل منها
 توفير أغطية متاحة واسعة ومختلفة؛  -
 استخدام طرق حديثة في إنتاج وثائقها الخاصة؛  -

                                                           
1
 Grzegorz Mentel & Yrly Bilan, Parametric Insurance as Innovative Development Factor of the Agricultural 

Sector of Economy, Economics and Informatics, N 3, 2020, P 71. 
الع دد  مجل ة الإجته اد، ،1111-1111همية شابكات التورياع فاي العملياة التساويقية لشاركات التاأمين الجزائرياة خالال الفتارة أموراد حطاب،  2
 .112-111 ، ص ص7012 ، جامعة تمنراست، الجزائر،7
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كة التأمين المرتبطة بها وبهذا يكون الإعلان حيث أنها لا تعلن عن نفسها فقط إنما تتفق مع شر  ،الإعلان العام - 
 .شاملاو  مركزا

 آنذاكاستخدمت شركات التأمين هذا النظام في بداية صناعة التأمين، إذ لم يكن لديها : البيع المباشر. ج
وسطاء تأمين، حيث تقوم بتسويق منتجاتها عن طريق إعلان عن إنتاجها من وثائق التأمين إلى الراغبين في شراء 

لك الوثائق وعلى الراغبين في الشراء التقدم إلى مكاتب الشركة، أما اليوم فيتم التسويق المباشر عن طريق ت
الموجود خاصة في أماكن نقل المسافرين كالطائرات )وعن طريق البريد والبيع الآلي ( المنتجين)مستخدمي الشركة 

 (.والمحلات التجارية الكبرى
التوزيع الجديدة تعتبر قنوات   بد منه لشركات التأمين، كون أنوات جديدة أمر لاأصبح التفكير بتطوير قنوقد   

تقديم  تمايز فعالة لشركات التأمين، وبالتالي تجزئة أفضل للمنتجات والعملاء، أياستراتيجية بمثابة وسيلة لوضع 
 :عرض مناسب لكل عميل، ومن بين هاته القنوات

بلا شك، من بين أهم القنوات المعتمدة من طرف شركات التأمين التي توفرها تعتبر الإنترنت اليوم  :تنترنالإ .أ
ويب تتيح لعملائها الاكتتاب في منتجات التأمين عبر الإنترنت، والحصول على  لعملائها، من خلال إنشاء مواقع

كات التأمين ت من أهم القنوات التي تمكن لشر نترنالإوتعتبر شبكة . خدمات كالحصول على المشورة في أي وقت
  .تالإنترنالمستمر لعدد مستخدمي  الحصول على أكبر فئة من المتعاملين للتزايد

سمحت شبكة الهاتف النقال وتطبيقاتها المختلفة للعديد من الشركات التأمينية  :تطبيقاتهو  الهاتف النقال. ب
ت نترنالإالهاتف النقال بشبكات  اتصالأكبر عدد من العملاء مقارنة بالسابق، خاصة مع إمكانية بالوصول إلى 

مستجدات التغطية التأمينية أو ب   إمكانية إرسال رسائل القصيرة لإخطار العملاء  هذ من جهة، بالإضافة إلى
هاته القناة على همية أما يضفي ، و 1من جهة أخرى الأقساطتذكيرهم بقرب مدة انتهاء صلاحية العقد أو دفع 

مليارات مستخدم للهواتف المحمولة في  4تخدام الهاتف النقال كون هناك أكثر من في توزيع الخدمة التأمينية باس
0101في عام ( من سكان العالم %92)جميع أنحاء العالم 

 .مليون خلال عام واحد 011، بزيادة قدرها 2

                                                           
جامع  ة تمنراس  ت،  ،الأول ، الع  ددوالاقتص  اديةللدراس  ات القانوني  ة  الاجته  ادتكنولوجي  ا الت  أمين كمس  تقبل لص  ناعة الت  أمين، مجل  ة ، وهيب  ة عب  د ال  رحيم 1

 . 228، ص 7018 الجزائر،
2
Digital Report: Les chiffres du Web en 2019, Disponible sur le site : https://comarketing-news.fr/digital-

report-les-chiffres-du-web-en-2019/, consulte le : 21 /03/2019. 

 
  

https://comarketing-news.fr/digital-report-les-chiffres-du-web-en-2019/
https://comarketing-news.fr/digital-report-les-chiffres-du-web-en-2019/
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خفضة ت والهواتف الذكية يمكنها من تقديم منتجات تأمين مننترنالإاعتماد شركات التأمين على  أنكما     
بالتالي توسيع نطاق عروضها وجذب أكبر عدد من العملاء وتحقيق حصة سوقية أكبر، وهذا يعني و التكاليف، 
النقرة من طرف شركات التأمين يلزمها إدراك أهمية التحكم والرقابة على شبكات الدفع  استراتيجيةأن اعتماد 

 .المنافسينتحقيق ميزة تنافسية مقارنة بحتى يكون لديها سوق القوة، أي 
التأمين المصرفي مصطلح شائع يربط شركات التأمين مع البنوك كقناة توزيع لمنتجات  :التأمين المصرفي .ج

ومكن  ،الجغرافي لشركات التأمين من جهة توسيع النطاقبرز كقناة مهمة لتوزيع التأمين وساهم في  حيث .التأمين
  :ق التأمين المصرفي لشركات التأمين ما يليويحق. البنوك من توسيع محفظة منتجاته من جهة أخرى

 تخفيض التكلفة الثابتة لشركات التأمين؛ -
 تنوع وتعدد قنوات التوزيع؛ -
 إلى فئة جديدة من العملاء؛ الوصول -
 توسيع النطاق الجغرافي؛ -
 .زيادة في الحجم والربح -
 البنوك كالتأمين على الأشخاص، التأمين التأمين بتسويق بعض منتجاتها عبر لشركاتويسمح التأمين المصرفي   

منزل متعدد المخاطر، تأمين خطر كارثي إلزامي والمخاطر )على الائتمان، وكذلك تأمين مخاطر بسيطة للإسكان 
 (.الزراعية
سيارات، وأصبحت الآن أكثر لآلية تصدر وثائق التأمين على الكانت أولى الموزعات ا: المورعات الآلية .د

 .ة في المحلات التجارية الكبرى والمطاراتخاص انتشارا
من ( السياحية والعقارية، والسيارات)تتم عن طريق تعاقد شركات التأمين مع مختلف الوكالات : الوكالات .ه

 .أجل تسهيل حصول العملاء على خدمة التأمين دون تحمل عناء التنقل للشركة
 في ترويج خدمة التأمين يبتكار الا لتسويقا .1.1.1

إن تدعيم وتطوير صلة الشركة بجمهورها يتم بواسطة أدوات ووسائل الترويج المناسبة بغية تعديل سلوك    
وإقناعهم بأنّ ما يقدّم لهم من خدمات  ،وتنمية وفائهم الطلب، تسهيل الحصول على الخدمة وقصد كسب ثقتهم

لاقات العامة، الإشهار والإعلان، تنشيط الع)ت التسويقية المنسجمة تصالايستوفي معايير الجودة المطلوبة، فالا
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لها أهمية كبيرة في تقديم معلومات حول كيفية التعامل ( التعاقدات، القوى البيعية، الدعاية والنشر، التسويق المباشر
  .1مع شركات التأمين وأهم عقود التأمين لكل أنواع الأخطار المؤمن عليها

والآراء والمواقف السلبية حيال  الاتجاهات علىالتأثير الأدوات الترويجية في همية أشركات التأمين  يجب أن تعي        
الأداء الترويجي  التعاقد مع شركات التأمين كضرورة لمواجهة تحديات الأخطار التي يمكن تحدث مستقبلا، ويتأثر

 :2لخدمات التأمين بالعوامل التالية
الترويج عند المنافسين، التغطيات طرق للسوق،  عابيةالاستيمثل الطاقة  :حجم وخصائص السوا المستهدفة -

المتوفرة، كيفيات تسوية الخسائر، المزايا التنافسية للعارضين، الشبكة التجارية، الأقساط المطبقة، التخفيضات 
 .إلخ... والتنزيلات المعمول بها

لصناعي والفلاحي، وتأمينات فالتأمين العقاري أو الهندسي يختلف عن التأمين ا :طبيعة العقود المكتتبة  -
الأضرار والممتلكات ليست هي تأمينات الأشخاص والأرواح أو تأمينات المسؤولية المدنية، والتأمينات النقدية 

كما أن التأمينات التجارية لا تشبه التأمينات الحكومية وهكذا دواليك، وكل تقسيم . تتباين عن التأمينات العينية
 .إلى تطوير برامج ترويجية تراعي الظروف والأحوال التي تميز كل نوع جيحتا من تقسيمات التأمين 

من خلال دراسة أحاسيسه وفهم مشاعره وحاجته الملحة للحماية ودرء الأخطار أو  :سلوك المستهل   -
لخدمات التأمينية عدم اكتراث من المشكلات العويصة التي تواجهها عملية الترويج ل فمثلا. جبرها حال حدوثها

ت، والنتيجة قصور في تحقيق التأثير المطلوب والوصول إلى الهدف اتصالامبالاة المستهلك بما يقدم له من ولا
 .المنشود في الحملة الترويجية

تتدخل النصوص التشريعية والتنظيمية في الترويج للخدمات التأمينية إلى حد كبير،  :المحددات القانونية -
والتضامنية للتأمينات يجب أن تطغى على الاجتماعية ، ولأن الغايات بالاكتتا لحساسية وتداعيات نشاط

 .الربحية الأهداف
شركات التأمين من مشكلة إلمام الزبون بالقيمة الحقيقية للخدمات التي تقدمها لهم حيث تبدو جميعها تعاني    

م اليومية أثر بشكل كبير على ، كما أن الوازع الديني وعدم وعييهم وإدراكهم بأهمية التأمين في حياتهمتشابهة
على  اً كبير   اً شركات التأمين من تصريف منتجاتها من جهة، ومن جهة أخرى فنن لسمعة شركات التأمين أثر 

                                                           
 :متوفرة على الموقع.ارة الاتصالات التسويقية المتكاملة في تجسير الثقافة التأمينية لدى المواطنينجدطارق قندوز،  1

post_67.html-http://www.insurance4arab.com/2016/12/blog، 0101/ 00/19: تم الاطلاع بتاريخ. 

 .، مرجع سبق ذكرهجدارة الاتصالات التسويقية المتكاملة في تجسير الثقافة التأمينية لدى المواطنينطارق قندوز،  2
 

http://www.insurance4arab.com/2016/12/blog-post_67.html
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الخدمات التأمينية، ما دفع  لاقتناءخر، ما نتج عنه ترددهم أو تخوفهم لآالمنطوقة المتداولة من زبون  الكلمة
يجية مكثفة والوفاء بوعودها وعهودها اتجاه عملائها، حتى تضمن استمرارية بشركات التأمين إلى بذل جهود ترو 

عن تكون بعيدة أن لا يجب بقاءهم في التعامل معها، وهذا يعني أن الإعلانات التي تعرضها شركات التأمين 
 .أوهاما لدى العميل، ما يتسبب في الإضرار بالشركة والإساءة لسمعتها أو تخلقالحقائق 
 في تسعير خدمة التأمين يبتكار الاالتسويق  .1.1.1

 ، حيثعتبارالا بعين القانوني الجانب أخذ أهمها من اتاعتبار  وفقا لعدة التأميني القسط تحدد شركات التأمين   
 على التأمين مثل الإجبارية بالتأمينات يتعلق فيما أسعارها تحديد في الحرية كل لها ليس الجزائر في التأمين أن شركة

 طرف من المحددة الأسعار تباعاب ملزمة شركات التأمين فننلذلك ، ...ارات، والتأمين على الكوارث الطبيعيةالسي
 (إكتواريين)متخصصين  أفراد بتعيين فهنا تقوم شركات التأمين ،الاختيارية التأمينات يخص فيما أما المالية، وزارة

 السوق آليات إلى التأمين لا تخضع ين، خاصة أن أسعارالتأم شركة على تعرض التي الأخطار المتعددة تقييم في
 المنتج بتغير كمية تتغير لا ثابتة للتأمين الصافية الأسعار وأن الحرة، الأسواق في يونقتصادالا بها ينادي التي

 العرض بكمية تتأثر ولا التأمين عمليات معظم في الماضية الخدمة أساس على تقدر بل السوق، في المعروض
 .1المستقبلية أو الحالية السوق في بوالطل

تسويقية فعّالة ومنسجمة بين التسعيرة  استراتيجية في رسم اً حاسم اً دور  تلعبمعرفة وتحديد نوعية وحجم الخطر ف   
 الاجتماعيةالمعقولة والتغطية المقبولة بتوفير الحماية الحقيقية لمصالح زبائنها، وهذا يندرج في سياق أصول المسؤولية 

 .2خلاقية والمهنية للتسويق التأميني بحفظ جميع حقوق الأطراف العلاقةوالأ
التأمينية حسب خصائص كل  الخدمةوبفضل ظهور وتطور التكنولوجيا أصبحت شركة التأمين قادرة على توفير    

سياقة أو السرعة بفضل الأجهزة المتطورة في السيارة التي تمكن من تحديد حالة السائق أثناء ال فمثلا وثيقة،ال حامل
 اِدفعالمستخدمة عند السياقة تسمح لشركات التأمين من توفير التغطية حسب خصائص المكتتب تحت شعار 

 .Pay as you drive"3" حسب سياقتك

                                                           
التس ويق في ال وطن  :ح ولالث اني لتقى العربي ورقة بحثية مقدمة للم، مستخدمة لتطوير المنتج بالتطبيق على وثائق التأمين استراتيجياتنادية أمين،  1

 .021ص ، 0112 أكتوبر 2-9يومي  ، جامعة الدوحة، قطر،(ص والتحدياتالفر )العربي 
 .01مرجع سبق ذكره، ص ، (ابتكاري استراتيجيمدخل )أثر التوجه التسويقي في ترقية تنافسية سوا التأمين الجزائري طارق قندوز، 2

3
 Todd Litman,Pay as you drive Pricing and Insurance Regulatory Objectives ,Journal of Insurance 

Regulator, p 36.  
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في تحليل صورته ومعرفة عمره ونوعه وبعض بياناته  الذاتية بعض شركات التأمين تستخدم صورة العميل    
الأسئلة الذكية والمتسلسلة عن حالته الصحية، ومن خلالها يمكن تحديد السعر  الصحية، بجانب طرح بعض

 .والقسط المناسب للعميل
نتيجة اعتمادها على  الانطلاقتواجه شركات التأمين صعوبات في تسعير منتجاتها الجديدة في مرحلة  ؛في الواقع  

تحديدها إلا بعد مدة وأحيانا يتطلب الأمر  لا عنصري التكرار وجسامة الخطر للأحداث العشوائية، والتي يمكن
 ابتكارسنوات لتحديد السعر المناسب، حيث يمثل التقدير الكمي للمخاطر وجمع البيانات أساس وجوهر 

المنتج التأميني تتمثل في تطوير المنتجات الحالية أكثر من  اتابتكار المنتجات التأمينية، الأمر الذي يجعل معظم 
 .1خلق منتجات جديدة

 ية في مجال السعربتكار الاالأساليب  .1.1.1.1
ية في مجال السعر، سواء تلك التي سبق وأن اس تخدمتها المؤسس ات أو بتكار الاتتعدد وتنوع صور الأساليب   

 : 2في مجال السعر في اتبتكار الاأهم صور  إيجازوعلى العموم فننه يمكن . يمكن أن نستخدمها ال تي
وترتك ز ه ذه الطريق ة عل  ى أس اس ع دم وض  ع أي أس عار عل ى  :المنتج بنفسهوضع المستهل  لسعر . أ

المنتج ات قائم ة أس عار ه ذه المنتج ات بش كل واض ح وس هل الق راءة،  رفوفالمنتج ات، ويوض  ع ب القرب م ن 
وق د  .ع بجانب القائمةم ن المش تري بلط ف أن يق وم ه و بوض ع السعر بنفسه، وذلك باستخدام قلم موضو  ويطلب

اس تخدمت ه ذه الطريق ة م ن قب ل أح د مت اجر الس وبر مارك ت في أواخ ر الس بعينات م ن الق رن العش رين في 
أو مقبول  ة  فعالةإلا أن ه  ذه الطريق  ة ق  د لا تك  ون . الولاي  ات المتحدة الأمريكية في منطق  ة في  نكس بولاي  ة أوريزون  ا

 بة ل  بعض القطاعات السوقية من المستهلكين، كما أنه يصعب تطبيقها في بعض الدول التي تعرف نسبة أمية بالنس 
 .العملية كبيرة، أو التي لا يمكن الوثوق بالمستهلكين للقيام بهذه

ج تعتم د ه ذه الطريق ة عل ى توض يح س عر الوح دة م ن المن ت (:Pricing Unit) طريقة تسعير الوحدة .ب 
والذي يباع في ثلاثة أحجام من ( أ)بص رف النظ ر ع ن حج م العب وة، فم ثلا إذا كان ت الشركة تتعامل في منتج 

دج،  291دج،  411: م ثلا)فكان من المعتاد أن يتم وضع س عر العب وة عليه ا  ،(لتر 0لتر،  2لتر،  4)العبوات 
في  يق ة تس عير الوح دة تعتمد على توضيع سعر بيع الوحدة للأحج ام الثلاث ة عل ى الت والي، ولك ن طر ( دج 041

                                                           
1 Livre blanc : L’innovation dans l assurance, Op-cit, P8.  

 .17 ، صمرجع سبق ذكرهبن يعقوب الطاهر، هباش فارس،  2
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دج،  004دج،  001دج،  011في ك ل عب وة ه و ( الل تر)عبوة، حسب مثالنا الس ابق يك ون سع ر الوح دة  كل
 .وهذا ما يمكن المستهلك من المقارنة بين العبوات الثلاثة من حيث الأسعار بكل سهولة. على التوالي

وتركز هذه الطريقة على تخفيض السعر كأساس للترويج :(Rebate Cash) الثمن جزء نقدا منطريقة رد  .ج
، بأسلوب مبتكر، حيث أنه بدلا من الخصم التقليدي الممنوح عند الشراء كتخفيض نسبة معينة من سعر البيع

طريق البريد أو بطرق د جزء نقدا من الثمن للزبون في مكان الدفع، أو عن طريق إرساله عن رّ بِ  المنظمةتقوم 
 .أخرى

تق وم ه ذه الطريق ة عل ى أساس التفرقة بين  :(Selling Pricing Package) تسعير بيع المجموعة .د 
شراء العميل لعدد من المنتجات لكن كل منتج على حدى، وشرائه لها كمجموعة في المرة الواحدة، بحيث يكون 

 .معقولة عن إجمالي السعر في الحالة الثانيةإجمالي السعر في الحالة الأولى يزيد بدرجة 
ابتك رت ه ذه الطريق ة م ن : (club Diamond Card) تساعير خادمات حااملي بطاقاة الناادي الماساي .ه

للزب ائن ال ذين يحمل ون بطاق ة أطل ق عليه ا بطاق ة الن ادي الماس ي  تتيح، وه ي (Hilton Garden)قب ل سلس لة 
أس عار منخفض ة أو مزاي ا ب دمات التي تقدمها فنادق هيلتون في الغالبية العظم ى م ن دول الع الم الحصول على الخ

 .سعرية عند تقديمها لدفع مقابل هذه الخدمات
ور ق   د تم اس   تخدام ه   ذه البطاق   ة في وقتن   ا الح   الي عل   ى نط   اق واس   ع م   ن المؤسس   ات وبأش   كال وص   و    

خاص ة قب ل مؤسس ات الس وبر مارك ت وش ركات الط يران ( البطاقة الفضية، البطاقة الذهبي ة)وتسميات مختلفة 
 .إلخ.. .والفن ادق

ول عل ى ه ذا أهم ما يميز هذه الطريقة هو تشجيعها للعملاء على تكرار الشراء بمعدلات مرتفعة للحص  إنّ    
الولاء وضمان خلق  ،الحصول على العديد من الامتيازات السعرية من جهة ما يتيح للزبون، الن وع من البطاقات
  .ا من جهة أخرىتهاتجاه الشركة ومنتوجا

س عرا للخدم ة أو  المنظمةتق وم ه ذه الطريق ة عل ى تقاض ي  :تسعير الذروة والتسعير خارج نطااا الاذروة .و
 Price Peak) وس عرا للخدم ة في غ ير أوق ات ال ذروةيك ون مرتفع ا، ( Price-Peak) المن تج وق ت ال ذروة

Off ) يكون منخفضا، مما يؤدي إلى تحويل الطلب على الخدمة من وقت الذروة إلى الوق ت ال ذي ي نخفض
 .الطل ب في ه في غياب هذا النوع من التسعير على المنتج أو الخدمة

م ا يطل ق علي ه بالسعر  ابتكارتم :( Pricing Psychological) لتساعير الساايكولوجي أو النفسايا .ي
السيكولوجي أو النفسي، وذلك بغرض إحداث أثر نفسي معين مرغ وب في ه في العمي ل، بالش كل ال ذي ي نعكس 
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الأس عار النفس ية اله دف الأساس ي من ه ه و الت أثير عل ى إدراك  ابتكارإن  .على السلوك الشرائي له اإيجاب
ويقلل من الآثار غير المرغوب فيها والتي  ، عر بحي ث يك ون س عر السلعة أو الخدمة أكثر جاذبيةالمس تهلك للس

أخذ الأسعار السيكولوجية أو النفسية أكثر من شكل، وفيما يلي عرض ويج عن معرفة المستهلك للسعر، هذا تنت
 :موجز لبعض هذه الأشكال

قصد بالأسعار الكسرية الفردية الأسعار التي توض ح في شكل  وي: الأسعار الكسرية الفردية والأسعار الزوجية-
مث ل تحدي د . كسور بأرقام فردية وليس في شكل صحيح، وذلك على الرغم من قرب الكسر من ال رقم الص حيح

غير   ةدج للوح دة أم ا الأس عار الزوجي0دج للوح دة ول يس 2.11س عر المكالم ات في الجزائ ر عن د المتعام ل نجم ة ب   
الكسرية فعادة ما تستخدم لكي تعكس صورة ذهنية عالية للمنتج، حيث يمكن أن يؤثر الس عر الزوج ي عل ى رؤي ة 

دج ب دلا م ن 011، فم ثلا تحدي د س عر معط ف ب   اكسري  اسعر ه أرق ى مم ا إذا ح دد ل ه اعتبار المس تهلك للمن تج ب
إدراك المستهلك لهذا المنتج بأن ه م ن فئ ة عالي ة أو ذو مكان ة  دج يؤدي إلى التأثير على11.14دج أو  99.99

 . أعل ى بالمقارنة بالسعر الكسري
رغم نجاعة الأساليب المبتكرة للتسعير إلا أن تسعير الخدمات التأمينية لا يخضع للعرض والطلب، بل تعتمد   

 عليهالذي تقوم  الأساسالإكتوارية  على خبير إكتواري مرخص للقيام بعملية التسعير، حيث تعد الدراسات
التأمينية  الأقساط، فبموجبها يتم تحديد قيمة اوالادخارشركات التأمين لتسعير مختلف وثائق التأمين كالحماية 

بمجموعة من العوامل كعمر طالب التأمين وحالته الصحية، وكذا معدل تحقق الخطر بالإضافة إلى مدى  ارتباطا
 .جسامة الضرر
 المزيج الممتد لخدمة التأمينعناصر في  يبتكار لااالتسويق  .1.1.1

يتطلب التسويق الابتكاري القيام بعمليات تسويقية جديدة ابتكارية وخلق مزيج تسويقي مبتكر ومتكامل    
تحقيق ميزة تنافسية مستدامة، وعليه يجب أن يشمل الابتكار جميع عناصر التسويق لتحقيق مزيج  للمساهمة في

 .تكامل ذا طابع ابتكاري من شأنه ان يسهم في تحسين أداء للمؤسسةتسويقي م
 في الأفرادالتسويق الابتكاري  .1.1.1.1 
تأثير كبير على  ذوالمنتجين و  المكالمات الهاتفية يتلقىكل فرد في شركة التأمين ابتداء من الحارس مروراً بمن يعتبر               

كة، بمعنى أن كل شخص يعمل في مجال التأمين له دور في عملية تسويق رد فعل وتصرفات العملاء اتجاه الشر 
كمبدأ عمل في شركة التأمين،   ترسيخهاو  بالتالي يجب توضيح هذه الفكرة لهمو  الخدمات التي تقدمها الشركة،

 الخصائص الفريدة والخصوصيات الحصرية التي تتمتع بها بوليصة التأمين كجزء لا يتجزأ من منظومة كما أن
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لزيادة معدلات التميز والتفرد والنجاح،  استيفائهاالخدمات المالية تلزم شركات التأمين بشروط وتصورات لابد من 
المباشر بالزبون وصقل مواهبها البيعية والتفاوضية  تصالبالقوى العاملة سيما ذات الا الاهتماموهي ضرورة 

صداقية والوضوح وتحسين قدراتها وكفاءتها لبناء علاقة شراكة بالم والالتزامقناعية، مع تحري الصراحة والشفافية والا
 .1(مزيد من الزبائن الجدد واستقطاببالزبون الحالي، جذب  الاحتفاظ)وولاء طويل الأجل 

تسويق خدمة التأمين، ولتحقيق  بعمليةأكفاء على دراية كافية  فنن شركات التأمين بحاجة لمنتجين ،ومما سبق    
ر شركات التأمين الأفراد المؤهلين وتتولى تدريبهم على فن الإقناع والتفاوض وبيع الوثائق التأمينية هذا الهدف تختا

 .للبيع المعروضةتوفرها الوثائق  التي به إلى فهم كامل لطبيعة التغطياتالمختلفة والوصول 
بدأ تفكير شركات  طناعيالاصالتكنولوجي الهائل في الذكاء  التطوروعلى صعيد قطاع التأمينات خاصة مع     

على الإنسان الآلي في تقديم الخدمة للزبون،  والاعتماد الاصطناعيبتكنولوجيا الذكاء  بالاهتماميتنامى  التأمين
أكبر من غيرها لجذب  الاصطناعي على فرصٍ  الناشئة العاملة في مجال الذكاء وخاصة مع حصول الشركات

على  والاعتمادالتأمين في السوق زمام المبادرة لإعادة هيكلة جديدة  وقد اتخذت بعض شركات والتمويل، الانتباه
 (Fukoku Mutualمثل شركة التأمين على الحياة اليابانية في التأمين التعاوني  ،الاصطناعيالروبوتات والذكاء 

وهو برنامج ، (Système Watson Explorerd’IBM)برنامج مستكشف وذلك من خلال استخدام 
تحليل وتفسير كل بياناتك، بما في "، ما يمكنها من "نية المعرفية التي تمكنه من التفكير مثل الإنسانالتق"يمتلك 

التأمين ذلك النصوص والصور والتسجيلات الصوتية ومقاطع الفيديو غير المنظمة، حيث تعتقد شركة 
(Fukoku Mutual)  يرى العائد على هذا وس% 21للتأمين على الحياة أن هذا سوف يزيد الإنتاجية بنسبة

 .2طانيةالبري (Guardian The) خلال أقل من عامين، بحسب صحيفة الاستثمار
الصحي مثلا قادرة على جمع البيانات الطبية من العملاء، وقراءة  التأمين ستكون هذه التكنولوجيا في مجال   

الشهادات وغيرها من الوثائق الطبية، كما ستأخذ في الحسبان طول مدة الإقامة في المستشفى، والتاريخ الطبي، 
، في حين أن استخدام نظام الذكاء الاصطناعي 3ير النفقاتوأي عمليات جراحية سابقة وتحديد المدفوعات وفوات

 . سوف يقلل بشكل كبير من الوقت اللازم لحساب مبالغ الدفع

                                                           
 .10 ص، ذكره مرجع سبق، (ابتكاري استراتيجيمدخل )أثر التوجه التسويقي في ترقية تنافسية سوا التأمين الجزائري طارق قندوز،  1

2
 The Guarding magazing, Japanese company replaces office workers with artificial intelligence, 2017, 

Disponible sur le site : https://www.theguardian.com/technology/2017/jan/05/japanese-company-replaces-

office-workers-artificial-intelligence-ai-fukoku-mutual-life-insurance , Consulté le 25/04/2019. 
3
 Anna Darcel, Comment ça marche : l'intelligence artificielle?, 2019, Disponible sur le : 

 https://www.argusdelassurance.com/tech/comment-ca-marche-l-intelligence-artificielle.153909 , consulte le : 

09/04/2020. 

https://www.theguardian.com/technology/2017/jan/05/japanese-company-replaces-office-workers-artificial-intelligence-ai-fukoku-mutual-life-insurance
https://www.theguardian.com/technology/2017/jan/05/japanese-company-replaces-office-workers-artificial-intelligence-ai-fukoku-mutual-life-insurance
https://www.theguardian.com/technology/2017/jan/05/japanese-company-replaces-office-workers-artificial-intelligence-ai-fukoku-mutual-life-insurance
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 :1يلي يحقق لشركات التأمين ما الاصطناعيفنن استخدام الذكاء  ،على ما سبق وبناءً    
ائل البريد الإلكتروني، حيث وذلك بتكليف روبوت بفسخ وإنهاء العقود وإعداد رس تخفيض عدد الموظفين، -

 تعادل ستة أيام من عمل الموظف؛صرح أن العمل الذي يقوم به الروبوت في ليلة واحدة 
باستخدام الروبوتات المحادثة  ساعة 00/00 تجربة ممتعة للعميل وحصوله على استفسارات في كل وقت -

 للأجوبة عبر الإنترنت؛
 تحسين التسعير؛ -
 ل؛يسهل من كشف الاحتيا -
 أتمتة بعض الخدمات؛ -
 أتمتة إدارة بعض التعويضات؛ -
 .تحديد هوية العملاء -

 التأمينية للخدمةفي الدليل المادي  يبتكار الاالتسويق  .1.1.1.1
كتتبين المغرس سمعة جيدة لدى و  التفردو  في المحيط المادي يخلق لها التميز بتكارإن سعي شركات التأمين للا   

 التيية في الدليل المادي خلق خاصية الملموسية للخدمة التأمين بتكارالان وراء القيام بلديها، كما تهدف م
يولد لديهم الرغبة و  ،يبعث الراحة في نفوس المكتتبين مختلفة عن الآخرينطريقة جذابة و بتعرضها، فالتصميم الجيد 

لو كانت بسيطة إلى ن الآخرين حتى و تكرة في الدليل عمب تغييرلإعادة التعامل مع الشركة، حيث تؤدي أية بصمة 
إعطاء نتائج إيجابية، سواء بالنسبة للعاملين أو الزبائن، كما يجب أن يتم تصميم الجو الداخلي من قبل أشخاص 

 .2مبدعين يعرفون كيفية مزج العناصر البصرية والسمعية والذوقية بشكل يساعد على تحقيق الهدف المرغوب
 في عمليات الخدمة التأمينيةي بتكار الاالتسويق  .1.1.1.1

إدارة المطالبات لمعظم و  هناك أشكال جديدة من العمليات التي تعمل على تحسين كفاءة شركات التأمين،  
شركات التأمين التي تعتمد على التوزيع باستخدام مواقع ذات محتويات متطورة، وغالبا ما تكون مصحوبة بتطبيق 

فض التكاليف عند بيع خء تجربة عملاء محسنة و التي تهدف إلى إعطاة، و المشور  تأو روبو  الاصطناعياء الذك
 :3في العمليات ما يلي بتكارالامن بين التقنيات الذكية للتأمين التي تعتبر كآلية من آليات المنتجات، و 

                                                           
1
 ACPR bank de France, Autorité de contrôle prudentiel et de résolution , France, 2018, p12. 

غير دور الابتكار التسويقي في تدعيم القدرة التنافسية لمؤسسة دراسة حالة متعاملين الهاتف النقال بولاية سطيف، أطروحة دكتوراه، كباب منال،  2
  . 022 ص، 0102، الجزائر، 0تخصص علوم اقتصادية، جامعة سطيفمنشورة، 

3
 International Association of Insurance Supervisors )IAIS(, Op-cit, P 5. 
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تسمح لمستخدميها بشراء وثائق التأمين من خلال هواتفهم  (:منصة رقمية) الإنترنت والهواتف الذكية .أ
اختصار في التكنولوجيا  تساهم إرسال الصور عبر الهاتف، حيثبالحادث و  التصريح إمكانيةإلى ، بالإضافة النقالة

الوقت من طرف الزبائن ومؤسسات التأمين للقيام بالإجراءات التأمينية، وكذلك الفوارق المكانية بغرض إيصال 
القيام بدفع مبالغ  تتيح المنصة الرقمية الفرصة للعملاء كما ،النائية والأرياف المناطقالخدمات التأمينية لجميع 

ذلك من خلال هواتفهم النقالة حيث يتم مسح رمز الاستجابة التأمينية بشكل آمن وسهل وسلس، و الأقساط 
 .1للتمتع بدفع غير نقدي آمن من خلال الهواتف النقالة  QR code)( السريع

بشبكة   )Devices Connected( عة من الأجهزة المتصلةويمثل شبكة واس (:IoT)إنترنيت الأشياء  .ب
  )Sensor (جهاز استشعار الإنترنت، بما في ذلك الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية، وأي شيء تقريباً يحمل

قياس سلوك القيادة في الوقت الحقيقي وبالتالي منع مخاطر الطريق ويتم الدفع كالسيارات حيث يمكن  داخله،
وأيضا في التأمين على السكن بفضل الأجهزة المتصلة يمكن السيطرة ، (Pay as you drive) حسب القيادة

، بالتالي يمكن القول أن 2على استهلاك الماء والكهرباء، تنظيم التدفئة، تحليل نوعية الهواء، كشف الدخان
يؤدي إلى تقليل ما هذا تحدث، و  يل المخاطر التي يمكن أنبالتالي تقلو  ،تساهم في الوقايةالتي الأشياء  تننتر الإ

 .الخسائر التي يمكن أن تتكبدها شركات التأمين وبالتالي تحقيق عوائد أكبر

على مراقبة نشاط المستخدم  فقد انتشرت تقنيات عديدة متصلة بالإنترنت قادرة مثلا؛ ففي المجال الصحي   
، بشكلٍ يسمح للمستخدم بمراقبة وحالته الصحية من خلال دمج مستشعرات خاصة في الساعات والأساور

 .نشاطه ونبض قلبه ومعدل السعرات الحرارية المستهلكة، وتلقِّي النصائح من الهاتف الذكي في بعض الأحيان
لاستغلالها في  إضافةتزويد المشافي والمراكز الصحية بمعلومات مستمرة عن أحوال مرضاهم، هو الهدف منها ر 

 .شاط موظفيها، أو لشركات التأمين بمراقبة مكتتبيهان تطبيقات تسمح للشركات بمراقبة
 يجعلهمما ( المكتتب) له لذا فنن إنترنت الأشياء توفر عروض تأمينية أكثر فردية ومناسبة لسلوك كل مؤمن    

يتحصلون على قيمة مضافة، كما تعمل على إنشاء علاقة وطيدة معهم من خلال الحصول على معلومات جد 
 .يضمن التزام أقوى من المؤمن لهم، ما مشخصية حوله

                                                           
1 Disponible sur le site : https://alay.am/p/ln3 , Consulté le: 08/ 02/2019. 
2
 Synox par tenaire Sada, Sada et les objets connectes: la vision de L’IOT par Synox, groupe DEVK, 2018. 

Disponible sur le site : 

https://www.synox.io/documentation/SYNOX_SADA_interview.pdf 

https://alay.am/p/ln3
https://www.synox.io/documentation/SYNOX_SADA_interview.pdf
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ج دا م ن البيان ات الت ي يمك ن تحليله ا  كبيرةوه ي مجموع ات  : تحليلات البيانات والبيانات الضخمة .ج
وتمت د عل وم البيان ات م ن جم ع البيان ات وتنظيمه ا إلى تحليله ا والحص ول . للكش ف ع ن أنم اط واتجاه ات وارتباط ات

حيث تستحوذ المنظمات والمؤسسات في الوقت  .1 ا، وفي النهاي ة إلى التنفي ذ العمل ي لم ا ت م تعلم هعل ى رؤى منه
 :2الراهن على بيانات إضافية من بيئتها التشغيلية بسرعة متزايدة، هذه البيانات تتمثل في 

شاهدات يمكن التقاط بيانات سلوك الويب على مستوى العميل كم (:Data Web)بيانات الويب  -
ويمكن أن تعزز الأداء في مجالات مثل أفضل عرض . الصفحة، وعمليات البحث، وقراءة التعليقات، والشراء

 .مقبل، وزرع النماذج، وتجزئة العملاء، والإعلانات المستهدفة
إلخ، ...خبار، ومنشورات فيسبوك والوثائقوالأ الإلكترونييمثل البريد و  (:Data Text)البيانات النصية  -

وينصب التركيز فيها عادة على استخراج الحقائق الرئيسية ومن . واحدة من أكبر أنواع البيانات على نطاق واسع
 .أنها حقيقية أم احتيالية منثم التحقق 

والهاتف المحمول ( GPS) تقنياتععتبر ت : (Data Location and Time)بيانات الوقت والموقع  -
أوقات تواجد العملاء  ديدلتح مات الوقت والموقع متناميا للبياناتعلو لممهما مصدرا ( wifi) فضلا عن
 . وأماكنهم

يتم جمع بيانات و (: Data Sensor and Grid Smart) الاستشعارالشبكة الذكية وبيانات  -
 الاستشعاروكما توفر بيانات . ستشعار من السيارات، وأنابيب النفط، ويتم جمعها في وتيرة عالية للغايةالا

مات قوية عن أداء المحركات والآلات، بالتالي إمكانية تشخيص المشاكل بسهولة أكبر وأسرع لتطوير معلو 
 .الإجراءات

جتماعية مثل الاضمن مواقع الشبكات (: (Data Network Social الاجتماعيةبيانات الشبكة  -
أفكارا حول الإعلانات قد  يةالاجتماعفيسبوك، ولينكد إن، وتويتر، وإنستغرام، يمكن أن يعطي تحليل الشبكة 

التي ذكرها العملاء  لاهتماماتإلى اتجذب المستخدمين المحددين، ويتم ذلك من خلال النظر ليس فقط 
 .شخصيا، ولكن أيضا معرفة ما هو مهم ضمن دائرة أصدقائهم أو الزملاء

                                                           
  .72 ، ص7012، مجلة التمويل والتنمية، قوة الحوسبة تدفع التعلم الآلي وتحول الأعمال والتمويلسانجيف رانجان داس،  1
، مجل  ة دراس  ة المعلوم  ات الأدوار الجدياادة لأخصااائي المعلومااات للتعاماال مااع البيانااات الضااخمةزين  ب اب  ن الطي  ب، س  ليمان ب  ن إب  راهيم الرب  اعي،  2

  .2.، ص7018والتكنولوجيا، دار جامعة حمد بن خليفة للنشر، 
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ت والتي لا تتطلب نترنالإهو بروتوكول لتبادل القيم أو البيانات عبر : (Blockchain) تقنية بلوك شاين .د
مشفرة للمعاملات والمعلومات، حيث يتم إنشاء سلسلة مطولة من كتل و  وسيطا، فهي تقنية إنشاء بيانات مشتركة

البيانات، وكل كتله فيها سجل مضغوط من الصفقة التي تم التحقق من صحتها من قبل كل المشاركين في سلسلة 
والمخاطر وتسهل من عملية التحقق من الهويات  الاحتياليةن العمليات الحد م على الكتل، تساعد هذه التقنيات

 .1والوثائق التأمينية
عملية محاكاة الذكاء البشري عبر أنظمة  الاصطناعييعتبر الذكاء : التعلم الآليالذكاء الاصطناعي و  .ه

وتكون هاته الأنظمة قادرة على الكمبيوتر، فهو محاولة لتقليد سلوك البشر ونمط تفكيرهم وطريقة اتخاذ قراراتهم، 
حيث  ،2على عملية التحليل بصورة تحاكي طريقة تفكير البشر بناءً التعلم وجمع البيانات وتحليلها واتخاذ القرارات 

شركات التأمين إلى استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لتلبية احتياجات عملائها وتحقيق أهدافها،  اتجه تفكير
إتمام الخدمة التأمينية، حيث يلعب الذكاء الاصطناعي دورا مهما  وسرعة ودقةمن تسهيلات  لما يوفره هذا الأخير

  :3على العديد من مستويات سلسلة قيمة التأمين
يعتمد التأمين على تحليل كمية كبيرة من البيانات من أجل استنباط اتجاه  :التنبؤ والسيطرة على المخاطر -

بنجراء تحليل أكثر فعالية، تحديد ملفات، تعريف المخاطر  مح الروبوت الذكييسو  .وتصميم إدارة مخاطر مناسبة
تحديد المخاطر التي يجب إلى  علىالجديدة، وإنشاء منتجات تأمين جديدة، حيث يساعد مدير إدارة المخاطر 

والتعلم  الاصطناعي الناشئة متخصصة في الذكاء (Cytora)شركة فنجد على سبيل المثال  .تركيز الجهود عليها
المقالات الصحفية والوثائق و  فهرسة البيانات من المواقع: الآلي طورت من عمل الروبوت الذكي وجعله قادرا على

تحديد المخاطر الجديدة التي لم يتم التأمين عليها  العامة؛ تحليل هذه البيانات من خلال خوارزميات التعلم الآلي؛
 .بعد
فردي  م بشكلملفاته معالجة بشكل متزايد للحصول علىكتتبون الميطالب  :التسعير وتخصيص العروض -

باعتماد  Fukoku Mutual Life))قامت شركة التأمين اليابانية  حيث .يتكيف مع مواصفات المخاطر لديهم
(IBM Watson Explorer) وهو الذكاء الاصطناعي القادر على تحليل وتفسير جميع البيانات التي تم جمعها ،

                                                           
 .222.، صمرجع سبق ذكرهوهيبة عبد الرحيم،  1
 .20 ص ،7012التوزيع، ابو ظبي، و العربي للنشر تأثير الثورة الصناعية الرابعة على الأمن القومي، : جتمع ما بعد المعلوماتمإيهاب خليفة،  2

3
L’intelligence Artificielle au service de l’assurance, 2018, Disponible sur le site : 

 https://www.insurancespeaker-wavestone.com/2018/04/lintelligence-artificielle-service-de-lassurance/ , 

consulte le : 8 /05/2019. 

 

https://www.insurancespeaker-wavestone.com/2018/04/lintelligence-artificielle-service-de-lassurance/
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ثم تتم مقارنة هذه المعلومات  ،(ا في ذلك النصوص غير المنظمة والصور والأصوات ومقاطع الفيديوبم)من العميل 
تسمح تنفيذ هذه التقنية بزيادة سين الأسعار، و بعد التفرد وتح ،مع بوليصة التأمين ويتم حساب القسط تلقائيًا

 .اب مبلغ الأقساطانخفاض في مخاطر الاحتيال والأخطاء في حس؛ و في الإنتاجية %21قدرها 
عن العروض التأمينية التي تلائم احتياجاتهم  للبحثيسعى المؤمنون : في منتجات التأمين الاكتتابتسريع  -

التي واجهها في الوقت  المخاطرأي البحث عن العروض الخاصة التي تضمن تغطية ، التي تكون بسيطةو  الحقيقية
يمكن تلبية هذه الرغبات، خاصة  الاصطناعيل تقنيات الذكاء التي يرغبونه مع الضمانات المرغوب فيها، فبفض

 Never)قامت بتطبيق مفهوم ( Aviva Insurer)خلال مرحلة الاكتتاب، فنجد على سبيل المثال شركة 

ask it)الذكاء الاصطناعي  ، وهي ميزة تتيح للعملاء شراء التأمين دون ملء النماذج، فعند الاكتتاب يقوم
(Aviva AI )د بوليصة تأمين مخصصة مستندة على البيانات المجمعة حول المكتتببتحدي. 
والتفاعل مع  تصالتعمل شركات التأمين على تحسين كفاءة العمليات الا :حسين التفاعل مع العملاءت -

إجراءات حاملي  ، التي تعمل على تبسيط(نصية، صوتية)روبوتات محادثة ( chatbots)عملائها من خلال 
الإنترنت  عبرين من خلال تقديم العروض المتوفرة وشروطها وتحديد الأقساط عبر مواقع شركات التأمين وثائق التأم

فضل أداة الذكاء وبفي أي وقت ومن أي كل مكان،  الاستشارةوالشيء الأهم وهو إمكانية الحصول على 
ف مزاج العميل من خلال تحديد أو اكتشا يمكن( OWI) في هذا المجال شركة ناشئةالالذي طورته  الاصطناعي

 .السريعة وفي أسرع وقت الاستجابة أجلنغمة صوته، وتحديد أي استياء محتمل من 
تساعد  بل إنها ،فقط لهم مع المؤمنين اتصالوسيلة ( Chatbots)لا يعتبر  :تحسين الإدارة الداخلية -

 .الموظفين في الشركة للحصول على المعلومات والقيام بأعمالهم
بتطوير خوارزمية تستند إلى  الاصطناعيتسعى الشركات الناشئة في الذكاء : للاحتيالكثر فعالية مكافحة أ -

مراقبة النماذج السلوكية الاحتيالية القادرة على اكتشاف الحالات الشاذة والتخطيط لتطوير حلول مبتكرة للتأمين 
 .التأمين على الحياةعلى الممتلكات بما في ذلك 

 ،العقود الذكية تشير إلى كل عقد قادر على تنفيذ نفسه، تكتب على شكل برامج مشفرة: العقود الذكية .و
يمكن تشغيلها عبر أجهزة الكمبيوتر أو شبكاته، بدلا من العقود القانونية المكتوبة على المستندات التقليدية، و 

 الالتزامات، تنص على ليديةتققانونية  يمكن أن يحدد هذا العقد القواعد الصارمة والنتائج التي تحاكي وثيقة
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ت دون الحاجة إلى نترنلإاوالعقوبات المستحقة للطرفين، تستخدم هذه العقود في الأعمال التجارية باستخدام 
 . 1، وغالبا ما تعمل هذه العقود بسلسلة الكتل(موثق)سلطة مركزية كوسيط 

زية، أو الشبكة المتناظرة، إذ تكون أيضا بشبكة المعالجة اللامرك وتسمى :(Peer To Peer)الند للند  -.ي
على حاسوب مركزي، إذ تقوم  الاعتماد جميع أجهزة الحاسوب متساوية ومتكافئة في إمكانياتها وقدراتها دون

الموجودة عندها، وبناء قواعد خاصة بها، ثم تتبادل  البيانات وتخزينالحواسيب المشاركة في الشبكة بالمعالجة 
المركزية، وتسمى هنا الحواسيب  السيطرةسيب الموجودة على الشبكة، من دون الحاجة إلى المعلومات مع بقية الحوا

 .2في الوقت نفسه( زبونو  مزود)المشاركة 
 وضوحا، بشكل أكثر اجتماعيةبناء مجمعات التأمين الخاصة على أساس شبكات  هيوالفكرة من تأسيسها   

التأمين على السيارات الخاصة بهم، حيث يتم دفع جزء  ائقلوثيمكن للأصدقاء على سبيل المثال إنشاء مجموعة 
من الأقساط إلى مجمع التأمين، والجزء الآخر يستخدم لشراء تغطية التأمين التقليدية، ففي حالة عدم مطالبة كل 

كحد  %01إلى  تصلأموالهم  استردادمكافأة أعضاء التجمع بالمطالبات خلال السنة، سيحصل الجميع على 
، في حين الخسائر التي أةالمكافدفوع، أما في حالة وقوع خسائر فهذا سيؤثر على نسبة المالقسط الأولي أقصى من 

 .3تتجاوز قيمة صندوق التجمع يتم تغطيتها من خلال وثيقة التأمين العادية

 

 

 

 
 
 
 

                                                           
 .222 وهيبة عبد الرحيم، مرجع سبق ذكره، ص 1
، مطبع ة اب ن تكنولاوجي -منظاور إداري : تكنولوجياا وأنظماة المعلوماات فاي المنظماات المعاصارة، محمود حس ن الهواس ي، حيدر شاكر البرزنجي 2

 .021، ص0102دون ذكر بلد النشر، العربي، 
3 Alexander Braun & Florian Schreiber, The Current InsurTech Landscape: Business Models and Disruptive 

Potential , Institute of Insurance Economics , University of St. Gallen, 2017, P.51. 
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 :خلاصة
يمكن مجال التأمين  فيي بتكار الاالتسويق والذي يعرض مفهوم الفصل  هذا طيات في عرضه تم ما خلال من    

 :أن أن نخلص 
رافد للأداء المتميز لشركات التأمين، يحمل في طياته أفكار غير تقليدية وغير مألوفة في أحد  التسويق الإبتكاري -

التي يتم بلورتها ( المنتج، السعر، التوزيع، الترويج، الأفراد، العمليات، الدليل المادي)عناصر مزيجها التسويقي 
 .تطبيقهاوتجسيدها و 

يساهم الإبتكار في المنتج على تعزيز القدرة التنافسية لشركات التأمين وتحسين أدائها الإكتتابي، بما يؤدي إلى  -
 .زيادة الأرباح ويحقق مصالح كلا من الشركة وحملة وثائق التأمين

ي يتلاءم والمنافع الذ الإبتكار في التسعير ينطوي على استخدام استراتيجيات تسعير جديدة لحساب القسط -
 .المكتتب الحصول عليها التي يرجو

يضمن الإبتكار في التوزيع الإنتشار الواسع للتغطيات التي توفرها شركات التأمين، وزيادة القدرة على اشباع  -
الأسواق المستهدفة، وبهذا يكون الإبتكار في التوزيع  قد ساهم في تقليل الجهد الذي يبذله الزبائن في الحصول 

 .على التغطيات التأمينية اللازمة في مكان وزمان الحاجة إليها
يتمحور الإبتكار في الترويج حول إيجاد طرق وأساليب جديدة في مختلف عناصره تؤدي إلى استمالة السلوك  -

الممكن ة المستقبلي المخاوف في حماية التأمين حول أهمية شركة، ونشر الوعيللة يالشرائي نحو اقتناء الخدمات التأمين
 .أن تقع لهم

تراهن عليه  التي يجب أن نوالرهاشركات التأمين أو فشلها، لإبتكاري التحدي الحقيقي لنجاح يمثل التسويق ا -
 .لغزو القطاعات الجديدة واكتساح الأسواق الدولية

اد حلول تسمح الأرباح التي تحققها شركات التأمين من خلال اقتراح وإيج زيادةيساهم التسويق الإبتكاري في  -
 .بتحسين الأرباح كالتحكم في تكاليف الأخطار، وتنويع المنتوجات

يعمل التسويق الإبتكاري على تقليل المخاطر التي يمكن أن تحدث مستقبلا لحملة الوثائق، باستخدام طرق  -
 .مستحدثة تحقق الوقاية لهم قبل وقوع الخطر
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 :تمهيد
نظرا للاور المزدوج الذي تيوم به في توزقع   ،نظ  حقيي  اأهداا  السووقيي  لل في اكبي   دوراالبيع  قوى تلعب   

ى ل، إضاف  إلى بناء والحفاظ على صورة وسمع  الشرك ، والع ل على جذب زبائن الجاد والحفاظ عمنسجاتهاوتروقج 
من عناصر المزقج  امه  اك ا تعسبر عنصر   ،نظ الم منسجات بيع وتوزقعدا وسيل  اعسبار يمكن  حيث زبائنها الحاليين

لج ع    ومنسجاتها، وبالميابل فهي وسيل المعلومات لل وسهلكين حول المنظ  لإقصالدا وسيل  اعسبار ب الترويجي
 ستراتيجي الا في وضع التي تواعا إدارة السووق  الموسهلكين، اتجاداتو  ميولو  ،المعلومات حول الووق والمنافوين

 .المناسب  وتنفيذدا السووقيي 
 باسسيطاب  مطالب فهي زبائنها، مع علاقات وبناء  نظ الم منسجات بيع جانب إلىمهام قوى البيع  تسعاد   

العلاق  معهم،  وإدام باقسناء منسجاتها  إقناعهمعبر  ،اله دائ ين زبائن إلى حقوقلهم على والع ل الزبائن المحس لين
 إدارة فعال  في توييدا، ما قوساعي اأهخرى بالوسائل ميارن  الموسهلكين على واضح تأثيو  دام دور بيعال ىفليو 

، إذ أن إهمال أي مرحل  قفيا ع لي  السويي فعاليسها، حقفيزدم وتيييم أدائهم، تارقبهم ،دماخسيار من خلال حون 
  :إلىالفصل السطرق  في دذا سيسمولغرض الوقو  على الجوانب المسعلي  بيوى البيع 

 مفهوم قوى البيع. 
 يعح  ليوى البجالإدارة النا.  
 ساليب المنسهج  لسحوين أداء قوى البيع في الع ليات البيعي اأه. 
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 قوى البيع مفهوم. 2.1
قفرض الذي  االزبائن وطبيع  ع لهمع  مباشرة لسفاعلها نظرا تكلف  اأهكثرالتروقج  وسائل من البيع قوى تعسبر   

المرآة العاكو   تمثل ب زبائن جاد، ك ا أنهوجذ الحاليين الزبائن رضاءلإ سعيا آخر إلىمن مكان  الانسيال عليها
 وتويي تكوقن، تنظيم إلىبأمس الحاج   البيع وعلى دذا فإن قوى ،على علامسها السجارق    وتؤثرصورة المنظ ل

س ثل  في زقادة المبيعات، تن ي  حصسها الووقي ، م ،حتى تس كن من حقيي  أداافها البيعي   نظ الم قبل من جيا
مفهوم قوى البيع  إلىقبل السطرق و والع ل على الحفاظ على الزبائن الحاليين ومعالج  شكاوقهم،  ربا حقيي  اأه
 . في المنظ  بسعرقف إدارة المبيعات الموؤول  عن تويي قوى البيعأولا سنيوم 

 دارة المبيعاتإتعريف  .2.2.1
 شط أهنا في الاخسلا سلف مفهوم إدارة المبيعات عن المفهوم العام لسعرقف أي إدارة، في كن حصر لا يخ   
من خلال الوظائف التي يجاد الحلول لل شاكل لإ تها حقيييها، فالإدارة بشكل عام  إلىالتي ترمي  اأهداا و 

 إلىخلال تيويم السنظيم  ذا المفهوم منليا طور دفي السخطيط، السنظيم، الييادة والرقاب ، و  المس ثل و  تيوم بها
البيعي  لرجال  شط أهناالرقاب  على طيط وتنفيذ و تخل و ع لي  حقلي: "، أما إدارة المبيعات فهي تمثل1توظيفتنظيم و 

الذي قشكل عنصرا من عناصر التي تاقر وظيف  البيع الشخصي و  الجه  المركزق : "، ك ا تعر  على أنها2"البيع
، بالسالي فهي تع ل على حقيي  السنظيم الذي قسم من خلاله حقيي  أداا  اليوى 3"ي أهي شرك المزقج الترويج

، ك ا تمثل إدارة المبيعات منظوم  مسكامل  من السارقبالسوظيف و  ،السنظيم ،ل السخطيطالبيعي  بفعالي  من خلا
  لمنسجات وخامات المنظ اتوزقع قج و ط لل بيعات والسوعي والترو أنشط  اأهع ال التي قسم ممارسسها بها  السخطي

  :4اتجادين علىوعليه فإدارة المبيعات تيف  لع لاء الحاليين والموسيبليين،ل
 ؛ الن و والسطور أهي منظ   التي تعسبر اأهساس في البياء، لل نظ  ربا الحصول على الإقرادات واأه -
 .المرغوب سبين وبالمواصفات لل وسهلكين في الوقت والمكان المنا والخاماتتوفي الولع  -

                                                           
 .215 ، ص5112 اأهردن، ، ع ان،1، دار غيااء للنشر والسوزقع، طأسس ومفاهيم معاصرة: إدارة التسويقسعاون حمود جثي الربيعاوي وآخرون،  1
 .552، ص 5112 اأهردن، ، دار الجنان للنشر والسوزقع، ع ان،تسويق وفق منظور الزبونإدارة الأنيس أحما عبا الله،  2
 .21ص  اأهردن، دار اليازوري العل ي  للنشر والسوزقع، ع ان، منظور تطبيقي ووظيفي،: علي فلا  زغبي، إدارة المبيعات 3
 .51، ص 5111 اأهردن، ، ع ان،1ة للطباع  والنشر والسوزقع، ط، دار الموي إدارة المبيعاتمح ود جاسم الص ياعي وردقن  عث ان قوسف،  4
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اا  البيعي  حقيي  اأهدعن إثارة الطلب و   المنظ في  رة المبيعات تمثل الجه  الموؤول فإن إدا ؛مابشكل عو    
ع لي  السخطيط الجيا  من ابسااء   ءكفو عال البيعي  بشكل ف شط أهناأداا  الزبائن من خلال إدارة و  ،وأداافها
 .البيعي همئأداتيييم بع لي   خساماحقفيزدم، تارقبهم و  ،بشكل جيا رجال البيع خسيارا ،تنظيم أع الها ،لل بيعات

أداا  الإدارة السابع  لها،   الذي تلعبه في حقيي  أداا  المنظ إدارة المبيعات من خلال الاور  أهمي تظهر    
، ك ا توادم إدارة المبيعات في بناء قرادات التي تغطى بها مييع السكاليفالإحيث تعسبر الإدارة الوحياة التي حقي  

وعلى دذا يمكن اليول أن إدارة المبيعات تسض ن  .1العلاق  مع الزبائن بالشكل الذي قض ن نمو مربح لل بيعات
 . المبيعات وزقادة الإقرادات لل نظ ع لي  تخطيط وتوجيه ومراقب  المبيعات وقوى البيع لزقادة 

 عقوى البي تعريف. 1.2.1 
على اليرار الشرائي النهائي للأفراد،  سأثيولها دور فعال في ال  والع لاء، صل بين المنظ قوى البيع أداة و  تعسبر   

مادي   من خلال إبراز، والخاماتعلى الولع  ورفعهفي خل  الطلب تظهر رجل البيع  أهمي وعلى دذا فإن 
لذا فهي  ، نظ   اأهداا  البيعي  لل ييح بما، مرغباتهو  احسياجاتهمالتي تشبع  والخاماتالولع  تلكوخصائص 

  حيث لا يمكن فصلها عن سياسسها السووقيي ، كونها تع ل على حقيي  اأهداا  نظ حقسل مكانا مه ا في الم
ت الشخصي  مع الزبائن الاتصالااأهشخاص السجارقين المكلفين ب مج وع " :عن ، فهي عبارة نظ لل  بيعي ال

  نظ بيع منسجات الم إلىشبك  المبيعات أو فرق  المبيعات الذي قها  : " ا قطل  عليها، ك2 "الحاليين والمحس لين
مج وع  : "ك ا تعر  على أنها،  3"ت الشخصي  مع المشترقن الحاليين والمحس لينالاتصالامن خلال  ،وحقفيز الطلب

المباشر مع الع لاء  الالاتص  من خلال نظ هم اأهساسي  في بيع منسجات الممن اأهشخاص الذقن تس ثل مه س
 .4"المحس لين، الموزعين، ومؤثري الشراء

اأهفراد المكلفين بمه   البحث  اليوى البيعي  عبارة عن مج وع  منأن  من خلال السعارقف الوابي  نوسخلص   
علي  بالووق   بالمعلومات المسنظ تزوقا الم، مع الع ل على حقوين صورتها، و المرتيبينبالزبائن الحاليين و  الاتصالو 
قوتها البيعي ، كون أن أداء رجل البيع قنعكس بشكل  اخسيارات تولي ادس ام كبي في نظ المنافو ، لذا نجا أن المو 
 . نظ اشر على أداء النشاط البيعي لل مب
 

                                                           

.515 ص ،مرجع سبق ذكرهسعاون حمود جثي الربيعاوي وآخرون،  
1  

2
 Chirouze, Yves, Le marketing, Chotarde et associés éditeurs, Paris, France, 1990, P85. 

3
 Chirouze, Yves, Le marketing : étude et stratégie, éd. Ellipses, Paris, France, 2003, p 66 

4
 J. Lendrevie & D. Lindon , Mercator, éd. Dalloz, 5éme édition, Paris, France, 1997, p 392. 
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 دور قوى البيع .2.1.2.1
ثم  سياردم بعناق  فائي ، ومناخاأهمر الذي قسطلب وزبائنها،   نظ بين الم حواس  وصلقوى البيع حلي  تعسبر     

 :1قس ثل دوردم فيو ، اأهداا  البيعي تكوقنهم وتارقبهم على حقيي  
 .الموسهلكين أمام  المنظ تمثيل  -
 . نظ المحول ما تيامه لهم بهم وتيايم المعلومات  الاتصالالبحث عن زبائن جاد والحفاظ عليهم من خلال  -
من الموسهلكين وعرض المنسجات بطرقي  جذاب ، والسفاوض معهم  ابالاقتر   من خلال نظ بيع منسجات الم -
 .ل اأهسعار وشروط الافع والسوليمحو 
 .الييام بالبحث الووقي والذكاء السووقيي -
 .المباشر بالع لاء ونيل شكاوقهم واعتراضاتهم الاحسكاكمعالج  المشاكل السووقيي  من خلال  -
خل  الرغب   ،في إنجا  الع لي  البيعي ، من خلال البحث عن الزبائن يعدور قوى الب قظهر ؛ما سب  خلال من   

معهم واسس رار  المباشر بهم على توطيا العلاق  الاتصالع ل من خلال تقناعهم باتخاذ قرار الشراء، ك ا لاقهم وإ
طابع الوفاء  عنادمفي ضر كبي في حقيي  رضا الزبون ما قدو  فإن ليوى البيع، وبالسالي  نظ تعاملهم مع الم

 .وبيائها واسس راردا في الووق  نظ المزقادة مبيعات  إلىالذي قؤدي و  ، نظ لمنسجات الم
زء من رقم أع الها   وحقيي  جنظ بيع منسجات الم عنالا تسوقف  عيأن مهام قوى الب إلى( Jean Claude) وقشي  

  :2أخرى منها تسعااه إلى مهامالإميالي، بل 
 ؛اعن الع لاء المحس لين في قطاعهالسنييب و  البحث -
  وتطوقر علاق  موس رة مع الزبائن الحاليين؛ إنشاء -
 للزبائن مع الع ل على اقترا  حلول لل شاكل التي قعانونها؛ النصح والاسسشارةالزبائن، تيايم  حقليل حاجيات -
 ؛االع ل على تطوقردا والحفاظ عليه تشكيل محفظ  ع لاء مع -
 وشروط البيع والسنظي ات؛ السفاوض في ا قسعل  بالوعر ي لالييام بع  -
 لطلباتهم؛ والاسسجاب تلبي  حاجيات الزبائن  -
  ؛ نظ ا يخام الوياسات السووقيي  لل ميع وتسبع المعلومات في الووق بم -
 حقليل ومعالج  النزاعات السجارق ، السيني  والمالي ؛ -

                                                           
 .26-26 ص.، ص5115اأهردن،  ع ان، دار اليازوري العل ي  للنشر السوزقع، إدارة المبيعات،يا الطائي، حم 1

2 Jean Claude Velu, Les fondamentaux de la vente, Business to Business, L’harmattan, paris, 2007, P 05. 
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 . ينع لاء الماقنازع عليها من طر  الحقصيل الاقون المسن -
 %61، أن تخصص 1على سبيل المثالف  أداا  قوتها البيعي  بعناق ، حقاقا المنظ  أهمي  إلى( Kotler)قشي و    

 %11وفي الووق  الي  الموجودةلل نسجات الح %62، للع لاء المحس لين %51وين الحالي من وقسها للع لاء
 :قلييوم بها رجال البيع ك ا تم حقاقا المهام التي ق قاو  .المنسجات الجاقاة

 قوى البيع مهام:  (2.1)شكل رقم 

 
Source : Isabelle de Sutter. Ressources Humaines et Force de vente. Université de 

technologie de Compiegne. 2009. p  21.Consulté le 26/10/2019. Disponible sur le site : 

ntent/docs/cours_ge15_rh__force_de_vente_2009_version_2.pdfhttps://www.utc.fr/i 

 ، نظ قاركون أن لكل زبون دورة حياة شرائي  لمنسجات المأن رجال البيع   (2.1) شكل رقمالمن خلال  قسبين    
من خلال كوب ثيسهم وحون  اأهولى بالزبائن الحاليين والوهر على عام فياانهم بالارج قهس ون فإنهم  لذا

لسنييب والبحث عن زبائن تيويم وقسهم لعلى المبيعات فهم قوهرون  سن ي لو ، وتلبي  حاجاتهم ورغباتهم معاملسهم
بيع تس ثل في المفاوض  والمواوم  حول مهام رجال الترتبط بشكل كبي بالسفاوض فأغلب البيع  فع لي  جاد،

مع  مفاوضاتخوض رجل البيع دون فلا يمكن أن قسم البيع بطرقي  مربح  ، ...الوعر والك ي  والجودة والسوليم
مه   السنييب على الزبائن والحفاظ عليهم   عنأهمي  بمهام أخرى لا تيل ، وقيوم رجل البيع مخسلف المسعاملين

بشكل كبي في حقيي  اأهداا  البيعي  قوادم رجل البيع  إن. ت وإدارة شكاوى الزبائنوأخذ الطلبيا كالفوترة
يف  البيع المطبي  في معظم يمثل بااق  أي نشاط ونهاق  أي نشاط، وطبيا لل فهوم الموسع لوظ فهو ، نظ لل 

                                                           
1 Philip Kotler & al, Marketing management, Pearson education, 13eme edition, Paris, France, 2009, P702. 

  مع الزبون تامسابع  العلاق

   السنييب 

  السفاوض

  اأهسعارحقاقا 

 عرض السخفيضات وأخذ الطلبيات  

  المعلومات تيرقر

 إدارة الشكاوى 

https://www.utc.fr/intent/docs/cours_ge15_rh__force_de_vente_2009_version_2.pdf
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نلخصها في  ، أداا  ك ي  وأداا  نوعييمكن أن قسفرع منه  قوى البيع اسسخاام الها  منات فإن نظ الم
 :1الجاول الآتي

 قوى البيع استخدامأهداف : (1.1)جدول رقم 

 الأهداف الكمية الأهداف النوعية

 الع ليات البيعي ؛ إتمام -
 خام  الموسهلكين الحاليين؛ -
 البحث عن ع لاء جاد؛ -
 ولاء الزبون؛ كوب -
  ؛نظ حقوين صورة الم -
 تيايم المشورة والمواعاة الفني  للع يل؛ -
  تارقب رجال البيع الجاد؛في المواعاة -
تج يع المعلومات السووقيي  الضرورق   -

 .إدارة الشرك  إلىورفعها 

 بموسوى معين من المبيعات؛ الاحسفاظ -
 حقيي  أداا  الربحي ؛  -
ل خبياء على تكلف  البيع الشخصي داالإ -

 حاود معين ؛
 .بها الاحسفاظالحصول على حص  سوقي  و  -

 اأهردن، دار اليازوري العل ي  للنشر، ع ان، ،(مدخل شامل)مبادئ التسويق الحديث ي، بشي علاق، حميا الطائ: المصدر
 .545، ص 5115

درج  تركيزدم في  ،عاد المشترقن المرتيبيننوع المنسج، و قوى البيع حوب  اسسخاام في  يخسلف دا  المنظ    
قوى  اسسخاامالها  من ت في حقاقا إدارة المبيعا قبيى دورو  ،تنوع المنسجاتو  اتحجم الطلبيو  منطي  معين 

قكون محاودا بحيث لا قسعاى تليي الطلبات من الع لاء، وأحيانا نجا أنه قلعب دورا في  الذي يمكن أن ،البيع
 إلىالمصنف  ساسي  اأهداا  من اأهمج وع   (1.5)رقم وقسض ن الجاول ، ع لي  البيع كامل  إتمامك  همي غاق  اأه
وأداا    ، وحقوين صورة المنظ  البحث عن الزبائن والمحافظ  عليهم وحقيي  ولائهم والتي تش لنوعي  أداا  

  .ربا ص  الووقي ، السحكم في السكاليف وحقيي  اأهالحتن ي  المبيعات، زقادة  في مس ثل  ك ي 
 
 
 

                                                           
 .38 ص مرجع سبق ذكره،علي فلا  الزغبي،  1



الإطار النظري لمفهوم قوى البيع.............. ..................:............................الفصل الثاني  
 

 
70 

 قوى البيع نواع أ.2.1. 1.1
على  أهميسهم في قارتهموتزداد قنس ي إليها،  البيع، و يخسلف ع ل كل منهم وفيا للفئ  التي قوى أنواع قسعاد     

، اتوسخامه   بنوعي  قوى البيع التيل المنظ على الزبائن وجذب زبائن جاد، وغالبا ما قرتبط نجا  أو فشالحفاظ 
 :أنواع قوى البيع قلخصوالجاول الموالي 

 أنواع قوى البيع :(1.1)جدول رقم 
 ارجي قوى بيع خ قوى بيع داخلي  أنواع قوى البيع

جودقن داخل و رجال البيع الم تعريف ومهام
مه سهم بيع منسجاتها أو  ، نظ الم

خاماتها، من خلال البحث 
والسنييب والسفاوض مع الزبائن 

 .والحفاظ عليهم

،  نظ الم الذقن يمثلونرجال البيع 
س ثل مهامهم في بيع بموجب عيا ت

، والسنييب  نظ الممنسجات وخامات 
ئن والحفاظ والسفاوض مع الزبا

 .عليهم

 اأهعوان اأهجراء المخصصون - الوظيفة
 VRP الووا  الوكلاء العارضين -

 الووا  الوكلاء العارضين -
 وكيل تجاري -
 سموار -

 مسابع  ومراقب  قوى البيع - الإيجابيات
 حقاقا الاداا  باق  -
السارب على الوياس  السجارق   -
  نظ  لل

 الاسسيلالي  -
 غرافي ليوى البيعالج الانسشار -

 رجال بيع جاد اخسيارصعوب   - السلبيات
السارقب ) تسطلب تكاليف -

 (...والسحفيز

 لمراقب ب  او صع -
 

Source : Jean-Francois Dhenin & al, Management de l’équipe commerciale, Bréal éditions, 

Rome, 2004, p 41. 

وتخسلف ،  نظ المجودقن داخل و رجال البيع الم يد ي ااخلالى البيع فإن قو ( 2.2)رقم على الجاول  عس اداا   
البيع الذقن قوسيبلون الزبائن في محلات  ينيوتينالبائعين و  بالرد على الهاتف المكلفين وظيفسهم ومهامهم كالبائعين

 وكلاء العارضينال ، مثل نظ المرجال البيع الموجودقن خارج عبارة عن  يهف الخارجي  بيعال ىقو ، أما  نظ الم
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المكلفين بالع لي  السجارق  لاى الزبائن الحاليين والمحس لين، ودؤلاء الوكلاء المعس اقن ، والوكلاء والو اسرة الووا 
بافع مرتباتهم عن طرق    نظ المقكون لاقهم مكاتب خاص  بهم موزع  عبر التراب الوطني، وتيوم   نظ الممن قبل 

  تركيب السشكيل  ، ويمكن لل نظ مياار المبيعات التي يحييها كل بائع في الشهرالع ول  التي تيام على أساس 
اأهسباب التي تافع  الشكل الموالي قبينو  اأهداا  البيعي  المخطط  وإمكانياتها المادق ، لسحيي التي ترادا مناسب  

  :الخارجي ى البيع قو  اسسخاام إلى اتنظ العاقا من الم
 خارجيةبيع قوى  ستخداماأسباب : (1.1)شكل رقم

 
 

 
   

Source :Erick Leroux, Management de force de vente : De l’animation d’équipe a 

l’evaluation de la performance, Vuibert, 2eme édition, Paris, France, 2011, P77. 

من  %11 على عاة عوامل حيث أن بناء  بيع خارجي   قوى إلىقسم حقاقا الحاج  ( 2.2)من خلال الشكل رقم    
من  %11، أما نوب  ااخلي ال ي بيعال تهاتعزقز ع ل قو قوى بيع خارجي  من أجل  اسسخاام إلى ألجتالمؤسوات 

قوى بيع  إلىمن المؤسوات  %11ك وزعين لمنسجاتها، ك ا تلجأ نوب     بصف  دائ  المؤسوات تيوم بسوظيفها
قوى بيع خارجي  من أجل تغطي   إلى سلجأف منها %11، أما اسم مخسلف ازدقاد الطلب في مو خارجي  في حال  

 إلىنسيج  سفردم أو تنيلهم أو تركهم الع ل أو زقادة الحاج  عاد قوى البيع داخل الشرك  في نيص الحاصل ال
قوى بيع خارجي  عنا طر  منسج جاقا أو عنا  من المؤسوات توسخام %1ن، في حين نجا نوب  قرجال بيع آخر 

في حال  اجسيا  قوى بيع خارجي   اسسخااممن المؤسوات تيوم ب %7نوب  ك ا نجا أن الحاج  لج ع المعلومات،  

 عرض المبيعات

 تعزيز قوى البيع الدائمة

 قوى بيع دائ  

 احسياج موسمي

 سوق جاقا

سفر وتنيل قوى البيع 
 الاائ ين

طر  منسج 
 جاقا

  نظ لما فيسياس  توظيف 

 نيص رجال البيع

 ميع المعلومات 
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 .قوى بيع خارجي  من أجل عرض المنسجات اسسخااممن المؤسوات تيوم ب %2فإن  ؛اأهخيسوق جاقاة، وفي 
  :1إلىك ا قسم تيويم قوة البيع 

 .المنسجات اخسيارل ؤثرقن على ل  نظ الممنسجات تشكيل  ايم تيودو الذي يحرص على  :تجاري مندوب -
أداء معرفي في اليطاع ك نسجات  إلىونا إليه ع ليات البيع المعياة، وحقساج ودو الذي ت :مهندس تجاري -

 .الإعلام الآلي مثلا
ل تلعب دور  ودو رجل بيع مسخصص في نفس مجال المنسج السيني الذي قووقه، فالمعرف  لل جا :تقني تجاري -

 .ع لي  البيع، مثل مجال الطيان إتمامكبي في 
التي يمثلها، وقسفاوض   نظ الم منسجات تروقج وض ان المشترقينعاد ة دوقس ثل دوره في زقا: المبيعات متعهد -

 .عرض المنسجات الواجب بيعها أولا على
لذا توسث ر والحفاظ على حصسها الووقي ، لض ان بيائها أداء قوتها البيعي  كبي على بشكل    نظ الم تعس ا   

 أفضلواعادم على السفاعل ذي قلسطوقر أدائهم البيع الات مبالغ طائل  من أجل تكوقن قوى العاقا من المنظ 
  :2في رجال البيعأداء  قسحادو ، مع الزبائن

نوعين من اأهداء، إلى  هتصنيفس ثل في النسائج الك ي  الناتج  عن جهود ومهارات البائع، ويمكن قو : أداء النتائج -
 ."اأهداء غي المحاد"والثاني قو ى " اأهداء المحاد"قو ى  اأهول
 المنظ   لرجل البيع والتي توادم في نسائج الخاصالجهود الفردق  والكفاءة  إلىوقعزى  :الأداء المحدد  

 .ئهامع ع لا
 لم قكن البائع في خامسها النسائج التي قا حقييها الشرك  وحادا، إذا :الأداء غير المحدد. 

بمعنى ، ض ن موؤوليسه في سياق ع له شط أهنا رجل البيعالطرقي  التي قؤدي بها  وتس ثل في :الأداء السلوكي -
نوعين من إلى  هويمكن تصنيف، حكم فيهايمكنه السقوسثني المسغيات التي قا تؤثر على أداء البائع اأهساسي والتي لا 

 ".غي البيع"وسلوكيات " البيع"لوكيات الولوك والمس ثل  في س

 إلىالمعرف  السيني ، والسكيف مع المبيعات، ومهارات البيع، وما )وتعسبر نوعي  بطبيعسها : سلوكيات البيع 
 .على الماى اليصي وتؤثر على اأهداء المحاد للبائع النسائج ومن المحس ل أن تسحي ( ذلك

                                                           
1 Paul Dakuyo, L’essentiel du management de la force de vente : cours, exercices & cas corriges, L’Harmattan, 

Paris,  France, 2017, P18. 
2
 François Perotto, Les déterminants de la performance du vendeur en situation de plateau de carrière, Thèse 

pour l’obtention du Doctorat ès Sciences de Gestion, Université Panthéon-Assas (Paris II), paris, France, 2006, p 

56. 
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 ليس  ،(على سبيل المثالالسكاليف ضبط )أو ك ي  ( ق  المرتاةمثل السغذ)نوعي   :سلوكيات غير البيعية
وتش ل شرك ، أداء المهام المسعلي  بم ارس  وظيفسه في ال إلىمل وس فوري على البائع وتشي  تأثيلها 

المسعلي  بجاول مبيعاتها، وتكرار الزقارات، ومواهمسها في فرق الع ل،  شط أهنا" غي البيعي "الولوكيات 
 . لفعل على المعلومات من اأهسواقوردود ا

الرسمي  المرتبط  بمنصبه  شط أهناسلوك البائع الذي قس ثل في اأهداء الموس ر لل هام و  إلىقشي : الأداء في الدور -
، حيث أنه المبيعات لإدارةالعام مهم على اأهداء  تأثيدذا الولوك له  ،على النحو الذي يحاده صاحب الع ل

قياس دذا اأهداء عادة  بمعاقي .  المنظ  السووق  التي وضعسها استراتيجي ب المبيعات في تطبي  قعكس فعالي  مناو 
 .مثل إميالي الع ول  والمبيعات الونوق  والنوب  المئوق  للحصص

 قعُرَّ  بأنه سلوك تياقري لـلبائع غي مطلوب رسمي ا كجزء من ع له، والذي قوادم في :أداء الدور الإضافي -
ا تطوعي ا لا قكافأ بل قؤخذ في .  المنظ بياء   كثيا ما نسحاث عن الولوك، و عنا تيييم البائع عسبارالاقسطلب جها 

1
OCB الولوكي  الفضيل  الماني  والمواعاة، الرو  الرقاضي  ،الض ي: والمس ثل  في ؛الذي قسض ن أربع  أبعاد. 

م مهاراتهرقك الجهود الكامن  وصيل ع  من اأهساليب لسح  لمج و نظ لسحوين أداء قوى البيع يمكن أن تلجأ الم   
  :2لسحيي  اأهداا ، والمس ثل  في

حيث تعس ا على مفهوم المنافو  بين قوى البيع بسنظيم موابيات في البيع وتكون إما ض ن : المسابقات -
 .وسوى الفردي وذلك وفيا للأداا  الموسهاف الممج وعات أو على 

 أفراد وابي  ولا تسطلب جهاا معسبرا للبيع فهي ترتكز أساسا على سرع  رد الفعل لاىالمودي عكس : اللعبة -
صائب لل نسجات التي توساعي البيع ال خسيارالا  من المنظ  وقا قوسوحي ذلك، بحوزتهمقوى البيع والمعار  التي 

 .تكون وسيل  للسحفيز أولا، واللعب  عادة ما
 التي البيع قوىفي كون أن  قس ثل، ى الماى الطوقل، ومباؤدا بويط جااإن ثمار السحاي حقصا عل: التحدي. ج
 .من ربح خاص الاسسفادةالح  في  اله ،عن الموسوى المحادباسس رار بموسوى مرتفع  ي  نسائجحق
 
 
 

                                                           
* la conscience, la sportivité, la vertu civique et l’aide comportementale. 

.243، ص2112، دار الكنوز المعرف  العل ي ، ع ان، اأهردن، مدخل للتسويقفرقا كورتل،   2  
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 ةفي المنظم البيع ىأسس تنظيم قو  .2.2.1
ا فيط إذا كانت تبيع من ، ف ثلا نظ الم المسبناة في ستراتيجي للاوفيا حا كبي  إلى قوى البيعقسم تنظيم     سج ا واحا 

أو  إذا كان دناك العاقا من المنسجاتأما . حوب المناط  الجغرافي السنظيم  اخسيارلع لاء مسجانوين، فإنها تيوم ب
البيع في  ىسنظيم ديكل قو ل ونميز بين اأهسس الآتي  ،1حوب المنسج أو الع يلا سسخسار السنظيم ، فإنهاأهسواق

 :2  نظ لما
 التنظيم الجغرافي .2.2.2.1

حوب دذا النوع من الهيكل ، قسم تيويم واع شيوعا في تنظيم ع ليات البيع، و أهندذا السنظيم من أكثر ا قعسبر  
موؤول لكي قسكلف بالمبيعات فيها، ك ا قسم أقضا  إلىعاة مناط  بيعي ، وتونا كل منطي   إلى  نظ الم  سوق

قطاعات بيعي ، والتي توزع على مج وع  من رجال البيع، ويحاد دذا السنظيم اخسصاصات  إلىتيويم تلك المناط  
 اتواعتطبي  دذا النوع من السنظيم في حال   إلى  نظ الموموؤوليات رجال البيع بطرقي  دقيي ، ويمكن أن تلجأ 

 .حجم أسواقها، وزقادة عاد ع لائها وانسشاردم في مناط  مخسلف 
 م السلعيالتنظي .1.2.2.1

بسنوع منسجاتها، خاص  إذا كانت المنسجات تسطلب    نظ المتظهر الحاج  أو الضرورة لهذا السيويم عناما تس يز    
ودذه الهيكل  تلزم رجل البيع أن قعر  منسجاته بشكل دقي  خاص  إذا كانت ، كفاءة تيني  من قبل رجل البيع

 . دذه المنسجات تسوم بالسعييا

 لمبيعات على أساس العملاءتنظيم ا .2.2.2.1
على نوعي  الزبائن، وقناسب المؤسوات التي  الاعس ادبإن دذا اأهسلوب السنظي ي قعس ا تنظيم اليوى البيعي     

سعامل مع نوع محاد من الرغب في ت تلبي  احسياجات ومسطلبات فئات مخسلف  من الزبائن، بالسالي فهي لا إلىتوعى 
السعامل  أهمي طبيع  الع ل، طرقي  السوزقع، حجم الطلبات، اس لسيويم دذا السنظيم كر من أسالزبائن، وقوجا أكث

الع لاء وكذا ومعرف  احسياجات  الخبرةومن مزاقا دذا السيويم كوب المزقا من  .ىمع كل ع يل على حا
 .ولائهم وحقيي لهم  الخامات أفضلبالسالي تيايم و ، التي قا تواجههم المشكلات

 

                                                           
1
 Philip Kotler & al, marketing management, Pearson édition, 13eme édition, Paris, France, P 706. 

 .121-181ص ، 2111، دار اليازوري للنشر والسوزقع، ع ان، ، إدارة المبيعاتحميا الطائي 2
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 يم المبيعات على أساس الوظيفةتنظ .2.2.2.1
الرئيوي  والفرعي  لإدارة  شط أهناقيوم دذا السيويم على أساس السخصص في تيويم الع ل، حيث قسم حقاقا    

وما قعاب على دذا السنظيم أنه قسطلب وجود تخصص . شط أهناالمبيعات وتص يم ديكل تنظي ي حول دذه 
هام والنشاطات البيعي ، ك ا قسطلب تكاليف عالي  للحصول على رجال لليوى البيعي  حتى تس كن من الييام بالم

  .بيع مسخصصين

 المقارنة بين هياكل تنظيم قوى البيع: (2.1) جدول رقم

 العيوب الفوائد الهيكل التنظيمي

 التنظيم الجغرافي
 

  .كلف  أقل  -
  الجغرافي  الازدواجي يمنع  -
في السعامل مع  الازدواجي يمنع  -

  .ءالع لا
  .إدارق  أقلموسوقات  -

 .السخصص محاود -
الرقاب  على الولع  افسيار -

 .والع لاء

 التقسيم على أساس السلعة
 

 .الخبرةكوب المزقا من   -
الرقاب  على الجهود البيعي   -

 .وتوزقعها بشكل جيا

 .تكلف  عالي  -
اسسهاا  نفس  إمكاني  -

 .الموسهلكين
في خام  المناط   ازدواجي  -
 .لجغرافي  البيعي ا

 التقسيم على أساس العملاء
 

لحاجات  أفضلتطوقر فهم  -
 .الع لاء

هود البيعي  على الع لاء توزقع الج -
 .والرقاب  على دذه الجهود

 .تكلف  عالي  -
 .في خام  الع لاء ازدواجي  -
في خام  المناط   ازدواجي  -

 .الجغرافي  البيعي 
 التقسيم على أساس الوظيفة

 
في خام  المناط   الازدواجي  - .البيعي  شط أهناالفعالي  في أداء  -

 .الجغرافي 
اسسهاا  نفس  إمكاني  -

 .الموسهلكين
، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، إدارة المبيعاتمحمد عبيدات، عبد الله سمارة، : المصدر

 .01ص ، 4102القاهرة، مصر، 



الإطار النظري لمفهوم قوى البيع.............. ..................:............................الفصل الثاني  
 

 
76 

 عسبارالالج يع المؤسوات، لذا يجب عليها اأهخذ بعين  قوجا تنظيم واحا ملائم لا باخسصار يمكن اليول أنه   
من أجل حقاقا تنظيم قوتها   نظ المالسووقيي  العام  المطبي  من قبل  ستراتيجي الاحاجات ورغبات الزبائن، و 

 .البيعي  الذي قناسبها

 البيع في دورة حياة الأعمال ىقو  .2.2.1
ماى ملاءمسهم في  علىوالتركيز  ،ي  بشكل فعالالبيع تهاثي من الوقت والمال لإدارة قو الكالمؤسوات  تبذل    

ولكن بظهور  ،خلال دورة حياتهامراحل   بأربعؤسوات المتمر وفي الغالب ، اتها أو نشاطهامنسجدورة حياة مخسلف 
ا حاليا أن العاقا من الحياة، لذا نج تينيات أو أسواق جاقاة تسحرك بشكل غي مسولول خلال مراحل دورة

 اخسيار أهمي بورع  أكبر مما كانت عليه في الواب ، ما قزقا من   بالمراحل اأهربع المرور إلىتميل المؤسوات 
  نظ المسكيف حوب دورة حياة اأهع ال في قسلف و يخفإن دور قوى البيع  ؛، وعلى دذاوتوظيف قوى بيع مرن 

 .1مرحل  السلاشي إلىمن مرحل  السيايم 

سواء  للع لاءبيع منسجاتها قرارا حول   نظ الم تسخذفي دذه المرحل  أن  قسوجب :مرحلة التقديم .2.2.2.1
 راءالما  كن أن تواعا الشراكحيث يم. (الشركاء) بمصادر خارجي  الاسسعان أو مباشرة على قوتها البيعي   الاعس ادب

اخول اأهسواق بورع  من لأهع ال الجاقاة تافع ا نأيمكن  ك ا ،أفضلالسنفيذقين على إدارة المخاطر بشكل 
، والعلاقات مع بيععلى قنوات ال تأثيكات التي لاقها خبرة في المبيعات، ولها جنب مع الشر  إلىخلال الع ل جنب ا 
 :ىالتركيز عليجب عليها ف الانطلاقخلال مرحل  بيوتها البيعي   الاسسعان   نظ المما إذا قررت أ .الع لاء المحس لين

 خل  وعي تعرقفي بالمنسج؛ -
 إيجاد منافذ سرقع  لل نسج؛ -
 جها تشجيعي في ا قسعل  بالحث على تجرب  المنسج؛ -
 على الشراء؛ الإقناعفي الووق، من خلال الحث المكثف و محاول  خل  الطلب  -
 .الموسهلكين إلى( خصائصه، مميزاته، فوائاه) نيل معلومات عن المنسج -

                                                           
 :بالاعس اد على 1
-125 ص.، ص5111اأهردن، ع ـان، ، 1لطباعـ ، طواسوزقـع ، دار الموـية للنشـر والإدارة المبيعااتمح ود جاسم ص ياعي، ردقن  عث ـان قوسـف،  -

161. 
-Andris Zoltners & al, Match Your Sales-Force Structure to Your Business Life Cycle, Harvard Business 

Review, juillet 2006, p 81-89. 
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، إلا أن دذا قا لا قكون دائ  ا بيعبمصادر خارجي  لوظيف  ال الاسسعان ب المؤسوات بعضن قيام على الرغم مو    
يوى ب لسحكمافي  قارتهاك ا تسيلص ،  يالبيع هافي نشاط سحكمال منلن تس كن بذلك فإنها  ،اليرار الصحيح

  .علاقات مع الع لاءعام تمكنها من تكوقن  إضاف  إلى البيع،
الع لاء المحس لين في مج وع   السنييب عنعلى قوى المبيعات قسعين مع نمو اأهع ال  :لنمومرحلة ا. 1.2.2.1

 .السخصص والحجم: حقاقين أمامالمبيعات  إدارةقضع  ما. أوسع من اأهسواق
التركيز على المنسجات أو اأهسواق أو شرائح الع لاء، ك ا يمكن أن تسخصص قوى البيع : قوى البيع تخصص -

 .اكسواب الع لاء أو خام  الع لاء الحاليين: عين في أنشط  م
 اإذا كان نمو قوتها البيعي  كبي فوب لفرق  المبيعات لاقها، أهنيجب أن حقاد الشرك  الحجم ا :حجم قوى البيع -

ق  إذا كان نمو قوتها البيعي  مسحفظ ا وفرص  الوو  أما؛ قوتها البيعي تيليل سوجب عليها سي لكن فرص  الووق معسال ،
  .كبية، دنا إن لم تيم بزقادة حجم قوتها البيعي  فيا تخور أكبر فرص  لسصبح رائاة في الووق

 :وقس ثل دور اليوى البيعي  في داته المرحل  في   
 ؛ نظ المالمعلومات الخاص  عن جوانب تطوقر المنسج والخصائص المضاف ، وما يميزه عن منسجات توفي  -
 غيب والإقناع وحث الموسهلكين على الشراء؛بذل جهود مضاف  في التر  -
 حقيي  الاتصال المباشر مع الزبائن؛ -
 حقيي  اختراق أع   لليطاعات الووقي ؛ -
 .اعس اد وسائل مبسكرة في السعامل مع الموسهلكين -
اسسجاب   أكثر في أبحاث الووق وفي تطوقر أساليب السنبؤ وحقليلات سسث ارالا  نظ الميجب على  ؛اأهخيوفي     

 .وب ليوى البيع في مخسلف مراحل دورة حياة أع الهاأهنالمبيعات، وحقاقا النوع ا

بالع لاء وخام   الاحسفاظعلى  اأن تركز استراتيجيسهيجب في دذه المرحل ، يجب  :مرحلة النضج. 2.2.2.1
 :المرحل  فيفي داته  قوى البيعقس ثل دور و  .قوى البيعالشرائح الحالي  وزقادة كفاءة وفعالي  

 ؛والإضافي التركيز على خام  الزبون من خلال تيايم أفضل الخامات اأهساسي  والمواعاة  -
 زبون طوقل  اأهما؛مع الإقام  علاقات  -
  .بالانخفاض أهن الزبون قا تعود على المنسج وأصبح شبه دائم اسس رار دور قوى البيع -
عناما قامت  %4.2عززت دوامشها الإميالي  بنوب  النضج  في مرحل  ؤسواتأن الم جرقتأُ أظهرت دراس     

من تلك المكاسب جاءت بوبب  %55في حين أن . الموارد بشكل أفضل تخصيصبسغيي حجم قوى مبيعاتها و 
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ب أن تجا لذا يج. من المكاسب كانت نسيج  للسغيات في اسسخاام الموارد %71و، البيع ىقو تصحيح حجم 
يمكنهم اسسخاام مواعاي المبيعات ومناوبي  ، حيثإنجاز الع ل تكلف  لسخفيض  نجاع أكثر الطرق  نظ الم

اسسخاام موظفي و أ. المبيعات باوام جزئي للع لاء الصغار أو الموزعين جغرافي ا وبيع منسجات سهل  الفهم
 .المبيعات عبر الهاتف أهداء اأهنشط  التي لا تسطلب السواصل وجه ا لوجه مع الع لاء

 : مرحلة التدهور. 2.2.2.1
أن تبذل جهودا أكثر لسحيي  معال مبيعات   نظ الملا مفر منه يجب على  وأمر اعناما قكون التراجع في تزاقا    

 اسسخااميجب  ؛الاستراتيجي ومن الناحي   ؛وعلى دذا. لها أهطول فترة ممكن  أربا أكثر حتى تض ن حقيي  
 :وقس ثل دور اليوى البيع في داته المرحل  في. أهمي ا وولاء  و بيعات لخام  الع لاء اأهكثر ربح  الممناوبي 

 بذل مجهود أكبر في ع لي  الإقناع بها  السأثي على الزبائن؛ -
 حماق  العلاقات مع الزبائن؛ -
 .السوجه نحو اأهسواق ذات الفرص المربح  -
 :والجاول الموالي قلخص أهمي  قوى البيع في دورة حياة اأهع ال   
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 البيع في دورة حياة الأعمال ىقو  أهمية: (2.1)جدول رقم 

 دورة حياة الأعمال      

 التلاشي النضج النمو التقديم مستوى الأهمية

أهمية قوى البيع 
 وشركاء البيع

**** ** * *** 

 **** ** **** *** حجم قوة البيع

 ** *** **** * درجة التخصص

المهام البيعية لقوى 
 .عالبي

** * **** * 

 استراتيجية العميل الأساسية

بناء صورة جيدة  
وجمع الطلبيات 

 بسرعة

جذب زبائن جدد 
والحفاظ على 
 الزبائن حاليين

الحفاظ بشكل  
كبير على الزبائن 

 الحاليين

الإصرار على 
الحفاظ على 

 الزبائن الحاليين 

Source: Philip Kotler & al, marketing management, Pearson édition, 13eme édition, Paris, 

France, 2009,  P 705. 

يجب أن تركز على السويي الجيا ليوتها البيعي  على ماار دورة حياة نظ   أن الم( 4.2)سضح من الجاول رقم ق    
ورقا إذا دورة حياة المنسج، حيث أن السغيي في مهام فرق  البيع قعسبر ضر الع يل مع  استراتيجي ع لها، ومطابي  

على وجه السحاقا يجب عليها تكييف قوتها البيعي  حوب و لع لاء، باالاسس رار في الفوز الموب   المنظ  أرادت 
اأهدوار التي قلعبها فرق  البيع، حجم قوى البيع، درج  تخصصهم، وطرقي  تيويم : بـ دورة حياة أع الها والمسعلي 
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دذه المسغيات بالغ  اأههمي  أهنها حقاد ماى سرع  . مخسلف المهامهوددم بين الع لاء والمنسجات و لجقوى البيع 
وتكاليفها نظ   م بشكل خاص وعلى إقرادات المتؤثر على أدائه أنها ك ا  ،اسسجاب  قوى البيع لفرص الووق

 .وربحيسها بشكل عام

 يعحة لقوى البجالإدارة النا. 1.1
اائ   والموس رة من أجل ض ان فعاليسها في تلبي  المهام الموناة لها، والادس ام المسابع  ال ى البيعتسطلب قو    

، إلى دمأهفراد المناسبين، مرورا إلى تارقبهم لسن ي  أداءابمخسلف مراحل توييدا، بااق  من الييام بع لي  اخسيار 
 .اأهخي تيييم إنجازاتهم وجهوددم الإبااع في نظام السحفيز الذي قؤثر إيجابا في حقيي  اأهداا  البيعي ، ثم في

 وتحديد الحجم الأمثل لهم  مصادر الحصول على قوى البيع. 2.1.1
م يمثلون صائص فرقاة بها كالبحث عن الزبائن والاتصال بهم والسأثي على قراراتهم الشرائي ، فهبخقوى البيع تس سع   

تسطلب أقضا  نظ  عياة لل ه   مُ مُ  بيعقوى أفضل وزبائنها، وتعا ع لي  الحصول على نظ   حلي  الوصل بين الم
  .حقاقا الحجم المناسب الذي يحي  لها أداافها البيعي 

 البيع  ىمصادر قو . 2.2.1.1
تملك إدارة المبيعات عاة مصادر يمكن اعس اددا في اخسيار رجال البيع للييام بالنشاطات البيعي ، وقك ن   

بيع، ويمكن قوى الته المصادر للحصول على أفضل ل  بين مخسلف داكيفي  المفاض  فيالإشكال الذي تطرحه 
 :1البيع إلى ىقو  الحصول على تصنيف مصادر

قوى الاعس اد عليها في اخسيار  التي يمكن المصادرمن أدم  نظ  حيث قعسبر العاملون بالم: المصادر الداخلية. أ
 :ام بع لي  البيع، وتس ثل المصادر الااخلي  فيالييفي البيع، ودذا وفيا لل ؤدلات التي يملكونها ورغبسهم 

اأهفراد الذقن تبحث  إن رجال البيع الحاليين بحكم ع لهم، قعرفون جياا نوعي  ومؤدلات: رجال البيع الحاليين -
قادرقن على الاتصال بعاد كبي من رجال البيع لإقناعهم بالانض ام معهم للع ل  ن، وبالسالي قكونو نظ  عنهم الم

 .التي قنس ون إليهانظ   الماخل د
قعسبر كذلك ماقر المبيعات مصارا داما للحصول على رجال البيع الجاد، فاتصالاته الشخصي  : ماقر المبيعات -

 ذويمن الحصول على رجال بيع  نظ  المهام داخل إدارته، تمكن المبها وتفه ه لل واصفات المخسلف  التي تسطل  
 .قبموسوى مرتفع من المهارة والسار 

                                                           
 .111 ، صمرجع سبق ذكرهمح ا عبياات، عبا الله سمارة،  1
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تلجأ بعض المؤسوات إلى توظيف أفراد جاد لشغل الوظائف البيعي  من : المنظ  وظفين في أقوام وإدارات الم -
في اأهقوام والإدارات اأهخرى، كإدارة المشترقات والسخزقن أو إدارة الإنساج، حيث قكون لاى الإدارة المسخصص  

ؤلاء الموظفين، وما قنيصها سوى السعر  على قاراتهم فكرة واضح  عن د -إدارة المبيعات-الاخسيار والسعيين 
 .وذلك عن طرق  تارقبهم فترة من الزمن على المهام البيعي  بيع واسسعااداتهم الفعلي  أهن قكونوا رجال

من بين الموظفين في مخسلف الوحاات الإدارق  في  نظ   لي في اخسيار رجال البيع للوقوادم المصار الااخ   
عرف  لكاف  جوانب وكذا امسلاكهم الخبرة والم  نظ  داا  البيعي  للاأهالسارقب لمعرفسهم السام  ب تخفيض تكاليف

 : 1، ويحي  الاسسيطاب الااخلي لرجال البيع عاة مزاقا منهانظ  منسوجات الم
 .  في موظفيها الحالييننظ زقادة اسسث ار الم -
 . توفي نفيات البحث عن رجال البيع من الخارج -
 .السعار  المسبادل بين مترشحي الإدارات اأهخرى وأفراد جهاز البيع -
 .الاناماج الورقع مع اليوة البيعي  الحالي  -
 .خل  قار أكبر من الحوافز لاى الموظفين حيث تسيح دذه الطرقي  فرص  للترقي  والسيام -

من  %46أن  أظهرت النسائجماقر مبيعات فيا  511أهكثر من  وفي اسسطلاع قامت به إحاى الشركات     
إلا أن  اورغم المزاقا التي يحييه .2ادؤلاء الماقرقن قفضلون السوظيف الااخلي لرجال البيع نظرا لل زاقا التي يحييه

منطوق  على نفوها وقفيادا فرص  الحصول على رجال بيع مؤدلين، اسسث ار مهاراتهم  دذا المصار يجعلها
 . باعين والمبسكرقن منهموالاسسفادة  من خبراتهم خاص  الم

 :3ومن بين المصادر الخارجي  التي تلجأ إليها المؤسوات نجا: المصادر الخارجية. ب
تعسبر الإعلانات الصحفي  مصارا أساسيا للحصول على رجال البيع اأهكفاء، إذ تهيئ : الإعلانات في الصحف -

 . نظ من طالبي الوظائف بالسيام لل  الفرص  أمام عاد كبي

                                                           
، ص 2114مصـر، اليـادرة، ، الشـرك  العـربي المسعـادة للسوـوق  والسورقـاات، لإدارة الاساتراتيجية فاي تنمياة الماوارد البشاريةحون عشـ اوي، ا مح ا عبا الوداب 1

143 . 
 .113 ، ص2111، دار اليازوري للنشر والسوزقع، ع ان، اأهردن، ، إدارة المبيعاتحميا الطائي 2

 :بالاعس اد على 3
 .111 ، ص2113 مصر، ، ترمي  عبا الحكم أحما الخزامى، دار الفجر للنشر والسوزقع، اليادرة،يات إدارة المبيعاتأساس ماتثيو شوارتز، -
  .11-11 ص.ص، 2118اأهردن، ، ع ان، 1والسوزقع، ط ، الرضوان للنشرالمبيعات والتسويق في المنظمات المعاصرةفسحي أحما ذقاب العواد،  -



الإطار النظري لمفهوم قوى البيع.............. ..................:............................الفصل الثاني  
 

 
82 

تيوم وكالات السوظيف باسسلام طلبات المسيامين وتجري لهم الميابلات اأهولي ، : وكالات أو مكاتب السوظيف -
م، وكثيا ما قفيا الرجوع إلى دذه المكاتب في العثور على رجال ته اخسار تيإلى جه  الع ل ال هموبعا ذلك تيام

 .دي لا تكلف شيئاو  البيع
 وقسم ذلك من خلال السنوي  بين المؤسوات ودذه الجامعات: سخصص الجامعات والكليات والمعادا الم -
وتكوقنهم وتارقبهم لكي قكونوا مؤدلين  المؤسواتبيع في تلك  الخريجين الراغبين بالع ل كرجال المعادا لترشيحو 

ت أن خريجي الماارس لا قرغبون الع ل كرجال بيع، ك ا توصل الاراساتوتفيا . بشكل جيا للع ل كرجال بيع
أن معال الاوران وترك أع ال البيع قكون مرتفعا في حال  الاعس اد على خريجي الجامعات ك صار  اأهبحاثنسائج 

 .لسوفي الاحسياجات من رجال بيع
وقعسبر دذا المصار من اأهساليب الشائع  في الحصول على رجال : المنافو  المؤسواترجال البيع العاملون في  -

المنافو  اأهخرى، من خلال تيايم عروض مغرق  وحوافز مادق   المؤسواتالمهارات من البيع من ذوي الخبرة و 
 .ومعنوق  قادرة على اسسيطابهم من أماكن ع لهم الوابي 

ل ع لي  غ  في اخسيار أحون اأهفراد لشنظ سلف المصادر سياس  تسبعها الممن مخ وتبيى ع لي  اخسيار رجال البيع  
 .الفرد من خبرة في مجال البيع أو أق  أع ال مسعلي  به لاى البيع وفيا لما قسوفر

 تحديد الحجم الأمثل لقوى البيع. 1.2.1.1
 ربا   في حقيي  المبيعات واأهنظ بوبب تأثي ذلك على ميارة الم له أهمي  خاص  البيع ىقو إن حقاقا حجم    

العاد الإميالي لرجال البيع الذي : "أنه والرواتب الموسخام ، ويمكن تعرقف حجم قوة البيع على المكافآتوكذلك 
تكاليفها، ولهذا عنا حقاقا  ت، ولكن كل ا زاد حج ها زاد1"لإنجاز الواجبات والمهام البيعي   المنظ حقساجهم 

 :خذ في الحوبان ما قلياأهحجم قوة البيع اأهنوب يجب 
رجال البيع، فيا لا توسطيع ي  ع ل   قؤثر بشكل كبي على ربحنظ توسخامهم الم ذقنرجال البيع ال عادإن  -
  الموازن  بين الإقرادات المحس ل حقيييها وتكاليف اليوة البيعي  من أجور، تارقب، مراقب ، تنشيط وحقفيز مييع نظ الم

 .العاملين
 .  خوارة حصص سوقي  لصالح المنافويننظ ح ل المتسفي حال  اسسخاام عاد أقل من رجال البيع يمكن أن  -
 :2ونوجزدا في ا قلي جم اأهمثل ليوى البيعالح س عاة طرق لسحاقا ونلس   

                                                           
 .228، ص 2118 اأهردن، ، دار اليازوري العل ي  للنشر والسوزقع، ع ان،الأساليب الكمية في التسويقيا نجيب، عبا الح يا الطائي، سما  ول 1
 .827ص  مرجع سبق ذكره،أنيس أحما عبا الله،  2
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تيوم دذه الطرقي  في اأهساس على توزقع عبء الع ل بالسواوي على رجال البيع، : طريقة عبء العمل -أ
  بسحاقا مج ل نظ تيوم الم حيث، والذي يجب اعسباره نيط  أساسي  في حقاقا العاد المطلوب من رجال البيع

وقسم تيوي هم إلى مج وعات مخسلف ، ثم تيوم بسحاقا العاد الواجب توفره من رجال ( الحاليين والمرتيبين)ا زبائنه
 .البيع لسلبي  حاجيات كل مج وع 

 لى فلوف  مفاددا بأن حقاقا حجم قوى البيعوتعس ا دذه الطرقي  ع :طريقة الربح الإضافي للمبيعات -ب
الجاقاة ترتبط بما قضيفه رجل البيع الإضافي لليوى البيعي  من مبيعات، وما والموازن  دو اأهساس، أهن اأهع ال 

 .1من أربا  ميارن  بالسكلف  لكل رجل بيع في ا لو تم إضاف  عاد جاقا من رجال البيع  المنظ سسحصل عليه 
 اختيار وتوظيف قوة البيع. 1.1.1

م المشروع وعاد المسيامين لشغل الوظيف ، لذلك تخسلف إجراءات اخسيار رجال البيع تبعا لنوع الوظيف  وحج   
فهي لا تعس ا في ع لي  اخسياردا على وسيل  واحاة، بل على مج وع  من الوسائل، كون أن الاخسيار غي 
الصحيح قا قكون له تأثي سلبي على مخسلف العلاقات الموجودة مع الع يل، وعلى مردودق  اليوة البيعي ، وتس ثل 

 :رجال البيع فيإجراءات اخسيار 
 إجراءات اختيار وتعيين رجال البيع :(2.3)شكل رقم 

  
 
 
 
 
 

، الرضوان المبيعات والتسويق في المنظمات المعاصرةفسحي أحما ذقاب العواد، من إعااد الباحث، بالاعس اد على : المصدر
 .51ص ، 5115اأهردن،  ، ع ان،1والسوزقع، ط للنشر
 :2ن إجراءات اخسيار وتعيين رجال البيع تس ثل فيفإ( 8.2)من خلال الشكل رقم    

 :تش ل تج يع معلومات حول طالبي الع ل والتي تظهر غالبا على النحو السالي :استمارة طلب التوظيف. أ

                                                           
 .221، ص مرجع سبق ذكرهعبا الح يا الطائي، سما  وليا نجيب،  1

 .11ص ، 2118، ع ان، اأهردن، 1، الرضوان للنشر والسوزقع، طات المعاصرةالمبيعات والتسويق في المنظمفسحي أحما ذقاب العواد،  2

 الكشوفات
 الطبي 

 

 الميابل  الاخسبارات
 الشخصي 

 إعااد اسس ارة
 طلب السوظيف 

 السعيين
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 .إلخ...الاسم، العنوان، الون، الحال  الاجس اعي : معلومات شخصي  -
 .، أو مسوسطموسوى جامعي، أو ثانوي: معلومات عن المؤدلات العل ي  -
فترة الأع ال سابي ، ماة الع ل فيها، وجود أع ال مزاول  في : معلومات عن الخبرات والمؤدلات الع لي  -

 .إلخ...الحالي 
 .أسماء بعض الذقن يمكن الرجوع إليهم -

  في ظ نالمالتي توسعين بها  -إضاف  إلى الميابلات الشخصي -وقعسبر دذا الن وذج من أدم الوسائل الرئيو     
ع لي  الاخسيار من بين المسيامين، حيث أن دذه المعلومات الواردة، توسخام كأساس لل زقا من الاسسفوار 

 .والمناقش  أثناء الميابلات الشخصي  بين المشر  على الميابل  والمسيامين لشغل الوظائف البيعي 
ي المحادة، وقسم حقاقا اأهفراد الذقن يح  لهم طالبي الع ل وف  المعاق تعسبر مرحل  لغربل  :المقابلة الشخصية. ب

على الشروط المطلوب ، وتعسبر الميابل  الشخصي  من  دملعام توفر  همفضر  يسمس نالاخول في المنافو ، أو الذق
 :1في مس ثل وظيف  ودذا لما حقييه من أغراض الأكثر الوسائل اسسخااما للاخسيار من بين المسيامين لشغل 

 .ماى اسسعااد الشخص للع ل معرف  وحقاقا -
 .معرف  نواقا الشخص التي تافعه للع ل في دذا المجال -
 .حقاقا ماى ملاءم  الشخص للوظيف  -
  بمج وع  من الاخسبارات النفوي  ليياس جوانب معين  عنا اأهفراد نظ توسعين الم :الاختبارات النفسية. ج

 اأهفراد المسيامين لوظيف  البيع، ودذه الاخسبارات عادة ما قسم المسيامين للوظيف ، ك ا تعسبر وسيل  لل فاضل  بين
 :2تيوي ها إلى

 .اخسبارات الذكاء -
 .اخسبارات الاسسعااد -
 .الاخسبارات الشخصي  -
 .اخسبارات الرغب  في مهن  البيع -
 .اخسبارات اأهداء -
 .اخسبارات الاتجادات -

                                                           
 .117: ، صمرجع سبق ذكرهمح ا العبياات، عبا الله سمارة،  1
.14: ، ص، مرجع سبق ذكرهفسحي أحما ذقاب عوادة  2  
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 :1الاخسبارات مج وع  من الشروط، أهمها وللحصول على نسائج دقيي  يجب أن تسض ن دذه   
 .صاق الاخسبار في قياس الشيء المص م من أجله -
قعطي نفس النسائج إذا أجري الاخسبار أن أن قكون الاخسبار ثابسا وميننا في قياس الظادرة التي ص م ليياسها و  -

 .حقت نفس الظرو  وفي مييع المواقف التي طب  فيها
بس سواء في ذدن الفرد وعيا، لا يحس ل فه ه بأكثر من طرقي  بحيث لا قترك مجالا لل  أن قكون الاخسبار موض -

 .محل الاخسبار أو في ذدن المصحح
الصحي ، لكثرة ما و  قضا على قارته الجو اني أإن قبول الشخص لشغر الوظيف  قسوقف : الكشوف الطبية. د

 غي ا، قا قكونو عني أن اأهفراد ذوي الإعاقات الجواق ولكن دذا لا ق تسطلبه من سفر وتنيلات واتصال بالع لاء،
 .2  مثلا أن تونا إليهم اأهع ال المكسبي نظ  لهذه الوظيف ، إذ توسطيع الممؤدلين

عا إتمام مييع الإجراءات الوابي ، قسم اتخاذ قرار السعيين النهائي للأفراد الذقن تسوافر فيهم ب: التعيين. ه
 :خاص من قبل الإدارة قيوم بالخطوات السالي  ممثل من قِبل اليرارمسابع  دذا المواصفات المطلوب ، وقسم 

 .اسسيبال المترشح -
 .تيايم الشروحات اللازم  عن تنظيم إدارة المبيعات -
 .تخصيص مكسب لل ترشح -
 .إلخ...مواعاة المترشح في إعااد مخطط الع ل الخاص به -
هات المعين  لل صادق  عليه، ويحول بعادا إلى الإدارة المالي  لسولي صر  ك ا أن قرار السعيين قسم رفعه إلى الج   

 .الرواتب اللازم  لرجال البيع، بموجب قرار مباشرة الع ل
المه   والصعب  التي  ات  من الع لينظ أجاردم في المو  يمكن اعسبار ع لي  اخسيار أحون رجال البيع ؛اأخي     

تضع معاقي   نظ  ، لذا نجا أن المنظ نعكس بشكل كبي على المقون تأثيدا تيع على عات  إدارة المبيعات، ك
محادة في اخسيار اأهفراد لشغل الوظائف البيعي  كالخبرة، الذكاء، قوة السفاوض، الإبااع، المؤدلات العل ي ، 

كن من تلبي  سلول  من الإجراءات، ودذا لسس  عبر إلخ، تمر ع لي  الاخسيار...الط و ، الح اس والمخاطرة
 .حاجات الزبائن وحقيي  أداافها البيعي 

 

                                                           
 .114: ، صمرجع سبق ذكرهمح ا عبا الوداب حون الغش اوي،  1
 .181، ص ذكرهمرجع سبق ، وآخرونمح ا عبياات  2
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 تدريب قوى البيع . 2.1.1
ــــــارقب أحــــــا اأهدوات الموــــــاعاة في    ــــــا نظ ــــــحقوــــــين الكفــــــاءات الموجــــــودة بالم قعســــــبر الس ــــــسم حقاق  ، بشــــــرط أن ق

لـذي قعـود بنسـائج الاحسياجات اللازم  من السارقب، وأن قكون محسوى أو مض ون البرنامج السارقبي فعـالا  بالشـكل ا
زقـادة رقـم المبيعـات وتيليـل ب قيـومويخسلف مض ون البرنامج السارقبي تبعا للغرض منه، كأن ، إيجابي  على اليوة البيعي 

السكـــاليف، وتبعـــا لل علومـــات المســـوفرة لـــاى رجـــل البيـــع، وطبيعـــ  المنـــسج الـــذي قسعامـــل معـــه، فـــالمخسص مـــثلا في بيـــع 
الفنيــــ  المعيــــاة قسطلــــب تــــارقبا أكــــبر مــــن المسخصــــص في المنسجــــات الاســــسهلاكي   المنسجــــات الصــــناعي  ذات الطبيعــــ 

ر مـن رجـل البيـع الـذي ثـالن طي ، ورجل البيع الجاقا الذي لم قوب  له الع ل في دـذا الميـاان، يحسـاج إلى تـارقب أك
 .له خبرة سابي  ودراق  بهذا النوع من الع ل

 مفهوم تدريب قوة البيع. 2.2.1.1
ارقب الع لي  التي قسم بواسطسها تطوقر سلوكات الفرد من الناحي  المهني  والوظيفي  ودذا من خلال يمثل الس  

ما   والتي تمثل رأسمالها البشري، نظنظرا أههمي  اليوة البيعي  لل ، المطلوب المعار  والخبرات والمهارات لفرد اإكواب 
للسعامل مع المسغيات المسوارع  في  اسسعاادو  ه أكثر كفاءةلجعل قافعها إلى صيل موادبه وقاراته الباني  والعيلي 
 :الووق، ويمكن تعرقف تارقب قوة البيع على أنها

ع لي  مخطط  ومنظ   وموس رة تها  إلى إكواب الموظفين المعار  واليارات والمهارات الجاقاة المسخصص   -
بشكل قض ن حقوين اأهداء وحقيي  أداء أداا   أو تغيي بعض اتجادات الموظفين وسلوكياتهم ،والمرتبط  بالع ل

 .1 المنظ 
 ا، يمثل تطبيي(رجال البيع)يمثل السارقب ع لي  مسولول  ومبرمج  لإحااث السغي المطلوب في سلوك العاملين  -

ى لل عرف  وقعطي المسارب الوعي الجيا لليواعا والإجراءات، بالسالي فإنه قلعب دورا كبيا في توجيه سلوكهم وعل
 .2البيع رجالإجراء السغيي الإيجابي في المعرف  والمهارات ومواقف 

السارقب دو نشاط مخطط قها  إلى تزوقا اأهفراد بمج وع  من المعلومات والمهارات التي تؤدي إلى زقادة  -
على    المنظالبيع وقيلل من النفيات مما قواعا  قوى، ك ا قرفع من إنساجي  3معالات أداء اأهفراد في ع لهم

                                                           
حالااة مةسااس الكاتميااة للفلااين بجيجاال، مجلااة نماااء : دور التاادريب فااي تحسااين أداء رجااال البيااع الاادوليين بالمةسسااة الإنتاجيااةســامي زعبــاط، 1

 .515، ص5116رة، العاد الثالث، للاقتصاد والتجا
 .516، ص مرجع سبق ذكرهمح ود جاسم الص ياعي، ردقن  عث ان قوسف،  2
 . 125 ص ، مرجع سبق ذكرهوداب حون عش اوي، مح ا عبا ال 3
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وابهم المعار  والمهارات إكحقيي  أربا  أكثر دون زقادة في سعر البيع، وبالنوب  للأفراد قواعا السارقب على 
 .1والاتجادات التي تؤدي إلى إتيانهم ع لهم وتهيء لهم الفرص  لزقادة دخلهم وإشباع حاجاتهم النفوي 

موس رة يخضع لها رجال البيع من أجل و مخطط  وما قوسخلص من السعارقف الوابي  أن السارقب دو ع لي    
  . نظ شكل يخام أداا  المبمع البيئ  المحيط   السكيفلها  تطوقر مهاراتهم ورفع كفاءاتهم وحقوين أدائهم، 

 أهداف تدريب قوة البيعو  أهمية. 1.2.1.1
ما شاة المنافو ، و  ي  الووقالبيع، خاص  في ظل دقناميك يوىالاائم والموس ر ل أهمي  السارقب تارك المؤسوات   

من السعامل مع مسعاملين جاد بطرقي  فعال  ومثية، وبالسالي كل ا كان  والكي قس كن ياةبطرقي  ج قبهمتار  قسطلب
 .قوى البيعبطرقي  جياة كل ا انعكس دذا بصورة إيجابي  على أداء  االسارقب معا

الاور الذي تلعبه في زقادة قارة رجال البيع على  فيع تك ن أهمي  تارقب قوة البي :أهمية تدريب قوة البيع .أ
اأهداء الجيا، وحقوين دذا اأهداء باسس رار من خلال زقادة المبيعات، وذلك عبر تزوقادم بالمعلومات المخسلف  عن 

 : 2اأهسواق والمنسجات التي قيومون بسووقيها، ك ا تك ن أقضا أهمي  تارقب قوة البيع في النياط السالي 
 .التي قع لون فيها وطبيع  أنشطسها    المنظ كن رجال البيع من المعرف  الوظيفي  الاقيي  أهدااتم -
 .تأثي إيجابي في سلوك رجال البيعإحااث  -
 . نظ في حقيي  أداا  الم هزقادة ثي  رجال البيع بالاور الذي سو  قلعبون -
 .يع لمه اتهمأثناء تأدق  رجال البتيليل أخطاء الع ل التي قا حقاث  -
ارقب ت  في اخسيار وتعيين و نظ فيض السكاليف التي تنفيها المرجال البيع وما قنسج عنه من تخ تغييتيليل معال  -

 .رجال بيعها
  .على إدارة الوقتزقادة اليارة  -
الع لاء  حقوين العلاق  مع الع لاء من خلال حقوين اليارات والمهارات الاتصالي  التي تمكنه من السعامل مع -

 بصورة جياة؛

                                                           
 TEXALGEلمةسساااة الجزائرياااة للمنساااوجات دراساااة حالاااة ا :فاااي تحقياااق تنمياااة المهاااارات البيعياااةنجـــا  عائشـــ ، نـــوري منـــي، دور الســـارقب  1

 .56، ص 5114، 12 ، اأهكاديمي  للاراسات الاجس اعي  والإنواني ، العادتسمسيلت
 :بالاعس اد على 2
 .211-211 ص.ص مرجع سبق ذكره،جاسم الص ياعي، ردقن  عث ان قوسف،  مح ود -
 .137-131ص.، صمرجع سبق ذكرهمح ا عبياات، عبا الله سمارة،  -
 .111، ص مرجع سبق ذكرهفسحي أحما ذقاب عواذ،  -
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تن ي  قارات اليوى البيعي  قوادم في منحهم الفرص  للإبااع والابسكار من خلال توفي كل المعلومات ورغبسهم  -
 .في حقيي  الذات والحصول على السياقر

 : أهداف تدريب قوة البيع. ب
  :الها  من تارقب قوى البيع فيقك ن    
  لسحوين عائا إدارة المبيعات عن طرق  حقوين إنساجي  رجال البيع، نظ الم توعى أن قنبغي :مبيعاتزيادة ال -

 دراساتويمكن حقيي  ذلك بزقادة حجم مبيعات رجل البيع الواحا، وعن طرق  تيليل تكاليف البيع، وقا تناولت 
شاركين في الاورات بين أن رجال البيع المتو  ،المبيعات زقادة في ارقب على كفاءة قوة البيعسحول تأثي ال مسخصص 

 .1السارقبي  قا ارتفعت مبيعاتهم، اأهمر الذي قؤدي إلى زقادة اأهربا 
قا قشعر رجل البيع بضعفه وفشله وعام قارته على أداء ع له على أك ل وجه لعام : رفع الروح المعنوية -

  تؤدي إلى تاني روحه المعنوق ، إلمامه بكل الجوانب المسعلي  بالع لي  البيعي  التي قيوم بها، ما قنجم عنه حواسي
 .رضا في ممارس  مهنسه بكل حماسالوقعالج دذا المشكل بالسارقب الذي يخل  لاقه الثي  و 

  إلى تارقب رجال البيع بشكل صحيح للييام بالع لي  نظ يجب أن توعى الم :دوران العملتقليل معدل  -
هم وبيع المنسجات بكفاءة، ما قؤدي إلى انخفاض الرو  البيعي ، فباون تارقب مناسب لن قس كنوا من أداء وظائف

 .  والعكسنظ وبالسالي طلب الاسسيال  من المالمعنوق  وقؤدي إلى نفوردم من الع ل 
قوادم السارقب في اخسصار الوقت والجها لإنجاز اأهنشط  البيعي  المخسلف  الموزع   :تقليص الوقت والجهد -

 .كس على السكاليف والسووق  والمبيعاتاأهمر الذي قنع ،على رجال البيع
ساج رجل البيع إلى السارقب الموس ر خاص  في تينيات الحوار والإقناع، حتى يح :تحسين العلاقة بالعملاء -

الع لاء فيه   قوسطيع السأثي في الع لاء وتغيي اتجاداتهم بطرقي  إيجابي  حول المنسجات التي قووقونها، ما قكوبه ثي
 .2ين علاقسه بهمبالسالي حقو

قفيا السارقب رجال البيع في رفع كفاءتهم وحقوين مهاراتهم وخبرتهم في السكيف مع  :تحسين مهارات البيع -
سفاوض بطرقي  حقي  اأهربا  المحيط الذي يحيط بأع الهم، ك ا قوادم في تن ي  قاراتهم الإقناعي  والسأثي وكيفي  ال

 . نظ لل 

                                                           
 .511 ، صمرجع سبق ذكرهمح ا جاسم الص ياعي، ردقن  عث ان قوسف،  1
 .162ص  مرجع سبق ذكره،، مح ا عبياات، عبا الله سمارة 2
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نفا آالبيع على حا الوواء، فبالإضاف  إلى أداا  المذكورة  ورجال  على المنظ  النفعبإن أداا  السارقب تعود   
 :1تها  من قيامها بسارقب رجال البيع إلى  نظ المفإن 
 . نظ  ان حقيي  اأهداا  البيعي  لل تطوقر أساليب اأهداء لض -
 .تخفيف العبء عن المشرفين والرؤساء -
 .اع قوة البيع عن الع لالمواهم  في معالج  أسباب انيط -
 .تن ي  اليوى البيعي  لمواقع إدارق  موسيبلي  أفضل -
 .تهيئ  قوى بيعي  قادرة على إدارة المناط  البيعي  الجاقاة -
 .حوين رو  الفرق  الواحا، والجهود المشترك  في حقيي  اأهداا  الشرك  التي توعى لسحيييها -
 خطوات إعداد البرنامج التدريبي .ج
تمر الع لي  السارقبي  بعاة خطوات أساسي  تباأ أولا بسحاقا الحاج  من السارقب إلى تص يم الخط  السارقب     

 :انسهاء  بالسنفيذ ثم السيييم، وفي ا قلي مراحل الع لي  السارقبي 
 مراحل إعداد البرنامج التدريبي :(2.4)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 
أثرها على أداء العاملين في و  استراتيجية التدريبعطا الله مح ا تيويي الشرع ،  بالاعس اد على  من إعااد الباحث: المصدر

 .41، ص 2111 اأهردن، دار جليس الزمان، ع ان،الشركات المساهمة العامة، 

  :2يمر برنامج السارقب بمراحل للحصول على الموسوى المطلوب من السارقب، والتي نخسصردا في   
 

                                                           
 .111، ص 5112 ، ع ان، اأهردن،1، الجنادرق  للنشر والسوزقع، طتدريب وتنمية الموارد البشريةعبا الكريم أحما مييل،  1

 ـان، اأهردن، دار جلـيس الزمـان، عاستراتيجية التدريب وأثرها على أداء العاملين في الشاركات المسااهمة العاماة، عطا الله مح ا تيويي الشـرع ،  2
 .41، ص 2111

 حقاقا الحاج  إلى السارقب

 
 تص يم برنامج السارقب

 

 تنفيذ السارقب

 

 تيييم البرامج السارقبي 
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 :تدريبتحديد الحاجة إلى ال .أ
كون باراس  حاج  كل قالع لي  السارقبي  حيث أن حقاقا الاحسياجات السارقبي   تعسبر أدم مرحل  من مراحل    

للسارقب من خلال الكشف عن جوانب الضعف في من تم تعيينهم حاليا أو الذقن دم في المواقع    المنظ فرد في
 للأفراد المسوقع اأهداء موسوى بين الفجوة "رقبي  على أنها ، وتعر  الاحسياجات السا نظ المالسنظي ي  اأهخرى في 

 قعني المشكل  دذه ، ووجود1" المنظ  ما في وجود مشكل  السارقبي  الاحسياجات وتعكس "أدائهم الحالي وموسوى
برنامج تارقبي حاد مركز الخبرات المهني  إشباعها، وفي  على الع لو  حقاقادا من وجود حاج  لابا بالضرورة

  :2الموالي الجاولالمؤشرات الااعي  للسارقب والتي نوضحها في و  لإدارة عاد من اأهساليبل
 المةشرات الداعية للتدريب: (2.5)جدول رقم 

 المج وع  العربي  للنشر والسوزقع، ،(تخطيط، تنفيذ، تيويم البرامج السارقبي ) مراحل العملية التدريبيةماحت أبو النصر،  :المصدر
 .21ص، 2111مصر،  اليادرة،

سو    المشكلات التي يمكن أن تسبلور من خلال حقاقا الاحسياجات السارقبي  والتي نظ ن تراعي المأويجب    
 :3في وتس ثل  نظ ؤدي إلى حقيي  نسائج سلبي  لل ت
 .إلى السارقب غي محساجينزقادة السكاليف من خلال الييام بسارقب رجال بيع  -

                                                           
 دراساة :الليبياة التجارياة بالمصاارف الإدارياة للقياادات الإداري المهاارات تحدياد إبـراديم، زكـي مح ـا الـرويمض، صـلا  سـلي ان إبـراديم سمـي 1

  .127ص، 2111، 1السخصصي ، العاد للأبحاث والسعليم السن ي  البشرق  ، مجل ميدانية
 :بالاعس اد على 2
 .166 ، صمرجع سبق ذكرهبياات، عبا الله سمارة، مح ا ع -
 .511 ، صمرجع سبق ذكره يا الطائي، عبا الح -
 .26 ص ،5112مصر، ، دار اليازوري، اليادرة، التدريب الاستراتيجي ودوره في تحقيق التنمية المستدامة للموارد البشريةأحما جابر الحونين، 3

 مشاكل إنساجي  أو سلوكي   تغيي في المنظ   موظفون جاد  نظ الم أع ال  اتواع
 إضاف  منسج جاقا -
 إنشاء فروع جاقاة -
اسسخاام تكنولوجيا  -

  حاقث 
 

 انض ام موظفين جاد -
 إلى وظيف  أعلى  ترقيال -
إلى وظيف   الانسيال -

  أخرى
 

  تغيي في الوياسات -
في الهيكل  تغيي -

  السنظي ي
 

  انخفاض الإنساجي  -
  ارتفاع تكلف  الإنساج -
  انخفاض جودة المنسج -
  ازدقاد حوادث الع ل -
  املينعازدقاد شكاوي ال -
وقات انخفاض موس -
 .أهداءا
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عام حقاقا الاحسياجات بشكل دقي  ما قنجم عنه إهمال بعض رجال البيع وعام الييام بسارقبهم، ما قعني  -
 .يصور في المعار  والمهارات والاتجادات  عن الأقضا اتواع فجوة اأهداء النامي

 أهمية تحديد الحاجة إلى التدريب. 2.أ
تواجهها  ، حيث قعسبر أحيانا حلا لكثي من مشكلات اأهداء التي نظ ر السارقب نحو حقيي  أداا  المقوخ   

 :1، وتك ن أهمي  حقاقا الاحسياجات السارقبي  فينظ  على موسوى الفرد والم
 .وقوب  أي ع ل تارقبي  الذي تبنى عليه البرامج السارقبيأنها اأهساس  -
 وفيا لها واخسيار أسلوب تص م البرامج السارقبي المؤشر الذي قوجه تارقب في الاتجاه الصحيح، حيث  تعسبر -

 .السارقب الذي سو  قسبع
 .وماتهحقاد اأهشخاص الواجب تارقبهم، وكذا نوع السارقب المطلوب لهم  -
تضييع الوقت والجها  أن قصبح السارقب سلي   تؤدي إلىقا الاحسياجات السارقبي  بطرقي  عل ي  أن عام حقا -

 .والسكلف 
 معاقي وجود تسطلب السارقبي  الاحسياجات حقاقا ع لي  إن :مستويات تحديد الاحتياجات التكوينية .1.أ

 تعود اليائ   المشكل  أن من لسأكاا قسونى حتى اأهداء، لسيييم المطلوب، وأساليب موضوعي  للأداء واضح 
 السارقبي  الاحسياجات بسحاقا المسعلي  المعلومات ميع ع لي  فإن دنا ، منىأخر  ساليبأهالسارقب أو  إلى للحاج 
 :2قلي في ا تس ثل اأهساليب من عاد فيها قوسخام دقيي ، وأن عل ي  منهجي  وف  تسم يجب أن

قسم حقاقا أي إدارة أو قوم يحساج أفراده للسارقب، وبالسالي قسم   المنظ بعا الييام بسحليل  :ةالمنظمتحليل  -
 .مهارات أفراددا تطوقروالتي حقساج إلى   المنظ  تشخيص مراكز الخلل في

 المعار  المهارات ثم حقاقا ومن الوظيفي ، وموؤولياته لواجباته الموظف أداء طرقي  حقليل: تحليل الفرد -
 مواصفات ودراس  بسحليل السارقب أقضا موؤول وقيوم أدائه، لسطوقر اللازم  الع ل سلوكياتو  ،والاتجادات

 ك ا الخاص ، والمهارات والع لي  العل ي  الوظيف  وخبراته لشاغل العل ي  بالمؤدلات تسعل  والتي للفرد الوظيف 
 والاوافع دراكي  الإبااعي الإ تاالمهار  دراس  في والمس ثل  السحليل الخصائص الشخصي  من اأهسلوب دذا قسض ن

 .3به تسأثرو  السارقب على تؤثر أن يمكن اأهفراد والتي الموجودة عنا

                                                           
 .21، ص ق ذكرهمرجع سبعطا الله مح ا تيويي الشرع ،  1
 .165 ، صمرجع سبق ذكرهمح ا عبياات، عبا الله سمارة،  2

 . 166 ، صمرجع سبق ذكرهمح ا عبا الوداب حون عش اوي،  3
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حقاقا محسوقات السارقب التي يجب تكوقنها للفرد حتى قس كن قسم حقليل الع ليات من أجل  :تحليل العمليات -
 :1يجب ميع معلومات دقيي  حولالاحسياجات السارقب  بشكل فعال  ولسياقر. من أن قؤدي ع له بكفاءة أكبر

 حقاقا نوع السارقب المطلوب ومكان إجراء السارقب؛ -
 الجاول الزمني للأنشط  السارقبي ؛ -
 ؛(إلخ...موارد بشرق ، مالي ،)الموارد المطلوب  للسارقب  -
 اخسيار وتص يم مواد وأساليب السارقب المناسب ؛ -
 قبي ؛  والجهات السار نظ سهول  الاتصال بين الم -
 . التروقج لل جالات الجاقاة في السارقب -
 :تصميم البرامج التدريبية .ب
تمر ع لي  تص يم البرامج السارقبي  بمراحل مسعادة مسكامل  مع بعضها البعض، وتسض ن دذه المرحل  ع لي     

لمناسب لموسوى وأسلوب السارقب ا محسوى أنشط  السارقب من حيث حقاقاالسارقبي ، السارقب صياغ  اأهداا  
 :الشكل الموالي قبين مراحل تص يم البرنامج السارقبيرجال البيع، و 

 مراحل تصميم البرنامج التدريبي: (2.5)شكل رقم 
 

 
 

، 5112، المج وع  العربي  للسارقب والنشر، قادرة، تدريب المدربين طريقك لاحتراف التدريبعبا الله مح ا اسعا، : المصدر
 .65ص

 :2ص يم البرنامج السارقبيت مراحلعرض وفي ا قلي    
الخصائص  ضوئه حيث تسضح على ، السارقبي الاحسياجات سخطيطب قرتبط :أهداف التكوين تحديد .2.ب

 نجا  ماى تيرر تم منو  البرنامج، ميتيي معاقي لسحاقا كأساس اأهداا  توسخام بحيث حقيييها، المراد والمهارات
 .والسيييم قابل  لليياس ،دقيي  ،واضح  تكون أن يجب أداافه، لذلك حقيي  في البرنامج

                                                           
 .12، ص 5114اليادرة،  تصميم وتنقيذ وتقييم برامج التدريب، المجموعة العربية للتدريب،مح ود عبا الفسا  رضوان،  1

 .65 ، ص5112يادرة، مصر، ال، المج وع  العربي  للسارقب والنشر، المدربين طريقك لاحتراف التدريبتدريب عبا الله مح ا اسعا،  2

 محتويات
 البرنامج

 

ساليب أ
 التدريب

 

البرنامج  مدة
مكان و 

 انعقاده

 

اختيار 
المدربين 
 والمتدربين

ميزانية 
 البرنامج

أهداف 
 البرنامج
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 نيلها سيسم التي السعلي ي  المادة السارقبي البرنامج موضوعات تمثل :التدريبي البرنامج موضوعات حديدت .1.ب
بي فإن البرنامج السارق ع وماالمحادة، و  اأهداا  إنجازو  السارقبي  الاحسياجات أجل تغطي  وتعلي ها لل ساربين، من

  :1يجب أن قغطي المجالات السالي 
حتى قس كن من إبرازدا بطرقي  ملفس  جذاب  مبرزا  ،تيايم رجل البيع مييع المعلومات المسعلي  بالولع  :السلعة -

أدم مزاقادا للع لاء، لذلك يجار أن قوفر البرنامج السارقبي معلومات فني  عن دذا المنسوج، ومعلومات حول 
 ...ل، واأهسعار والمنافويناسسخاامه، والباائ

  الـــتي قع ـــل فيهـــا، نظ ـــبكافـــ  المعلومـــات المسعليـــ  بالمقـــسم فيهـــا تعرقـــف رجـــل البيـــع : ة التاااي يعمااال فيهاااانظماااالم -
ـــ  الإنســـاج، سياســـسها في ـــا قسعلـــ  إلخ، فنجـــا أن الكثـــي مـــن ...باأهســـعار، جهـــود الـــتروقج تاريخهـــا، منسجاتهـــا، ع لي

  الــتي قشــترون منسجاتهــا مــا قلــزم رجــل البيــع الإلمــام بج يــع المعلومــات نظ ــت حــول الملومــاالع ــلاء قرغبــون بج ــع المع
 . 2التي قع ل لاقها  المنظ حول 

 .على عاتيه وبيان أداء دذه الواجبات ةيع بالواجبات والموؤوليات المليابقيصا بها إلمام الرجل ال: وظيفة البيع -
 ىيب البيعيـ  المعس ـاة مـن قبـل إدارة المبيعـات، والـتي قسوجـب علـى قـو تس ثل في مخسلف اأهسـال: الأساليب البيعية -

كيفيـ  البحـث عـن الع ـلاء، اأهسـاليب البيعـ  في : البيع معرفسها واسسخاامها وإتيانها، وقسض ن ذلك معلومـات عـن
 .عيا الصفيات وإبرامها، كيفي  العرض، أساليب مواجه  الاعتراضات، أساليب السفاوض

قسضـ ن ذلـك معلومـات عـن الع ـلاء والظـرو  الـتي تـافعهم للييـام بع ليـ  الشـراء، ومـن قيـوم : ياةالأسواق البيع -
 . بع لي  الشراء، وحقاقا احسياجات الع لاء وكيفي  تلبيسها

البرنـــامج الســـارقبي  سناســـب مـــعتأســـلوب أو عـــاة أســـاليب  اســـسخاام إلىقلجـــأ المـــارب  :أسااااليب التااادريب .2.ب
تمثيــل  الــ ؛ السعلــيم المــبرمج؛الحالمحاضــرة؛ الس ــارقن؛ دراســات  :مــن بــين اأهســاليب المواليــ  ، وذلــكوموــسوى المســاربين

 .الزقارات الميااني  المبارقات؛ اأهدوار؛
: 3البصرق  في برامج تارقب رجال البيع وأالو عي  سواء  ،وقسم اسسخاام العاقا من الوسائل للإقضا    

 .أجهزة توجيل الصوت ؛رائطالخ اأهفلام والصور المسحرك ؛ الكسيبات؛

                                                           
 .515-515 ، صمرجع سبق ذكرهحميا الطائي،   1
 .115، ص مرجع سبق ذكرهفسحي أحما ذقاب عواد،  2
 .116 ، صنفس المرجع 3
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قعسبر حقاقا الزمان والمكان عنصرقن دامين بالنوب  للبرنامج السارقبي،  :مكان انعقادهمدة البرنامج و  .2.ب
 .فلابا من مراعاة الوقت المناسب والمكان الملائم لإجراء الع لي  السارقبي  من أجل ض ان فعالي  البرنامج

قسم حقاقا ما إذا كان المارب الذي سو  قوهر على في دذه المرحل   :تحديد المدربين والمتدربين. 5.ب
اخسيار اأهفراد  ، ك ا قسم1يني  أو سو  قسم اللجوء إلى موسشارقن خارجنظ البرنامج السارقبي من داخل المتيايم 

بي ، وقبيى فيط الواجب تكوقنهم بعناق  كونهم يمثلون جودر الع لي  السارقب  ويجب الع ل على سا حاجاتهم السارق
  .الذي وضع من أجلهالغرض وضع برنامج المناسب لهم، حتى قكون السكوقن فعالا قؤدي 

وذلك من أجل تغطي  أجور الماربين ونفياتهم من حيث  ،حقساج البرامج إلى تموقل مالي: ميزانية البرنامج .6.ب
 .2مات واأهجهزة اللازم  لسنفيذ البرامج السارقبي اأهكل والنيل والمبيت، السارقب وكذا تهيئ  مراكز السارقب بالموسلز 

 تنفيذ البرنامج التدريبي .ج
، وقسم في 3تس ثل دذه المرحل  في وضع الفعاليات السارقبي  والبرامج التي تسض نها خط  السارقب موضع السنفيذ   

  :4داته المرحل 
 ادة السارقبي  والماربين، والسوهيلات الإدارق ؛لماحقاقا آراء المساربين في البرنامج السارقبي حول المحسوقات،  -
 تيييم المساربين وإعااد تيرقر وملف مسابع  لكل مسارب؛ -
 .سام البرنامج السارقبيختوزقع شهادات المشارك ، من خلال إقام  حفل في  -
ج السارقبي مراعاة قسوجب على إدارة البرنام: الاعتبارات الواجب مراعاتها عند تنفيذ البرنامج التدريبي .1.ج

 :5برنامج السارقبي ونوجزدا في ما قليالبعض الاعسبارات عنا تطبي  
 المساربين مع الطرقي  الموسخام  في السارقب؛ عادقسناسب أن  -
 الع ل على إشراك الرؤساء مع المرؤوسين في برامج السارقب؛ -
 الفرد للسارقب، حتى نسجنب المياوم  للسارقب؛ حقفيز -
 على تشجيع رو  الع ل الج اعي وتبادل الآراء بين المساربين؛الع ل  -
 .الموس رة مع المساربين لسشجيعهم على السحول للولوك المرغوب فيهو  الاتصالات الفعال  -

                                                           
 .512، ص مرجع سبق ذكرهمح ود جاسم ص ياعي، ردقن  عث ان قوسف،  1
 .515ص ، نفس المرجع 2
 .155 ، ص1566 بغااد، ، مطبع  السعليم العالي،إدارة الأفرادوديب رضا عبا الرزاق، سعيا نظال مح ا، بار عبا العزقز،  3
 .566 ، ص5111 اأهردن، ، ع ان،1دار الصفاء للنشر والسوزقع، ط إدارة الموارد البشرية،أبو شيخ ، نادر،  4
 .512، ص 1554 مصر، ، الشرك  العربي  للنشر والسوزقع، اليادرة،الموارد البشريةإدارة كامل مصطفى،  5
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 تقييم البرنامج التدريبي .د
  :1فيس ثل  الم موسوقات ليياس فعالي  وتأثي السارقب لرجال البيع، أربع( Donald Kirk)ليا حاد     
وقسم فيه قياس رد فعل المشاركين في البرنامج السارقبي من أجل حقاقا موسوى رضا المسارب، : ردود الفعل -

وماى اسسفادته من البرنامج السارقبي، وعلى ضوء نسائج دذه الردود قسم اتخاذ اليرارات حول مواصل  نفس برنامج 
 .رقب أو إجراء تعاقلات عليهاالس
قسم في دذا الموسوى قياس السغييات على موسوى المعار  والمهارات والمواقف لل ساربين، و  :المشارك متعلي -

وذلك من خلال ميارن  اخسبار ما قبل البرنامج واخسبار ما بعا السارب، وعلى ضوء نسائج الميارن  بين الاخسبارقن 
ياس مهم كونه قعطينا صورة حول قسم حقاقا موسوى السعلم الذي حصل عليه المسارب، وقعسبر دذا النوع من الي

 .الذي حصل عليه المسارب السغييموسوى 
أسابيع  بعا عاةقسم إجراء دذا اليياس و  قييس موسوى تطبي  ما تم تعل ه من السارقب في الع ل، :التعلّمنقل  -

السأكا من نجاع   هننه لا يمكأمن السارقب، لكي قأخذ المسارب وقسا كافيا لسطبي  ما تعل ه، وما قعي  دذا الميياس 
المشكل  تك ن و  البرنامج السارقبي، فيا قكون البرنامج السارقبي الذي تلياه رجال البيع جياا وفعالا، إلا أن الخلل

 . في نظام الع ل أو عوامل أخرى مؤثرة بالمحيط الذي قع ل فيه
زقادة ك ي  المبيعات وزقادة عاد )لبيعي  ويحاد دذا اليياس تأثي البرنامج السارقبي على حقيي  اأهداا  ا: النتائج -

   .معال دوران رجال البيعانخفاض  ،لسارقبل، أي قياس ماى حقون الكفاءة نسيج  ...(الزبائن
قواعاان الإدارة في تص يم البرنامج السارقبي  المشارك السعلمأن قياس ردود الفعل وقياس  إلى ومما سب  نخلص   

ل السعلم والنسائج فيواعاان الإدارة في قياس المهارات والسغيات الحاصل  في سلوك المناسب والفعال، أما قياس ني
 :المساربين، والذي نوضحه في الشكل الموالي

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .555 -555 ص.مح ود جاسم ص ياعي، ردقن  عث ان قوسف، مرجع سب  ذكره، ص 1
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 تقييم برامج التدريب: (2.7)شكل رقم 
 

  

 

 

 

 .، اعس ادا على ما سب من إعااد الباحث : المصدر

ع لي  تيييم البرنامج السارقبي للوقو  على الثغرات التي حاثت خلال يمكن اليول أن الإدارة تيوم ب ؛وفي اأهخي   
ك ا توعى إلى معرف  . تنفيذ البرنامج من حيث إعااده وتخطيطه وتنفيذه والوعي لسحاقا الخلل من أجل إصلاحه

 .سارقبماى اسسفادة المساربين من ال علىماى نجا  الماربين في قيامهم بع لي  السارقب، وتيايم صورة واضح  
 البيع  ىتحفيز القو . 2.1.1

قنبعث من داخل الفرد ودو ما قعر  بالاوافع، والثاني موجود  اأهو ل: قسحاد الولوك الإنواني بعاملين أساسيين  
قوضح العلاق  بين  المواليخارج الفرد وقس ثل بالعوامل المحيط  به والمؤثرة في سلوكه والتي تعر  بالحوافز، والشكل 

 :ولوكالمحفز وال
 العلاقة بين المحفز والسلوك: (2.8) شكل رقم

 

 

 .525ص ، 5115 اأهردن، ، دار اليازوري للنشر والسوزقع، ع ان،، إدارة المبيعاتحميا الطائي :المصدر

الجهود التي قبذلونها باتت من الموضوعات التي تشغلها  علىومكافأتهم سحفيز رجال بيعها ب  نظ ادس ام المإن    
نظام قرفع من معنوقات قوة بيعها  إيجاد، فهي حقاول جاداة اقنعكس مباشرة على أدائه ن السحفيزكو بكثرة  

وقشجعهم على الع ل أكثر، فرجل البيع الذي قليى حقفيزا جراء اأهنشط  البيعي  التي قيوم بها تجاه دائ ا قباع من 
قؤدي نفس الع ل بالطرقي  نفوها ويمكن أن أجل إتمام الصفيات البيعي ، أما في حال انخفاض معنوقاته فإنه لن 

مج وع  المؤثرات : "ويمكن تعرقف الحوافز على أنهاقترك الع ل مسجها إلى شركات منافو  تيام حقفيزات مغرق ، 

 

 تيييم
برامج 
 السارقب

 تعليم المشارك

 نيل السعلم

 النسائج

 ردود الفعل
 تص يم البرنامج السارقبي

 قياس السغيات في سلوك المساربين

المحفزات 
(المثيات)  

لنسيج ا الولوك الاافعي   
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وذلك بإتاح  الفرص  أمامه لإشباع  التي توسخام في إثارة دوافع الفرد، وبالسالي حقاقا موسوى وشكل سلوكه
 إن نظام المكافآت الجيا يج ع بين مج وع  من الصفات لسحيي  اأهداا لذا ف .1"دوافعهالحاجات التي حقرك 

 :ASSURER"2"تلخيص دذه الصفات في كل    قوتها البيع ، حيث تم  و لل نظ العام  
 ؛( Attractif) الجياقن مكافآت مغرق  تجذب قوى البيع -
 ؛(Simple) عاادسهل الحواب والفهم والإ -
 ؛(Stimulant) لسحوين النسائج قوى البيع يحفز وقشجع -
 ؛(Utile) مفياة في حقيي  اأهداا  -
 ؛(Réalisable) يمكن حقيييه من حيث السكاليف بالنوب  للشرك  -
 (.Equitable) سوق الع لو  قوى البيععادل مع مراعاة مؤدلات  -

  تحفيز رجال البيع أهمية .2.2.1.1
عبر عن النجا  واأهداء قفي تشجيع رجال البيع باعسباره  اكبي    العب دور    قنظ إن وجود نظام للحوافز بالم  

 :3البيع في حقفيز رجالاأهفضل، وتسجلى أهمي  
السأثي على أداء رجال البيع باعسبار أن نظام المكافآت أداة للسحفيز، تافع رجال : زيادة الإنتاجية والأرباح -

 . نظ الوفاء لل هم و مجهوداتهم للييام بع لالبيع لبذل كل 
للع ل في  واأهكفاءفي جذب رجال البيع الجياقن  المكافآتقوادم نظام : الجيدين بيعالاستقطاب رجال  -
 .ئهم لهاي  زقادة وفا ، ما يحنظ المؤدلين والموجودقن داخل الم  ، ويحافظ على رجال البيعنظ الم
ي لرجل البيع من خلال المكافآت الإضافي  على وسوى المعيشالم ينوحقو زقادة دخل: زيادة دخل رجال البيع -

 .الراتب
 مراحل التحفيز  .1.2.1.1

 :4نوجزدا في ا قلي ،هابيعى الإدارة اتباعها لسحفيز رجال عل والتي يجب تسم ع ي  السحفيز وفيا لمراحل   
 توصيف الوظيف  وتكليف من قيوم بها اسسنادا إلى المهارات والخبرات التي يملكها؛ -
 اقا اأهداا  البيعي  بشكل واضح لرجال البيع لكي قس كنوا من تنفيذدا؛حق -

                                                           
 .22، ص 5115، لنان، 1، طe-Kutub ltd، نحو منظمة صحية واحترافية وطموح: بيئة عمل الشركاتمح ا بن دليم اليحطاني،  1

2 C.Hamon & al, Gestion Commerciale et Management de La Force De Vente, Dunod, Paris, France, 1993 , P 

260. 
 .22، ص مرجع سبق ذكرهمح ا بن دليم اليحطاني،  3
 .542 ، صمرجع سبق ذكرهمج ود جاسم ص ياعي، ردقنه عث ان قوسف،  4
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 حقاقا ظرو  الع ل وتوفي بيئ  تنظي ي  آمن  وسلي  ؛ -
 حقاقا طبيع  المهارات والخبرات المطلوب ؛ -
 ة وجوائز؛آر تكاليف السحفيز من رواتب ومكافتياق -
 اخسيار ماراء مبيعات يمسلكون الموادب المطلوب ؛ -
الع ل على و  مأدائهو  تيليل ثيسهم بمهاراتهمو  لبيعحقاقا العوامل التي تؤثر بشكل سلبي على حقفيز رجال ا -

 معالجسها؛
 حقاقا الموسلزمات اللازم  لسطوقر رجال البيع؛ -
 حقوين بيئ  الع ل ووضع الباائل المناسب ؛ -
 .فعالط وحاتهم لسحاقا نظام حوافز و  مواقف رجال البيعو  دراس  ميول -

 لقوى البيعأنواع الحوافز  .2.2.1.1
يز ونم، ط و  لسحيي  اأهداا  وإشباع الحاجاتو  البيع للييام بع لهم بكل حماس قوىتعسبر الحوافز أداة دفع   

 :بين نوعين من الحوافز
 دمرضا البيع وفي درج قوى والتي تعسبر من أدم الطرق المؤثرة في موسوى أداء  :البيع قوىالحوافز المادية ل .أ 

 :1  لمكافأة رجال البيع نجانظ التي توسخامها الم الطرقومن بين ، عن أع الهم
 .طرقي  المرتب الثابت -
 .طرقي  المرتب بالع ول  -
 .مخسلف  طرقالج ع بين  -
  نظ م المالافع الموسخام ، حيث تيو  طرقتعسبر طرقي  المرتب الثابت من أبوط  :طريقة المرتب الثابت.2.أ

بها، بغض النظر على الجهود التي قيوم بها على  ونقيوم البيع ميابل اأهنشط  والمهام التي يوىلغ معين لبافع مب
 .موسوى المبيعات سواء حي  ما دو محاد من المبيعات أم لا

  دخل رجال البيع بنسائجهم البيعي ، حيث كل ا نظ في دذه الطرقي  تربط الم :طريقة المرتب بالعمولة .1.أ
، وتسحاد الع ول  اسسنادا ليي   ك ي  ملهيخاام ت  المزقا من المبيعات كل ا زادييحقالبيع و  قوى ال زادت أع

الطلب على الولع والخامات، وطبيع  المنطي  الجغرافي ، تأثي عوامل البيئ  الخارجي ، وبشكل عام الع ول  الم نوح  
 .البيع والجه  التي قع ل لحوابها قوىيا بين لرجل البيع تس ثل في نوب  المبيعات والتي قسف  عليها موب

                                                           

.522حميا الطائي، مرجع سب  ذكره، ص   1  
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ق مكافأة مخسلف ، لسحي  مج وع  من اأهداا  طر إن معظم المؤسوات تمزج بين  :مختلفةق طر الجمع بين  .2.أ
قعس ا على دذه السعادق  يحاول الج ع بين  البيع الذي قوىلذلك فنظام مكافأة . قصعب حقيييها بطرقي  واحاة

 :المكافأة ك ا دو موضح في الشكل قطر  طرقيسين أو أكثر من
 ة المختلطةأطرق المكاف: (2.1)م شكل رق

 
 
 
 

 .، بالاعس اد على ما سب من إعااد الباحث : المصدر

مبلغ مالي قافع تبعا  التي تعسبرالعلاوات الطرق الوابي  للسحفيز المادي ليوى البيع نجا كذلك  إضاف  إلى   
  :1، تصنف إلىوجودة في طرقي  الع ول ليواعا معين  تخسلف عن تلك الم

 .تسعل  بإنساجي  العامل في ع له: علاوات الكفاءة -
 .قوى البيع عن إخلاصه في الع ل تس ثل في تعوقض: علاوات اأهقامي  -
 .عن السعوقضات أهسباب قا تكون بوبب ظرو  الع ل مكانه أو تعياه عبارة: علاوات خاص  -
 .قضات التي تافع لسغطي  حالات لظرو  اسسثنائي  مثل علاوات بال المعيش السعو : علاوات اسسثنائي  -
بالحاجات المعنوق  التي تنبع من داخل الفرد والتي قس نى حقيييها،  تسعل  :مادية لرجال البيعالالحوافز غير  .ب

، وتش ل نفويسهم ، والتي لها أثر كبي علىونجا دذا النوع من الحاجات في أعلى موسوى الهرم ماسلو للحاجات
 .2خطابات الشكر، والمشارك  في اليرارات الإدارق ، الثناء والماقح، شهادات السفوق والس يز وغيدا

 ، بل من أجل ت المادقآإلى الس يز والنجا  ليس فيط للحصول على المكاف ونالبيع قوع قوىن بعض أفنجا   
قوى ت توسع ل مج وع  من الوسائل لخل  الح اس لاى ، لهذا فالعاقا من المؤسواوالثناء الحصول على السياقر

  البيع

                                                           
1

مج وع  اليازوري  إدارة الموارد البشرية استراتيجيا في ظل الاتجاهات العالمية المعاصرة،ناجي جواد الواعاتي، صالح ابراديم العواسا،  شوقي 
  .151، ص 5151العل ي  للنشر والسوزقع، ع ان، اأهردن ، 

، دار اليازوري العل ي  للنشر والسوزقع، ع ان، اأهردن، ينمبادئ ومداخل الإدارة ووظائفها في القرن الحادي والعشر زكرقا الاوري وآخرون،   2
 .545ص  ،5116

علاوة + مرتب ثابت 
 على اأهداا  المحيي 

+ مرتب ثابت 
 ع ول 

+ مرتب ثابت 
علاوة+ ع ول    

 طرق المكافأة المخسلط 
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الحـوافز عبـارة عـن مثيـرات خارجيـ  توساعي السخطيط الجيا نظرا للاور  أنمما سب ؛ اسسخلاصه وما يمكن    
ك ا   البيع، وتوجيـه سلوكهم لبذل مجهود أكثر في اسسخاام قاراتهم البيعي ، قوىلعبه في إثارة أداء قالكبي الذي 

، والجاول الموالي قبين إيجابيات وسلبيات   التي قع لون بهانظ بناء صل  وطياة بينهم وبين المتلعب دورا في 
 :الحوافز

 إيجابيات وسلبيات الحوافز (:6.1)جدول رقم 
 سلبيات إيجابيات الحوافز
مفضل لاى قوى البيع، بويط،   النقود

 .وقعبر عن قي  
 .تشبه اأهجر 

ومرن  وتبيى ذكرى لاى رجل بويط   هدية
 .البيع

قا لا تعجب رجل البيع لاخسلا  
 .اأهذواق

أفضل بكثي، تترك أثرا كبيا، محفز  رحلة
 . جاا

غي  تكون الوجه  مشهورة أو قا لا
مرغوب  أو قا تم زقارتها موبيا، 

 .ومكلف 
أكثر اسسخااما في الولاقات المسحاة   الإشراف

يات، كسيايم شهادات تياقر، مياال
 .حقف

 .اأهفضل فيط ئقكاف

Source: Claude Demeur, Marketing, Dunod, Paris, France, 2008, P 273. 

لابا من حقاقا اأهداا  البيعي   ،المحادة من طر  الإدارة لكي قؤدي نظام الحوافز اأهداا أخيا يمكن اليول و   
اقا قارات وكفاءة رجال البيع والفروقات الموجودة حق لرجال البيع بحيث تكون دقيي  وواضح ، ك ا قسوجب عليها

 .ت المناسب  لياراتهم ومهاراتهمآلاقهم وكذلك اأهدوار التي قيومون بها، حتى تس كن من تيايم المكاف
 البيع  ىتقييم أداء القو . 5.1.1

 بالمعلومات المسعلي  لبياناتميع ا قوة البيع حيث قسمقعسبر تيييم أداء رجل البيع الخطوة اأهخية من ع لي  إدارة     
 الحالي  المبيعات ميارن  طرق  عن قياسه عادة البيع، وقسم قوة تيييم لغرض المالي  واليوائم ءالع لا من المرتاة

، قوصف اأهداء البيعي دائ ا 1البيع رجل نمو رتطو  إلى مباشر بشكل تشي التي حييها التي الوابي  بالمبيعات
في فترة زمني  معين ، في حين أن اأهدبيات المسعلي  بأداء البيع توفر عاة توجهات لسيييم بك ي  ونوعي  المبيعات 

ع لي  البيع، فيسم تيييم اأهداء البيعي عن طرق  إتمام البيع، الع ل مع الموزعين، إدارة اللياءات مع الزبائن، خام  
                                                           

، ص 5114 سـورقا، ، دمشـ ،1، دار مؤسوـ  رسـلان للطباعـ  والنشـر، طالتساويق الفنادقي ومبياع وتارويج الخادمات الساياحيةأددم وديب مطر،  1
515. 
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 ر في تيييم اأهداء البيعي وقش ل عشرةخآالمنسج، تويي الطلبيات، الوفر، الاتصال، السارقب، ودناك توجه 
 ، المعرف  السنافوي ، نظ لعلاقات مع الزبائن، معرف  المعناصر أهمها حجم المبيعات، اليارة على حقيي  الحصص، ا

 .1إدارة الوقت، والسخطيط
 أداء قوى البيعتعريف تقييم  .2.5.1.1

الوطيـا والمباشـر بإنساجيـ   بـية لإدارات المبيعـات، لارتباطـهكال هميـ اأهالبيع من المواضيع ذات  ىقعا تيييم أداء قو    
نســـائج تييـــيم اأهداء السغذقـــ  العكوـــي  عـــن موـــسوى اأهداء وكفـــاءة رجـــال البيـــع، وقعـــر  تييـــيم   ، حيـــث تـــوفرنظ ـــالم

مج وعـــــ  مـــــن اأهســـــس واليواعـــــا العل يـــــ   ىنظـــــام رسمـــــي تصـــــ  ه إدارة المبيعـــــات، وقشـــــس ل علـــــ: "علـــــى أنـــــه اأهداء
، ســواء مــا تعلــ  بمــاقري المبيعــات أو رجــال  المنظ ــ اءات، الــتي تــسم وفيــا لهــا ع ليــ  تييــيم أداء رجــال البيــع فيوالإجــر 

دراســ  : "، ك ــا قيصــا بــه2"لبيــع، بحيــث قيــوم كــل موــسوى إداري أعلــى بسييــيم أداء الموــسوى اأهدىاالبيــع أو فــرق 
نــــاء الع ــــل، وذلــــك للحكــــم علــــى مــــاى نجــــاحهم وحقليــــل أداء العــــاملين لع لهــــم وملاحظــــ  ســــلوكهم وتصــــرفاتهم أث

وموسوى كفاءتهم في الييام بأع الهم الحالي ، وأقضا للحكم على إمكانيات الن و والسيام للفـرد في الموـسيبل وحق لـه 
 . 3"لموؤوليات أكبر، أو ترقيسه لوظيف  أخرى

الوظيف  التي قيومون بها، حيث لا يمكن إجراء دذا السيييم إلا  همي تيييم ع ل قوى البيع أمر ا ضرورق ا نظر ا أه ثليم  
، لذا فإن تيييم قوى البيع قس ثل في رافاتالانحلسحليل  لإنجازات باأهداا  المحادةعناما قسعل  اأهمر بميارن  ا

  وقيتر ، 4  نظ ومهاراتهم في حقيي  أداا  الم مج وع  من اأهساليب والوسائل والم ارسات التي تبين مؤدلاتهم
 Claude Demeur5، مس ثل  في، خمو  نظم للسيييم:  
 هئفرد يجب أن قيوم بسحليل أدا كل  أن   أييجب أن قوسفيا منه كل عضو في فرق  المبيعات، : التقييم الذاتي -

 بنفوه؛
من الواب    أفضل، وقعسبر الخطولكن قسبعه مناقش  مع ماقر ، دو نفس السيييم الواب : مناقشة التقييم الذاتي -

 .كونه قو ح لرجل البيع من حقاقا نياط قوته وضعفه بكل صاق
                                                           

مجل  أداء  ،دراسة ميدانية على قطاع السيارات في الجزائر: أدائه البيعيأثر الخصائص الشخصية لرجل البيع على فاتح مجاداي، نادق  ماا ،  1
 .55، ص 5112الجزائر، جامع  ورقل ، ، 3المؤسوات الجزائرق ، العاد

ع ـان، ، دار الرضوان للنشر والسوزقـع، إدارة الموارد البشرية في ظل استخدام الأساليب العلمي الحديثةمح ا جاسم شعبان، مح ا صالح اأهبعج،  2
 .526، ص 5114

علـوم السوـيي، جامعـ  الحـاج غـي منشـورة، ، اطروح  دكسـوراه، -الواقع والأفاق -تسيير قوى البيع في المةسسة الاقتصادية الجزائريةجبار بوكثي،  3
 .522ص ، 5115لخضر، باتن ، 

4
 R. Moulinier, Les 500 mots clés de la vente, Dunod, Paris, France, 1997, P 119 

5
 Claude Demeur, Marketing, Dunod, Paris, France,2008,  p 276. 
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ا إلا أن دذا النظام يمكن أن قول   لأ الماقر ورق  السيييم مباشرة،خلال الميابل  مع البائع، يم: تقييم السلطة العليا -
 .بين الطرفين الاخسلا  صراعات في حال 

 .لبيع والماقر، حيث قسم ملء ورق  السيييم من قبل الطرفينخلال ميابل  بين رجل ا: التقييم المشترك -
 .ودو قس ثل في وجود ورقسين للسيييم من قبل الطرفين، ولكن بشكل منفصل: ية التقييمثنائ -

 :1من السيييم وجود نوعين إلى( Moulinier)وقشي 
 .ات للشهر الساليقغطي أنشط  ونسائج الشهر الماضي وتوقعات النشاط والمبيع: التقييم الشهري -
الرئيوي  للون ، من حيث نوب  السيام،  اأهنشط توليط الضوء على  قسم من خلاله :التقييم السنوي -

الااخلي ، والسيام الذي قسعين  جراءات ، اأهساليب والإنظ  واجهسها، وميترحات حقوين الموالصعوبات التي
 .ما قسطلبه الاعم السارقبيو إحرازه، 

 قوتهـــادـــي طرقيـــ  توـــ ح بســـوفي معلومـــات واضـــح  عـــن أداء أن ع ليـــ  تييـــيم اأهداء  اليـــولكـــن وعلـــى الع ـــوم يم   
البيعي ، والتي بواسطسها قـسم قيـاس حجـم وموـسوى كفـاءة كـل رجـل بيـع، مـن خـلال ميارنـ  مـا تم إنجـازه فعـلا مـع مـا 

   .اا ونوع  إنجازه ك    دو مطلوب  
 أهداف تقييم أداء رجال البيع. 1.5.1.1

أداء رجال البيع دو معرف  الإنجاز أو الع ـل الـذي حييـه خـلال فـترة زمنيـ  معينـ ،  من تيييم ن الها  اأهساسيإ   
 :2وتها  إدارة المبيعات من تيييم أداء رجال البيع إلى

 حقاقا المعاقي التي يمكن أن تواعا في تطوقر ع لتي الاخسيار والسعيين؛ -
 ي قعاني منه رجال البيع؛ذليصور الاحقاقا الحاج  إلى السارقب وتطوقر  -
 ت التي قوسحيها كل رجل البيع والمناسب  للأداء الفعلي والجهود المبذول ؛آحقاقا المرتبات والمكاف -
 اكسشا  نياط الضعف واليوة في رجال البيع لسصحيح نواحي الضعف واسسغلال نياط اليوة؛ -
 نيلهم من منطي  أهخرى؛ تيييم مجهودات رجال البيع للنظر في ترقيسهم أو -
 ربط كفاءة رجال البيع بأداا  تنظيم المبيعات؛ -
 تيوق  الاتصالات بين رجال البيع وماقر المبيعات؛ -
 حقوين كفاءة رجال البيع؛ -

                                                           
1
 R. Moulinier, Op-cit, P 119. 

 .556، ص مرجع سبق ذكرهحميا الطائي،   2
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السييـــيم وســـيل  لسحييـــ  اأهدـــاا  بعيـــاة اأهمـــا أهنـــه مـــن خـــلال السييـــيم المرحلـــي نحـــاد أولا بـــأول وســـائل إنجـــاز  -
 .اأهداا 

  تهــا  مــن وراء تييــيم أداء رجــال البيــع إلى معرفــ  حيييــ  موــسوادم ومــواطن الضــعف نظ ــقسضــح أن الم ا ســب ممــ   
عترقـه وتـؤثر علـى ت تيلاقهم، حتى تيوم بسطوقر دذا الموسوى وحقوينه باسس رار والع ـل علـى معالجـ  أوجـه اليصـور الـ

 .مموسوى أدائه
 طرق تقييم أداء رجال البيع. 2.5.1.1

سيييم أداء رجال البيع لمعرف  ماى تيامهم في الع ل، ودل قشغل الوظيف  بروري أن تيوم إدارة المبيعات من الض  
، مثل المبيعات من حيث الحجم والك ي اأهداا   عاقيمأداء البائع على أساس  تيييم حيث قسم ؟،م لاأالمناسب  

 اسسخاامااأهكثر و المعاقي  موضوعي  وأسهل كثراأهتعسبر المعاقي الك ي  ، و إلخ…أو اليي  ، ودامش الوحاة
 .1تاريخيا

مج ــل الــربح  ،ك يــ  المبيعــاتحجــم و  أســاس دــذه الطرقيــ  تييــيم جهــود اليــوة البيعيــ  مــن خــلال: الطريقااة الكميااة .أ
تيـ  عنـا الحكـم علـى أداء رجـال ك ـا قـسم اأهخـذ في عـين الاعسبـار العناصـر الآ .مصـارقف البيـع ،الناتج من المبيعـات

 :2بيعال
 عاد الع لاء الجاد؛ -
 أع ال السحصيل؛ -
 لع لاء؛اعاد زقارات  -
 أع ال تروقج المبيعات؛ -
 الع لاء؛ ىمعالج  شكاو  -
 .أع ال عرض الولع -
الوصــول إلى تييــيم دقيـ  لمجهــود رجــال البيــع،  علـىتعســبر دــذه الطرقيـ  وســيل  إضــافي  توــاعا  :الطريقاة النوعيااة .ب

عليها وحادا في ع لي  السيييم إذ أنهـا تسوقـف علـى السيـاقر الشخصـي للفـرد الـذي قيـوم  لكن من الصعب الاعس اد
 :والمس ثل  في ،بالسيييم

 وقت ع لي  البيع؛ إدارة -

                                                           
1 Douglas N Behrman, Wllham D Perreault, Measuring the Performance of Industrial Salespersons, Journal of 

Business Research , Elsevier Science Publiching, New York, 1982, P 355. 
 .512 ، صمرجع سبق ذكرهفسحي أحما ذقاب عواد،   2 
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 اليارة على إبرام العيود والصفيات البيعي ؛و  اليارة على معالج  الاعتراض -
 ين واستراتيجياتهم؛قبيعه وسياس  الشرك  ومنسوجات المنافو الذي معرف  المنسج -
 العلاق  مع الع لاء الحاليين والمسوقعين؛ -
 الرغب  والجاق  في الع ل وحق ل الموؤولي ؛ -
 .المظهر العام لرجل البيع وصحسه الباني  -
بالســـالي قصـــعب قياســـها كييـــاس و  ،إن بعـــض المجهـــودات الـــتي قيـــوم بهـــا رجـــال البيـــع لا يمكـــن حوـــابها أو تيـــاقردا   

 ممــا قعــني صــعوب  ،ن  مــع الع ــلاء، ك ــا أن بعــض المجهــودات يمكــن أن تــسم بشــكل مشــترك لفرقــ  البيــعالعلاقــ  الحوــ
إدارة المبيعــات أن تراعــي الاقــ  في المعلومــات الــتي حقصــل عليهــا، مــن أجــل حقاقــا  علــىالسييــيم الفــردي، لــذا يجــب 

مثــل ســجلات الشــرك ، ســجلات رجــال يمكــن أن تعس ــا علــى مصــادر و  الجهــود البيعيــ  واأهداء البيعــي لرجــال البيــع،
 .البيع أنفوهم وماراء المناط  البيعي ، الزبائن، تيارقر المشرفين على رجال البيع

 خطوات تقييم الأداء. 2.5.1.1
 :1طوات السالي الخإن ع لي  تيييم أداء رجال البيع تسم وف    
ال البيعيـــ  الـــتي تشـــ ل حجـــم المبيعـــات، وتشـــ ل دـــذه الخطـــوة إعـــااد قـــوائم نســـائج اأهع ـــ :تحليااال نتاااائج الأداء -

 . وتكاليفها، واأهربا  المحيي 
وتسضـ ن دـذه الخطـوة حقلـيلا نوعيـا وك يـا لجهـود اليـوة البيعيـ  كسحاقـا  :تحليل الجهود البيعية التي تام أداههاا -

 .حجم المبيعات ميارن  مع الزقارات البيعي ، واأهداء العام في المناط  البيعي 
تـــؤثر في الجهـــود والنســـائج المسحييـــ ، ودـــذا  حقليـــل مييـــع العوامـــل ومراجعـــ  المسغـــيات الـــتي: الأداءتحليااال ظاااروف  -

 .قسض ن حقليل اأهداا  البيعي  على موسوى الشرك  ككل، واأهداا  السووقيي ، واأهداا  البيعي 
ــــا المشــــكلات ونيــــاط الضــــعف :التشااااخيص - ــــك اأهســــ، بعــــا حقاق ــــأتي مرحلــــ  تشــــخيص وإيجــــاد حــــل لسل باب ت

 .والمشكلات التي أثرت على نسائج اأهداء
والـتي تهـا   ،وفي اأهخي وبعا ع لي  السشـخيص قـسم صـياغ  الحلـول المناسـب : التوصيات وإجراءات التصحيح -

 .إلى حقوين اأهداء في الموسيبل وتص يم الخطط بشكل سليم
 
 

                                                           
 .522، ص مرجع سبق ذكرهمح ا عبياات، عبا الله سمارة،  1
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 يةالأساليب المنتهجة لتحسين أداء قوى البيع في العمليات البيع. 2.1

و حقييـ  قـار مـن وماى قـارتها علـى الوصـول للع ـلاء   نظ المالمبيعات أحا المعاقي المه   التي تييس نجا   تعسبر   
ســاليب اأهالحاجــ  للسفكــي في تجاقــا  أدى إلى ضــرورة تانظ ــمــع تزاقــا موــسوقات المنافوــ  بــين المو  ،الرضــا والــولاء

 .ي البيع تهاو يل البيعي داءاأهجل تطوقر وتعزقز أمن  ي بيعال
 خطوات البيع. 2.2.1.
طرقي  في إدارة تفاعل اكسوب  فيط مودوباالفعال ليس فرجل البيع  قعا البيع فن ا معترف ا به منذ فترة طوقل ،   

، كسارقبهم مثلا على على البيع قوتها البيعي  كوقنكل عام لس  أموالا طائل  توسث رؤسوات الم لذا نجا أن ،الع لاء
  صبح غي فعالتقوى البيع أن  إلىالذي قشي و ( Neil Rackham)التي تم تطوقردا من قبل  للبيع،( SPIN) طرقي 

 ،واحاة تلو اأهخرى لاتباعهاخطوات أساسي   أربع اقحاحيث قام بس .عناما تصبح ع لي  البيع معياة للغاق 
، المشكل ، العواقب وضعي ال: لسالي حول العناصر اأهربع  ا وات مع نوع من اأهسئل الخطتسواف  كل خطوة من دذه 

 .1صريح  احسياجات إلىالكامن  وتن يسها  الاحسياجاتكشف عن للالافع، / الاحسياجاتو 
الحالي وضع الفهم  هاداف قوى البيع،بشكل جيا من قبل  الخطوةتسم إدارة دذه  :(Situation) وضعيةال -
 .أطولتوسغرق وقس ا  الخطوةدنا دو جعل دذه  تكابهقسم ار أ الوحيا الذي يمكن أن الخط .أفضلع يل بشكل لل
ليس ، فمعرف  المشكل  الاقيي  التي قواجهها الع يل رجل البيعيحاول  الخطوةفي دذه  :(Problème) المشكلة -

 .الع يل التي تواجهمن الم كن الباء في الحاقث عن الحل الذي ترقا تيايمه دون عزل المشكل  أولا  
يحاول رجل البيع معرف  كيف يمكن أن قكون لهذه المشكل  عواقب الخطوة في دذه  :(Implication) العواقب -

لا قسينها بشكل عام رجال البيع بما في ذلك  الخطوةفإن دذه ( Rackham) ـلووفي ا . مزعج  إذا لم تسم معالجسها
 .اأهكثر خبرة

 .ذا تم حل المشاكلحقاقا المكاسب إ إلىتها  : (Needs/payoff) الدفع/ الاحتياجات -
ع لي  البيع، والتي تمام وات لإالخطورغم تعاد أساليب البيع التي يمكن أن تسبنادا قوى البيع إلا أنه توجا نفس   

 :وآخرون في الشكل الموالي( Kotler)وضحها 
 
 
 

                                                           
1
 Neil Rackham, SPIN selling, McGraw, New York,1988, p.p 70-82. 
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 خطوات عملية البيع لقوى البيع(: 1..1)شكل رقم 
  

 

Source: Philip Kotler & al, marketing management, Pearson édition, 13eme édition, Paris, 

France, 2009, P 715. 

 :   1والمس ثل  في ،مراحل  سسأن ع لي  البيع تسم عبر  (11.5) نلاحظ من الشكل رقم   

على الحصول على ما  ةواليار   والرغب  دي الحاج ،ورأم  إن الع يل المحس ل دو من تسوفر لاقه ثلاث: التنقيب -
قه طلاإ اسم قسمو المرتيب أوالع يل المحس ل  ،ن ذلك الفرد ليس بع يل محس لإحادا فأذا نيص إف ،يعه البائعقب

، في بعض اأهحيان قسم الاتصال بهم باسسخاام الهاتف أو عن طرق  ترقب منه شراء ما نبيعهقو أس ل يحعلى من 
 .باع بالعروض الم البرقا الإلكتروني من أجل تيييم ادس امهم الموب 

 أصحاب حول الزبائن المحس لين،من المعلومات  وقسم في دذه المرحل  ميع الكثي: التحضير للعملية البيعية -
تأديل الع يل المحس ل، )زقارة ال من ا الها ك ا قسم حقاق ،(الخصائص الشخصي ، وظائف وأساليب الشراء)اليرار 

البرقا  الزقارة الشخصي ، الهاتف،) الزبائن المحس لينل بطرقي  الاتصا، و (البيع إتمامميع معلومات إضافي ، 
 .(الإلكتروني

، اأهمر بلغ  مناسب  هوصفو قيوم رجل البيع في دذه المرحل  بسيايم عرض رسمي لل نسج  :تقديم العرض البيعي -
ا بالمنسج  على جذب البيعرجل  الذي قسطلب تركيز المبيعات،  ثي عنماقث بأسلوب حانسباه الع يل وجعله مهس  

، مع تيايم أدل  حول فعالي  منسجاته وماى سسخاامعرض منهجي لل نسج أو تيايم عينات للا إلىبالإضاف  
  .مواهمسه في حل مشاكلهم واسسفواراتهم

 حسياجاتلاا عىرات أن يجب لب اة،يج فكرة أو خام  أو منسوج ا اقتر  أو يايمت قكفي لاوفي دذه المرحل     
 .العرض يايمت ناع المحس ل أو الحالي ونبالز  ىلا الشراء ودوافع

وتيايم الاعتراضات  العرض السيايمي لل بيعات، عادة  ما قيوم الع يل برفع إتمامبمجرد : معالجة الشكاوى -
منسجاته التي قوسخامها )لوبب قا قسعل  ربما بضعف تيايم البائع، أو تفضيل المشتري للوضع الرادن  الشكاوى

أن الع يل أقضا  كاوىوالشظهر الاعتراضات فيا تُ  قارته على اتخاذ اليرار الشرائي وإنفاق المال، ، أو عام(حاليا
ات، وقترميها بوضو ، لبائع دائ ا أن قرحب بالاعتراضلذا يجب على اومن المرجح أن قيام طلبا،  مهسم بالمنسجات

                                                           
1
 Philip Kotler & al, Op-cit, p.p 715-718. 

التحضير  إتمام الصفقة
 للمقابلة البيعية

معالجة  تقديم العرض التنقيب
 الشكاوى

 المتابعة
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وجب توفر صفات مه   لاى ومميزاته، ما ق نب اليوق  لل نسجوقزقلها بلباق  من خلال التركيز الاائم على الجوا
 .والصبر الخبرةرجل البيع لمواجه  اعتراضات وشكاوى المشتري بنجا  كالإقناع و 

تمكن رجل البيع بعا ما الخام  وقافع ثمنها  أوالولع  الزبون عن  ىعناما قرضإتمام الصفي  سم ق: الصفقة إتمام -
معاملسه بكل ثي   بوجه إغلاق ع لي  البيع، وحقاقا مخاو  الزبون، من مناقش  الاعتراضات التي كانت تيف عائيا

من الصفي  الشرائي ، فإنه سو  قس كن من حقيي  ع لي  البيع  هقلي وتيليل وتزوقاه بج يع المعلومات الصادق 
ي  يمن حق اقرار شرائه، وفي نفس الوقت قكون رجل البيع راضي   منبالشكل الذي يجعل الزبون مرتا  ومط ئن 

معلومات عن  هلاق تسكو نو  ،بالزبون ل مصااقي  مما قوادم في ع لي  الاحسفاظو حييها بكأالصفي  أهنه قا أتمها 
 .الطلب المسوقع

حيث قطلب من قوى البيع مسابع  الزبائن لمعرف   ،ة من مراحل الع لي  البيعي اأهخي ودي المرحل   :المتابعة -
 الاتصاليعها لهم، حيث قسوجب عليهم الييام بع لي  المسابع  من خلال موسوى الرضا عن المنسجات التي تم ب

بالزبائن عبر الهاتف أو الفاكس، أو الإيميل والع ل على حل مشاكلهم بأسرع وقت ممكن من أجل الحفاظ عليهم 
 .1إدام  العلاق  معهمو 
لبيع لإتمام ع لي  البيع بنجا  فالشكل الموالي قلخص الخطوات التي تيوم بها قوى ا ؛واعس ادا على ما سب   

 :والزمن المخصص لها ،حوب اأههمي  لكل مرحل 
 مستوى الأهمية والزمن المرتبط بمراحل عملية البيع: (11.1)شكل رقم 

 
Source: Claude Demeur, Marketing, Dunod, Paris, France, 2008, P 242. 

                                                           
 .65ص ، 5115 اأهردن، دار قازوري العل ي  للنشر، ع ان، البيع الشخصي والتسويق المباشر،حميا الطائي،  1
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ل  من مراحل البيع والزمن الذي تسطلبه، حيث قسضح أن لكل مرح همي درج  اأه إلى (11.5)رقم  قشي الشكل   
وتسطلب الوقت اأهكبر، ميارن  بمرحلتي السنييب عن الزبائن  أهمي مرحل  السعر  على الع يل دي المرحل  اأهكثر 

تسعل  بالاكسشا  الجيا لاحسياجاتهم  وذلك أهنهاوالاتصال بهم، كونها تسحكم في حون سي الع لي  البيعي ، 
فكل ا سهل فهم  ،ثم تليها مرحل  عرض المنسوج والتي تسوقف على نسائج مرحل  الاكسشا  ل على تلبيسها، والع

يميل البائع إلى أما في حال  فشل مرحل  الاكسشا  فهنا عرض المنسج الملائم لهم، لاحسياج الزبائن كل ا تم ترميسه 
احسياجات ع لائه، ثم تليها مرحل  مع اف  أفضل دون معرف  أقها قسو " كسالوج منسجاتها"عرض مييع المنسجات 

حيث عادة ما قعسبر الاعتراض علام  على  ،معالج  الشكاوى من حيث موسوى اأههمي  والوقت الذي تسطلبه
ادس ام الع يل، وقبيى دور قوى البيع في إزال  الشك وإقناع الع يل، ثم تباأ مرحل  السفاوض ك رحل  حواس  في 

يها عرض الوعر، وإجراء المفاوضات حول شروط الافع والك ي  ومكان السوصيل لإتمام ع لي  البيع والتي قسم ف
 إلىالمنسج حتى قس كن من دفع الع يل  البيع، ولنجا  دذه المرحل  يجب تيايم الوعر مع إرفاقه باليي   التي يحييها

كيفي  إنهاء البيع حيث تعسبر دذه  جل البيعقرار الشراء والسصرقح شفوقا بشراء المنسج، وأخيا يجب أن قعر  ر  اتخاذ
مه ا    المنظ وعن نه الذي سيح له الع يل، لذا يجب ترك صورة إيجابي  ع الانطباعاللحظ  مه   كونها سسشكل 

وبالطبع لن قسوقف ع ل رجل البيع دنا بل يجب أن قيوم بمسابع  الع يل من أجل  .كانت النسيج  من الميابل 
 .هالعلاق  مع اسس رار
 في التسويق الابتكاري مساهمة قوى البيع . 1.2.1

التي تسولى  ، نظ خلال تكامل قوى البيع داخل الممن  تسجلىي الابسكار السووق  في  مواهم  قوى البيعإن    
مه   توفي معلومات فرقاة لل وسهلكين وكشف الحاجات الباطن  لاقهم وخل  الرغب  وحقفيزدم على الشراء، 

دخال أساليب ابسكارق  مثل إرفع كفاءة قوتها البيعي  وأدائها، ب على  نظ البيع بنجا ، حيث تع ل الموإتمام صفي  
ي  وادم بها قوى البيع في إنجا  ع لتالبرمجيات المسعلي  بإدارة العلاق  مع الزبون، ويمكن الس ييز بين ثلاث حالات 

 : نظ الابسكار السووقيي داخل الم
 مبتكر رفكطقوى البيع  . 2.1.2.1

، أو التي لم قوب   نظ أو المنسجات الجاقاة داخل الم إدخال وتطبي  اأهفكار أو الع ليات ،قش ل الابسكار    
يمكن تنفيذ اأهفكار حيث ، وتنفيذه( أو توليا اأهفكار)تواجادا في الووق من قبل، فهو قنطوي على الإبااع 

 من الثياف  المبسكرة داخل شرك  السأمين، مثل موسوى عالياة واعالإبااعي  بنجا  فيط في ظل الظرو  البيئي  الم
حيث تعسبر قوى البيع اللاعب الرئيوي في برامج السووق  الابسكاري لاى الشرك ، فيوى البيع المبسكرة تع ل على 



الإطار النظري لمفهوم قوى البيع.............. ..................:............................الفصل الثاني  
 

 
109 

المنافوين دراك الحاج  إلى حلول جاقاة نسيج  اعتراضات الزبون المسكررة وكذا المناورات التي قوسشعردا من حرك  إ
في الووق، والتي قبلوردا على شكل أفكار إبااعي  للوصول إلى حلول جاقاة فرقاة من نوعها واعاة يمكن 

 .تنفيذدا، وتوادم في خل  قي   إضافي  للشرك 
تمسلك ثياف  السفرد من خلال  ،عن الس يز تبحث ، فهياأهفضلوما يميز قوى البيع المبسكرة ط وحها دائ ا إلى   

ن ما لا يملكه أو قفعله الآخرون، فهذه الخاصي  من الشخصي  تكون بالفطرة تنشأ معه، أو قا تأتي من البحث ع
وحقليله  ،حقيي  ذاته، حيث تعس ا على خبرته التي تمكنه من السنبؤ بالموسيبل فيخلال الييام بسحفيزه ورغبسه 

 . الوقت المناسبنع وقوع اأهخطار، وكشف الكثي منها وتصحيحها فيتمبطرقي  موضوعي  

  على قوة البيع كجزء أساسي من ع لي  الابسكار، ودذا أمر مؤسف نظ نادرا ما تعس ا المأنه  أظهرت اأهبحاث  
بيع في الابسكار، فيوى البيع التي تشارك المعلومات، وتسفاعل مع الووق والزبائن لا ىهمي  قو أه ينرغم إدراك المووق

قسأتى الابسكار لليوة البيعي  من خلال الإبااع في ، ك ا 1وليا أفكار إبااعي توسطيع المواهم  بشكل كبي في ت
اأهساليب البيعي  للزبائن وخل  الاافع لاقهم للشراء، وكذا الرد على شكاوى الزبائن ومعالج  الاعتراضات  

 . وحقوقلها إلى ميزة
 كاركمصدر لجمع المعلومات المستخدمة في عملية الابت قوى البيع. 1.1.2.1

من   إلى ميع المعلومات الصحيح  من الع لاء وحقليل البيانات وترمي  مسطلبات الزبائن إلى الواقع نظ حقساج الم  
  إلى اسسخاام مصادر نظ نجا  المنسج الجاقا حقساج الم اقاة، ولزقادة احس الي الجمواصفات المنسجات  خلال

نف  قوى البيع تبالزبائن، حيث ليوتها البيعي ، لاتصالهم المباشر مخسلف  لل علومات، مما قشي إلى الاسسخاام النشط 
مصار مهم وأساسي لل علومات حول مشاكل الووق ومسطلبات الع لاء،  امع الع لاء، ما يجعله اجل وقسه

 اأهمر الذي قافعنا إلى اعسبار قوة البيع قناة مزدوج  تساف  منها المعلومات من الزبائن إلى صناع اليرار داخل
 :  أو العكس، ك ا قوضحه الشكل الموالينظ الم

 الدور المزدوج لقوى البيع في الحصول على المعلومات(: 11.1)شكل رقم 
 

 
  

 .من إعااد الباحث : المصدر    
                                                           

1 G. Wang, C.F. Miao, Effects of sales force market orientation on creativity  innovation implementation 

and sales performance, Journal of Business Research, N 11, 2015, P 3. 

التعريف بمنتجات 
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تولي أهمي  كبية لل علومات المسحصل عليها من طر  قوتها  (Dupont) و (3M)فنجا أن بعض الشركات مثل    
  إلى تارقب قوتها البيعي  على ميع نظ ، اأهمر الذي قافع بالم1احل اأهولى من ع لي  تطوقر المنسجالبيعي  في المر 

المعلومات حول مسطلبات الع لاء وحقاقا اليي   المضاف  لل نسوج، وتعلم طر  اأهسئل  والاسسفادة منها في ميع 
كون أي خلل في الملاحظ  أو نيص لل علوم    سس اع بفعالي  للع لاء،المعلومات، واأهدم من ذلك إتيان كيفي  الا

 .سيؤدي حس ا إلى فشل الابسكار
وما يجب أن ننوه إليه أنه رغم أهمي  اليوة البيعي  في الحصول على المعلومات إلا أن دذا لا قعني أن جل الشركات   

المهام المنوط  بهم، وترك    في حقاقانظ  ، فاأهمر قعس ا على سياس  المتعس ا على قوتها البيعي  ك صار لل علوم
 .مه   ميع اأهفكار الابسكارق  لمخسصين في السووق 

 بيع المنتج الجديدأداة . 2.1.2.2
تعسبر الجهود التي تيوم بها قوة البيع المحرك الرئيوي لل بيعات وحقيي  الإقرادات، من خلال التركيز على كيفي    

  التي سيضيفها له المنسج، اأهمر الذي قعس ا مباشرة على أدائه وماى السعرقف بالمنسج الجاقا وإقناع الزبون باليي 
من المرؤوسين أو السنافس بين قوى سواء بيع في المهارته وكفاءته، خاص  إذا كانت دذه الجهود مرتبط  بالضغط 

الي قوادم في ة مثية، اأهمر الذي قؤدي إلى الاسسعجال في بيع المنسجات الجاقاة وبالسأالبيع للحصول على مكاف
 .نجا  إطلاق المنسج الجاقا، والاسسفادة من اأهربا  قبل أن تلجأ المؤسوات المنافو  للسيليا

  أن تسأكا من اقسناع قوى البيع باليي   المضاف  لل نسوج الجاقا، وما يحييه من نظ في دذا الصاد يجب على الم  
سوج الجاقا ويمنحه الثي  في إقناع الزبائن وإدام  العلاق  معهم في بيع المن قوى البيع مزاقا للزبون، دذا اأهمر سياعم

أقضا الشك وعام السأكا في اسس رارق   الذي قسخلل ،في ظل ارتفاع السكاليف المرتبط  بالبحث عن زبائن جاد
وعليه يجب  ،2لجهود السووقيي  ليوة البيعلسسجاب  أكثر على غرار الزبائن الحاليين الذقن يميلون للاعهم، السعامل م
 :3قعس ا السيايم الناجح لل نسج علىو  سأكا قوة البيع من ملائ   المنسج لاحسياجات الع يل ومسطلباته،تأولا أن 

 آخر قثي الادس ام؛ ربطه بشيءالييام بلياه أو جذب انسباه الع لاء لل نسج كسيايم نموذج منه  -

                                                           
1
 Geoffrey. L & others, New product development: using the salesforces to identify opportunities, Journal of 

Business & Industrial Marketing, Vol. 12, 1997, P 35. 
2
 Eli Jones & al, Product Innovativeness, Customer Newness, and New Product Performance: A Time-Lagged 

Examination of the Impact of Salesperson Selling Intentions on New Product Performance, Journal of 

Personal Selling & Sales Management, N4, 2014, P 355. 
 .556، ص 5112مصر، قادرة،  ، مج وع  النيل العربي  ، الإتصالات التسويقية المتكاملة،سالم شي اء  3



الإطار النظري لمفهوم قوى البيع.............. ..................:............................الفصل الثاني  
 

 
111 

وكذلك شر  طرقي   ،شر  مزاقاه وأهميسه وبشكل مبسكرنسج الميام من خلال خل  الادس ام لاى الع لاء بالم -
 اسسخاامه؛

 .  لإيجاد الحلول التي قواجهها الع لاء الاسسجاب سرع   -
في نظم المعلومات السووقيي  والتي تش ل المشارك  النشط   فعالا اشكل عنصر تنوسنسج أن قوة البيع  ؛وفي اأهخي  

 ، نظ في حقوين وتطوقر المنسجات لل  تها البيعي  قوادم بشكل كبيفي السووق  الابسكاري، فوضع الثي  في قو 
وكذا زقادة معالات البيع، فهو قعسبر لب الع لي  السووقيي ، كونه قبحث عن مسطلبات الووق ومشاكل الزبائن 

بع الرغبات، منسوج فعلي قلبي الاحسياجات أو قش علىالتي قوعى إلى نيلها إلى الجه  الموؤول  لسنفيذ داته اأهفكار 
الي حقيي  اأهداا  البيعي  ثم قعس ا على أساليبه الابسكارق  للسعرقف بالمنسج وإقناع الزبون باقسناء المنسج وبالس

 .  نظ لل 
 تقان الأساليب التفاوضية لإتمام العمليات البيعيةإ. 1.2.1

جــاا خاصــ  في مجــال السوــوق ، وتعســبر  لــذا فإتيانــه أمــر مهــم ،قعســبر السفــاوض مــن اأهمــور الــتي نمارســها باســس رار    
ثـل اللاعـب اأهساسـي والحالـ  الضـابط  والمسحك ـ  تم ي ، فهـنظ ـهـم في المعـاملات السوـوقيي  لل قوى البيع عنصـر م

الحوارقـ  وفـن الإقنـاع  مفي اليضي  السفاوضي  مع مخسلف أطرا  السفاوض، فنجا  الع لي  البيعي  قسوقف علـى مهـاراته
فالسفــاوض طرقيــ  تمكــن اأهطــرا  الوصــول إلى اتفــاق حــول موضــوع . إعــااد وقيــادة المفاوضــات علــى مومــاى قــارته

معين من خلال تبادل أفكاردم وآرائهم وعرض الحلول المناسب ، بمعنى أن السفاوض دو ع لي  اتصـال بـين طـرفين أو 
ـــاقهم أو بلـــو  أدـــاا  مرضـــي  لهـــم ـــ  ل ـــاائل للسوصـــل لحلـــول ميبول ـــر قارســـون فيهـــا الب ـــاأكث لي يمكـــن تعرقـــف ، وبالس

حــــوار أو نيــــا  مــــع طــــر  أو أطــــرا  أخــــرى، بهــــا  السوصــــل إلى اتفــــاق قرضــــي اأهطــــرا  "السفــــاوض علــــى أنــــه 
تباعهـا لنجـا  ع ليـ  السفـاوض واتخـاذ ا، ودنـاك عـاة أسـس يجـب 1"المسفاوض  وقض ن لها الحا اأهدى مـن المكاسـب

  :2اليرار الناجح
عامـــل معهـــا بشـــكل موضـــوعي، أي التركيـــز علـــى إيجـــاد حـــل المشـــكل  ولـــيس فصـــل بـــين اليضـــي  وصـــاحبها والسال -

 مواجه  بعضهم البعض؛
ومطالب الطر  الآخر وليس السشاد في المواقف الذي قـؤدي إلى  اقتراحاتالتركيز على المصالح والمرون  في تيبل  -

 طرق  مواود؛

                                                           
 .11، ص 2113 اأهردن، ،ع ان، دار الموية للنشر والسوزقع، أصول التفاوضنادر أحما أبو شيخ ،  1
 .17، ص2111 مصر، ،اليادرة دب  النيل العربي  للنشر والسوزقع، مهارات التفاوض ودبلوماسية الإقناع،إقهاب ك ال،  2
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 البحث عن باائل واخسيارات مخسلف  قبل الوصول إلى اتفاق؛ -
سيــار معيـــار موضـــوعي لييـــاس صــلاحي  الاتفـــاق الـــذي تم السوصـــل إليـــه والــذي يمكـــن أن قكـــون قـــانوني، دقـــني، اخ -

 ...الاخسصاصو  عادات وتياليا، أو رأي أدل الخبرة
ي ـ  ولضـ ان فوائـا تيـوم بهـا قـوى البيـع لسعظـيم الي ،السأكيـا علـى أن ع ليـ  السفـاوض ع ليـ  موـسايم مـن ولا با    

 ،  أو خارجهــا كالسفـــاوض مــع المرؤوســين حــول شــروط الع ـــل واأهجــرة والع ولــ  الــتي قسياضـــونها ــنظأكثــر داخــل الم
رى المفاوضـــات الوـــارق  خـــارج والمهــام المخولـــ  لكـــل عنصـــر مـــن الفرقــ  السفاوضـــي دـــذا مـــن جهـــ ، ومــن جهـــ  اأهخـــ

 الوـــااد، وكـــذا الاتصـــال  والمس ثلـــ  في السفـــاوض مـــع المـــوردقن حـــول ك يـــ  الوـــلع والسوصـــيل والوـــعر وطرقيـــ  نظ ـــالم
  وحقوين صورتها وإقناعهم على الشراء، بالإضـاف  إلى السفـاوض مـع المنافوـين لحـل نظ بالزبائن للسعرقف بمنسجات الم

 .النزاع أو عرض السعاون في ا بينهم، أو الهيئات المالي  كالبنوك وشركات السأمين
كان المفاوض قنسهج استراتيجي  حقيي  السعاون   وقبيى الها  من السفاوض دو حقيي  أقصى المكاسب سواء   
، وقعسبر السفاوض مهارة ليوى البيع من أجل إتمام الصفيات (خوارة/ ربح)أو استراتيجي  الصراع ( ربح/ ربح)

اركه قوى البيع أنه من الصعب أن قسم الحصول تما يجب أن  ، و نظ قج الإيجابيات لسحوين صورة المالبيعي  أو ترو 
تم تخطيطه ورسمه موبيا من اأهداا ، فالاخول إلى المفاوضات والسعاون مع الطر  الآخر للوصول على كل ما 

إلى اتفاق قرضي الطرفين لا يحي  كاف  اأهداا  بل جزء منها حتى قسم حقيي  الاتفاق الذي قرضي الطرفين، فلا 
إن الها  عن كل شيء، وبالسالي فمن أداافه ما لم قسنازل له الطر  الآخر  %111يمكن أن يحي  أحا اأهطرا  

 .الرئيوي من السفاوض الذي قوعى رجل البيع حقيييه دو الوصول إلى اتفاق قرضي الطرفين
 البيع  ىرقمنة قو . 2.2.1

البيع مييع الجهود والنشاطات السووقيي  التي تسم عبر اأهنترنت للسواصل مع الع لاء الحاليين  ىتمثل رق ن  قو    
فيها الييام  نترنت بماالإعلى في وقسنا الحاضر الذي أصبح فيه اأهفراد قيضون جل وقسهم  والمحس لين، خاص 

 2ن حوالي نترنت لل وسخام الآالإمسوسط اسسخاام  واقع المخصص  للبيع، حيث أنالمبالسووق من خلال 
التي تع ل عبر  والخاماتأجهزة الهاتف والحواسيب اللوحي  دذا من خلال اسسخاام ساعات في كل قوم، ويحاث 

أن إميالي قي   سوق السجارة الإلكتروني  للولع " توقعات الووق الرق ي"، وتظهر أحاث بيانات نترنتالإ
 1.2رب اما قي 5116نفاق الونوي في عام خلال العام الماضي، وبلغ إميالي الإ %12الاسسهلاكي  قا نما بنوب  
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وكذا  ،ق بها اأهفراد قا تغيت، ودذا قعني أن ع لي  البيع تغيتفإن الطرقي  التي قسوو  ، وبالسالي1ترقليون دولار
سنشط في الووق للم تعا فعال  ك ا عهات في الواب ، اأهمر الذي قافع قوة البيع  اأهساليب السووقيي  السيلياق 

لسفاوض معهم الافتراضي  مكان السياء عاد كبي من الموسخامين عبر العالم، واأهمر اأهدم دو إمكاني  السفاعل وا
 .مه ا بعات الموافات

أربع  ملاقي مشترك، ودذا العاد   5116تزاقاا موس را حيث تجاوز سن   نترنتالإوقا عر  عاد موسخامي     
اقسناص الفرص برز حقاي أمام المؤسوات لسجنيا قوتها البيعي  نحو في  العالم، فرغب    نصف سكان حوالي كبي يمثل

 .البيع أصبح ضرورة حس ي  لمواكب  السغيات الحاصل  في ع ليات السجارة الإلكتروني  ىقو السووق  الرق ي، فرق ن  
أجهزة الك بيوتر المح ول  والهواتف  ،بأجهزة رق ي  تزوقا قوى البيععلى أنها  البيع ىقو ويمكن تعرقف رق ن    

سسخاام دذه اأهدوات وفهم حقوين ا بها البيع  ى ل على عنصر تارقب قو س، وقش2الذكي  واأهجهزة اللوحي 
 : 3وادم رق ن  قوى البيع فيتأفضل للبيئ  الرق ي  الجاقاة وإتيانها بشكل أفضل، و 

 الاسسفادة بشكل أفضل من معرف  الع لاء؛ -
 ؛الحاج  إليها عناتوفر المعلومات  -
 بيع أفضل بمواعاة أدوات المبيعات؛ -
 تارقب الفرق  بشكل أفضل؛ -
 .اليومي  حول النشاطات البيعي  سجارق حقوين السيارقر ال -
أصبح الع لاء مسفطنون قبحثون عن معلومات حول المنسجات قبل  ؛بفضل الرق ن  وتطور وسائل الاتصال   

سادم الهاتف الذكي بشكل كبي في حقيي  شرائها، ما زاد من دورة الشراء وأصبحت تسم عبر اأهنترنت، وقا 
لسوجه لاسسخاام السطبييات وتكثيف الاتصالات الهاتفي  لإبلا  الع يل بورع ، ذلك، والذي دفع قوة البيع نحو ا

وتوفي المعلومات التي قبحث عنها باق  وحقوين فعالي  حملاتهم السووقيي ، وتورقع دورة المبيعات، بالإضاف  إلى 
سكان  عاد إحصاءتم حيث تيايم منسجات أو خامات مص    خصيصا تلبي احسياجات الع لاء المحس لين، 

مليار منهم  4.566مليار منهم يملكون داتف، و 2.115حيث  ،مليار 6.262 ب 5115عالم سن  ال

                                                           
1

: ، على الموقع الإلكتروني2113ائيات العالم الرق ي، مهنا الحبيب الو اوي، آخر إحص 

https://elaph.com/Web/Opinion/2018/3/1196481.html 82/18/8112 تم الاطلاع عليه في.. 

2 B. Bathelot, Digitalisation de la force de vente, 2019, Disponible sur le site : https://www.definitions-

marketing.com/definition/digitalisation-de-la-force-de-vente/, Consulté le : 18/12/2019. 
3

 .نفس المرجع 

https://elaph.com/Web/Opinion/2018/3/1196481.html
https://www.definitions-marketing.com/definition/digitalisation-de-la-force-de-vente/
https://www.definitions-marketing.com/definition/digitalisation-de-la-force-de-vente/
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مليار منهم قوسخام  5.522ومليار قوسخامون مواقع السواصل الاجس اعي  5.464ونترنت، الإقوسخامون 
الذكي  أصبحت جزء كبي في  أن الهواتف على ، ما قال1الاجس اعي السواصلالهواتف الذكي  للولوج إلى مواقع 

يث نجا أن نصف سكان العالم حياة اأهفراد، ما يجعلها أفضل وسيل  للوصول إلى شريح  كبية من الزبائن، ح
 .دواتفهم الذكي  نترنت فيالإيملكون 
 التوجه نحو استخدام شبكات التواصل الاجتماعي . 2.2.1

  الافتراضي  والو ع  الافتراضي  نظ وق  الإلكتروني والمإن ظهور مصطلحات جاقاة في عالم السووق  كالسو    
، كونه يخل  جوا من السفاعل المباشر مع أصبح حاقث المسخصصين في السووق  عبر شبكات السواصل الاجس اعي،

 الزبائن، وانسيال الكل   المنطوق  الإيجابي  من الزبائن ذوي الرضا العالي، ما قوادم في جذب زبائن جاد بسكاليف
تكاد تكون معاوم ، وبالسالي يمكن اليول أن شبكات السواصل الاجس اعي أصبحت تمثل أداة تووقيي  فعال  

 .بطرقي  عل ي و للوصول إلى الموسهلكين وتوجيه أفكاردم بورع  
 تعريف شبكات التواصل الاجتماعي. 2.2.2.1

 لحااث  وقرجع ذلك ربما الاجس اعي  السواصل للشبكات محاد تعرقف على واأهكاديميون الباحثون لم قسف   
 المواقع تلك إلى قشي الواسع نطاقه على الاجس اعي السواصل شبكات ف فهوم الموس ر، لسطوره وكذلك المصطلح

 ملفك مشارك  في ترغب اأهفراد من مج وع  مع الاتصالات من شبك  صياغ ب لل وسخامين تو ح التي
يمكن ترجيح مرحل  الانطلاق الفعلي و  وغيدا، الصور يات،السعلي السحاقثات، آخر أخبارك، الشخصي،

وغيدا من المواقع ( Facebook)، ثم موقع 5115عام ( Myspace)للشبكات الاجس اعي ، بانطلاق موقع 
 :الحاقث ، ويمكن تعرقفها على أنها

 .2نواع من العلاقاتعبارة عن مج وع  من اأهعضاء أو الفاعلين الاجس اعيين الذقن قرتبطون بنوع أو عاة أ -
عبارة عن خامات ميام  على شبكات اأهنترنت والتي تش ل المحسوى الذي قنسجه الموسهلك، أي مج وع   -

 .3الناتج  عن خبراتهم وتجاربهمو  الانطباعات التي قصارونها

                                                           
1
 Simon Kemp, The global state of digital in october 2019, Disponible sur le site : 

https://wearesocial.com/blog/2019/10/the-global-state-of-digital-in-october-2019 , Consulté le : 31/ 12/ 2019. 
، مجلـ  الاسـتراتيجي  -دراساة إحصاائية تحليلياة -جتمااعي فاي تساويق المنتجاات الساياحيةشابكات التواصال الا دورعاال  العجال، جلام كريم ،  2

 .5، ص 5112 الجزائر، ، جامع  موسغانم،6والسن ي ، العاد 
3
 Xiang.Z & Gretzel.U, Role of social media in online travel information search, Tourism management, N 3, 

2010, p 6. 

https://wearesocial.com/blog/2019/10/the-global-state-of-digital-in-october-2019
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اء شكل من أشكال الاتصالات الإلكتروني  التي يمكن لل وسخامين من خلالها إنش ك ا تعر  على أنها  -
 .1مجس عات عبر اأهنترنت لمشارك  معلومات، أفكار، رسائل شخصي ، ومحسوقات أخرى ك ياطع الفياقو

نفسا ، وسائل السواصل الاجس اعي في جودردا شكل من السواصل البشري، تمسلك خصائص المشارك ، والاتمثل  -
 .2والترابط السج عالمحادث ، 

عرقف شبك  السواصل الاجس اعي على أنها وسيل  إلكتروني  تج ع بين يمكن ت ؛وبناء  على ما سب  من السعارقف  
المؤسوات والزبائن في نوع محاد من الروابط الاجس اعي ، والتي تضم مشتركين تج عهم علاقات مخسلف  قا تكون 

إلخ، ك ا أن الشبكات ...صااق ، قراب ، مصالح مشترك ، تواف  فكري ومعرفي، علاقات دقني  أو عيياق  
لاجس اعي  تمكن مشتركيها من توطيا العلاقات في ا بينهم باعسباردا أداة تو ح لهم بإنشاء ومشارك  وتخزقن ا

 .المعلومات
 وسائل شبكة التواصل الاجتماعي . 1.2.2.1

تسنوع أشكال وسائل السواصل من حيث اأهغراض التي تؤدقها، فالمحسوى الذي قسم إنشاؤه من قبل و  تسعاد  
راء، مزقج من الحيائ  والآ"ذي قسم دع ه من خلال وسائل السواصل الاجس اعي دو عبارة عن الموسهلك وال

 الخامات وتسعاد دذا، 3"غي الحيييي ، الخبرات وحتى الشائعات الانطباعات والشعور، الحكاقات الحيييي  وحتى
  4:قلي ما في أهمها إميال والتي يمكن الاجس اعي، السواصل شبكات تيامها التي

 الون، الاسم، مثل اأهساسي ، بياناته الفرد فيها قيام ملفات ودى :الويب صفحات أو الشخصية الملفات. أ
 الشخص؛ عالم إلى الوصول بواب  الشخصي الملف وقعا الشخصي ، الصور الادس امات، البلا، الميلاد، تارقخ

 الذقن أو الواقع، في قعرفهم نالذق باأهصاقاء الاتصال من الفرد تمكن خام  ودي :الصداقة علاقات .ب
 الشبكات تسيح ولكن بأصاقائه، فيط ليس الشخص علاق  الافتراضي، وتمسا المجس ع في نفوه الادس ام قشاركونه

 أفكاردم؛ تليي أجل من مسابعسهم أو الطرفين موافي  بعا اأهصاقاء مع للسعار  فرص  الاجس اعي 
 غي أو الشخص، قائ   في الذقن اأهصاقاء إلى سواء الرسائل، بإرسال الخام  دذه تو ح: الرسائل إرسال .ج

 اليائ  ؛  في الموجودقن

                                                           
 Social Media for Nurses: Educating Practitioners and Patients in a Networked world,Ramona Nelson & al,  

1

Springer Publishing Company, New York, 2013, p 30. 
2
 Sylvester Bowie, Social work and the role of social media best practices, Presentation: Association of 

Caribbean Social Work Educators (ACSWE) 11th Biennial Conference Curacao July 8-12, P 13. 
3
 Xiang.Z & Gretzel.U, OP-CIT, P 6. 

 .4 عاال  العجال، جلام كريم ، مرجع سب  ذكره، ص 4
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نهـائي مـن اأهلبومـات، ورفـع مئـات الصـور،  لا عـاد إنشـاء لل وـسخامين الخامـ  دـذه تسـيح :الصاور ألبوماات .د
 أقضا؛ وحق يلها حقوقلها أو عليها للاطلاع وإتاح  المشاركات لهذه الصور

قـوفر و  بهـا  معـين أو أهدـاا  معينـ ، مج وعـات تكـوقن فـرص الاجس اعيـ  الشـبكات تسـيح :المجموعاات. ه
لمؤســس المج وعــ  أو المنسوــبين والمهس ــين بهــا موــاح  مــن الحرقــ  أشــبه بمنســاى السواصــل الاجس ــاعي  موقــع شــبكات
 أهحــااث ا ن خــلال مــا قعــر  باســممــ جس اعــاتالا في اأهعضــاء بــين  السنوــي فرصــ  تســيح ك ــا ،حــوار مصــغر

(Events) ودعوة اأهعضاء لسلك المج وعات، ومعرف  عاد الحاضرقن وعاد غي الحاضرقن؛ 
ابســاع دــذه الفكــرة موقــع الفيوــبوك وتم اســسخاامها علــى الموــسوى السجــاري بشــكل فعــال، حيــث : الصاافحات .و

عـــرض الوـــلع، أو توــ ح دـــذه الخامـــ  بإنشـــاء حمـــلات إعلانيـــ  موجهـــ  تســـيح أهصـــحاب المنسجـــات السجارقـــ  فرصـــ  
ـــتي يحـــادونها، وقيـــوم موقـــع الفيوـــبوك باســـسيطاع مبلـــغ مـــع كـــ مـــن قبـــل  الييـــام بهـــانيـــرة قـــسم ل المنسجـــات للفئـــات ال

 .الموسخام
، (Twitter)، تـوقتر (Facebook)الفيوـبوك  ومن أشهر شبكات السواصـل الاجس ـاعي المسواجـاة حاليـا نجـا    

إلخ، ك ــــا نجــــا (...Viber)قبر ا، فــــ(Skype)كاقب ، ســــ(+Google+ )، قوقــــل(Myspace)مــــاي ســــباقس 
ـــاقو ـــو  بعـــض المواقـــع تمكـــن مـــن نشـــر ميـــاطع في ـــار والسعلييـــات، مثـــل مـــا قـــوفره موقـــع اليوتي  بو الموســـييى واأهخب

(Youtube). 51511 لون  وفي ا قلي ترتيب اسسخاام الشبكات السواصل الاجس اعي في العالم: 
 ؛مليار مشترك 5.652 (Facebook)فيوبوك -
 مليار مشترك؛ 5.551 (Youtube)قوتيوب  -
 مليار مشترك؛ 5أكثر من ( WhatsApp) واتواب -
 مليار مشترك؛ 1.562( Instagram) رامإنوساغ -
 مليار مشترك؛ 1.5أكثر من ( Facebook Messenger)  فيوبوك ميونجر -

 مليار مشترك؛1.545 (WeChat / Weixin)وي شات  -
 مليون مشترك؛ 655( TikTok) تيكسوك  -
- (QQ )212 مليون مشترك؛ 
 مليون مشترك؛ 211( Douyin)دوقن  -

                                                           
1 BDM, Chiffre réseaux sociaux 2021, Disponible sur le site : Chiffres réseaux sociaux - 2021 - BDM 

(blogdumoderateur.com), consulté le 23/08/2021. 

https://www.blogdumoderateur.com/chiffres-reseaux-sociaux/
https://www.blogdumoderateur.com/chiffres-reseaux-sociaux/


الإطار النظري لمفهوم قوى البيع.............. ..................:............................الفصل الثاني  
 

 
117 

 .مليون مشترك 221 (Telegram) تيليغرام -
، فإن الفيوبوك قعسبر أكثر شيوعا 2021وحوب الإحصائيات التي تم إعااددا في بااق  شهر جانفي    

مليار في  5مليار مشترك، ثم قليه واتواب بأكثر من  5.551ثم قليه اليوتيوب واسسخااما ويحسل المرتب  اأهولى، 
 221، أما المرتب  العاشرة فهي من نصيب تيليغرام ب 1.562ب المرتب  الثالث ، ليحسل إنوساغرام المرتب  الرابع  

 . مليون مشترك

 ات التواصل الاجتماعي لقوة البيعأهمية شبك .2.2.2.1
سووق  الرق ي الناجح، حيث تو ح الشبكات الاجس اعي  مثل تمثل شبكات السواصل الاجس اعي مفسا  ال  
(Facebook )و(Twitter) و(LinkedIn) و(Instagram)  ليوى البيع بالوصول إلى مليارات الموسهلكين

من الكل   المنطوق  لال بناء علاق  معهم والاسسفادة حاقن، من خ ذاسيفا يمكن اعسباردا و  والسفاعل معهم،
ما  الاجس اعيوسائل السواصل  اسسخاام إلىتافع المؤسوات  ومن اأهسباب التي بائن الراضيين،الإيجابي  من الز 

 :1قلي

اسسخاام مواقع السواصل الاجس اعي قوادم في تخفيض  كونعاد كبي من الع لاء   إلىالوصول  إمكاني  -
بسكاليف أقل من اسسخاام  تكون مجاني ، أو ، والتي عادة ما نظ الترويجي  للسعرقف بمنسجات المالسكاليف 

 ؛اأهساليب الترويجي  اأهخرى
لفئات معين  من الع لاء الموسخامين ن  من خلال إمكانيات السصفي  قطاعات معيسهول  اسسهاا   -
 ت؛لأنترنل
 ؛كالتروقج والسوزقع عناصر السووق  السيلياي اأهخرى الاجس اعيل وسائل السواصل ك   ت -
 ؛والرد على اأهسئل صل  الذات  المشارك  في المنساقاتبناء المصااقي  من خلال  -
سسهاا  مج وع  معين  ها لااسسخاام ، والتي يمكن(بيانات الملف الشخصي)ين الموسخام حولمعلومات  ميع -

 ؛للإعلانمن الموسخامين 

، أو إجراء ن باق  من خلال السحاث إليه مباشرة وطر  اأهسئل  والحصول على إجاباتو حقاقا احسياجات الزب -
  الع لاء؛و  اسسطلاعات الرأي، أو مراقب  السفاعل بين المنافوين

سطوقر العلاقات بين قوى البيع والع لاء ما قشعردم بأهميسهم، والادس ام بـإن السفاعل والسواصل الاائم قو ح  -
 الاائم بالحصول على الموسجاات؛

                                                           
1
 Innovation PEI ,Social media marketing, P3. Website: www.innovationpei.com 
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قع السواصل الاجس اعي يمكن من معرف  ردود أفعال الع لاء إن السواصل الموس ر بين قوى البيع والع لاء عبر موا -
 وآرائهم حول المنسجات والخامات، مع إمكاني  الرد الورقع على الشكاوى إن وجات؛

الوسيط لسفاعل اأهفراد في ا بينهم وحقيي  السواصل الاائم في ا بينهم،  الاجس اعيتعسبر وسائل السواصل ولهذا    
والسعر  على  ،ل الاجس اعي من الوهل السفاعل والسواصل بين قوى البيع والع لاءجعلت مواقع السواص فيا

، لكن يخطئ 1مناسب  للتروقج للعلامات السجارق  استراتيجي ها بعا ذلك لسطوقر اسسخاام قسم حيث، تفضيلاتهم
المبيعات اأهمثل لفسح أبواب  الخيارسيكون  الاجس اعيالمؤسوات لشبكات السواصل  اسسخااممن قظن أن 

 :2واختراق اأهسواق الموسهاف ، حيث أن ربا واأه
ن إميالي الجهود م %51 لم تسعا حوالي الاجس اعينوب  نجا  المؤسوات من خلال شبكات السواصل  -

   عبر تلك الشبكات؛السووقيي  لل نظ 
لوبب أو لآخر  نتاأهنتر عبر  الاجس اعيشبكات السواصل  توسخاملا زال دناك عاد كبي من المؤسوات لا  -

 ؛% 62حوالي  إلىوقا تصل نوب  تلك المؤسوات بالعالم 
بشكل عام وشبكات السواصل بشكل خاص أهسباب قا  اأهنترنتدناك قطاعات من الع لاء قا لا توسخام  -

 تكون ثيافي  أو تعلي ي  أو غي ذلك؛
 اسسخاامشكل  كبية وسلبي  من سلبيات قا يمثل م الاجس اعياختراقات المواقع الإلكتروني  وصفحات السواصل  -

 .تلك الصفحات
نفوها من  الإعلاناستراتيجيات السووق  و  نيلالاجس اعي ظهور وسائل السواصل أن   وع وما يمكن اليول  

 .الاجس اعيالمنص  السواصل  إلىالصناعات التي تعس ا على مخسلف قنوات الووق مثل السلفزقون وأجهزة الرادقو 
مسابعين على و معجبين كبية قاعاة يع العلامات السجارق  والمؤسوات الكبرى اليوم بامسلاكها حيث تفسخر مي

 (YouTube)و( Twitter)و( Facebook)  الرئيوي  مثل الاجس اعيمييع منصات الوسائط 
ليوت فعال  من حيث السكلف  فحوب،  الاجس اعيلذا فإن منصات السواصل . ذلك إلىوما  (Instagram)و

أن شبكات  إلى الغربي العاقا من الاراسات  توقا توصل ،3المنسج والموسهلك تزقا أقض ا من اليرب بينبل 

                                                           
1
 Vipin Nadda, Sumesh Dadwal, Social media marketing, Business Science Reference, N 12, 2015, P 360. 

2
، 13العاد اني ، ، اأهكاديمي  للاراسات الاجس اعي  والإنومنظور تحليلي: دور شبكات التواصل الاجتماعي في التسويق المعاصرمح ا فلاق،  

 .51ص ، 5116جامع  شلف، الجزائر، 
3 Nitin Kr. Saxena & Ritu Saxena , Leveraging Social Media in the World of Sales: An Untapped Potential , 

International Journal of Advanced Computer Research , 2013, P 147. 
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دائ   ع يي  مع الموسهلكين من خلال تيوق  الصورة الاجس اعي دي برنامج تووقيي فعال لبناء صلات السواصل 
 .1الذدني  وإدارة سمع  المؤسوات

 وجيا الذكاء الاصطناعيأتمتة قوى البيع وتبني تكنول. 5.2.1
من  ؛ا لاقها أهمي  العناق  بالمعلوماتإن السجارب المكسوب  من واقع اأهع ال التي تيوم بها إدارة المبيعات ول     

عنا الحاج  إليها في مياان الع ل وحقاقا أفضل السوجهات في الووق، فع لي  صنع أحون ها أجل اسسخاام
  ؤسواتفبالنوب  للت أكثر فعالي  قوساعي توفر أدوات تكنولوجيا المعلومات، اليرارات ليوى البيع واتخاذ سلوكيا

الحفاظ عليها مع    عن زبائنها ن تج ع معلومات قي  أا، يجب التي ترغب في تطوقر علاقات أوث  مع ع لائه
، خاص  الاصطناعيواسسخاام تينيات الذكاء  سسالال بها عنا الحاج  إليها بالاعس اد على أتمس  قوتها البيعي والا

إن كانت الشرك  تمسلك فروعا في مخسلف الاول فهي حقساج إلى تزوقا قوتها البيعي  بالمعلومات حول المنسجات 
الجاقاة والاستراتيجيات السووقيي  الجاقاة، في الميابل الحصول على المعلومات حول الزبائن والمنطي  البيعي  التي 

 .قنشطون فيها

 Sales Forces Automationالبيع أتمتة قوى . 2.5.2.1
إدارة ) أنظ   إدارة علاقات الع لاء جزء منشكل ت يفهعسبر أتمس  قوى البيع الحل اأهمثل ليوى البيع، ت   

في  ومواعاة الشركاتع ليات السنييب من خلال المعلومات  إتمامواعادم في ، وت(CRM: علاقات الع لاء
ومع ذلك قشها الواقع فشل  ،مع الع لاء  موساام علاق ن أجل تطوقر المعرف  م ميع وإدارة وتخزقن ومشارك 

من  الصعوبات مج وع  من أتمس  قوة المبيعاتبتنفيذ الحل س  قوى البيع، إذ قواجه من المشارقع المسعلي  بأتم 61%
 .2السيييم وصعوب  أتمس  قوى البيع اسسخاام مياوم  السغيي، جودة: بينها
حقوين قارات المعلومات من أجل ونوات عاة لجهوددم  (HILTI) ديلتيز كبار ماقري يل المثال ركعلى سب  

في كل موسوقات الشرك ، فهم قشعرون بضرورة الإسراع في السحضي لل وسيبل في كل قوم، والغوص في البحث 
دم على اتخاذ وميع المعلومات التي تخص الزبائن واأهسواق والمنافوين عن طرق  تزوقا الموظفين بأدوات تواعا

 .3اليرارات

                                                           
 .16، ص مرجع سبق ذكره، مح ا فلاق 1

2
 Kaouther Jridi & al, Impact de la capacité d’absorption organisationnelle, de l'expérience professionnelle et 

de formation sur l’usage de l’automatisation de la force de vente, La Revue Gestion et Organisation , 2017, p1. 
، دونالــا مارشــانا، وليــام  سااتخدام الصااحيح للمعلومااات والعاااملين وتكنولوجيااا المعلوماااتوق الشااركات بالاكيااف تتفاانــور الــاقن الشــيخ العبيــا،  3

 .112اأهردن، ص ع ان، كسينغر، مكسب  العبيكان، 
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 تعريف أتمتة قوة البيع. أ
لحصول على المعلومات حول الزبائن والووق والمنافوين، فهي عبارة عن تيني  إلى اأتمس  قوى البيع تها     

لاسسخاام اأهدوات والبرنامج لمكنن  ع لي  البيع والتي توادم في تورقع خام  الزبائن، وتها  إلى زقادة إنساجي  
البيع وقاراتهم، من خلال أتمس  المهام المسعلي  بمعالج  الطلبات وإدارة الاتصال ومشارك  المعلومات ومراقب   قوى

وباخسصار فإن أتمس  قوى ، 1المخزون وتسبع الطلبات وإدارة الع لاء وحقليل توقعات المبيعات وتيييم أداء قوى البيع
تجهيز المبيعات وتسبع تفاعلات الع لاء، و  يوم بمراقب  المخزونالبرامج التي ت الاعس اد علىالبيع دي عبارة عن 

 .مج وع  أدوات وديكل إعااد السيارقر ليوى البيع توفيو ، بالإضاف  إلى حقليل توقعات المبيعات واأهداء
  قوسخام مصطلح أتمس  قوى البيع لوصف تطبي  السينيات المحوسب  لاعم ع لي  البيع وإدارة المبيعات وحقييو    

اتف اله: أتمس  قوى البيع، وتش ل اأهجهزة واأهدوات عناصر البرمجياتاأهجهزة و اأهداا  المرجوة، وتمثل كل من 
اتف، محفظ ، قلم ومفكرة مواعيا، مكسب، تجهيزات مكسبي ، آل  تصوقر، ك بيوتر مح ول، شبك  الهالجوال، دليل 

فيسم تص ي ها  البرمجياتالصل  بحاجات الع يل، أما  ، التي تمكنهم من الحصول على المعلومات ذات...اأهنترنت
لالسياط البيانات ذات الصل  بالع لاء ثم تخزقنها وحقليلها وتوزقعها على قوى البيع وماقري المبيعات من أجل أن 

 .2قصبحوا أكثر فعالي  أو كفاءة في الوعي لسحيي  أداافهم
 :البيع قوةالهدف من أتمتة . ب
ذلك باسسخاام مج وع  النظم والبرامج التي و  ع توفر البيانات الصحيح  في الوقت المناسب،توسلزم ع لي  البي  

احسياجات الع لاء، ما قؤدي إلى   وتوادم بشكل أفضل في فهم نظ سوجيل مخسلف المعلومات حول المتيوم ب
  :3بيع قس ثل فيال ىارتفاع معالات حقوقل الع لاء المحس لين إلى ع لاء حييييين، والها  من أتمس  قو 

 حقوين كفاءة قوى البيع وتشجيع الع ل على قبول واسسع ال السكنولوجيا في ع ليات البيع؛ -
 حقيي  رضا الزبون وإدام  العلاق  معه والذي قؤدي إلى زقادة حجم المبيعات وحقيي  الربحي ؛ -
ن السواف  بين مسطلباته وخط  المعطيات حول الزبون بوصف العلاق  معه بشكل مفصل، حتى تض  بناء قاعاة -

 العرض الميام  له؛

                                                           
ص  ،5111 ن،اأهرد ،ع ـان، دار ومكسبـ  الحامـا للنشـر والسوزقـع، التساويق الصاناعي: تساويق الأعماالنظام موسى الوـوقاان، سمـي عزقـز العبـادي،  1

542 . 
2 Francis A. Buttle, Sales forces automation : What do we know ? Macquarie Graduate School of Management, 

Sydney, Australia, 2005, p 6. 
 .111ص  اأهردن، دار اليازوري العل ي  للنشر والسوزقع، ع ان، إدارة الجدارات والمواهب،حميا الطائي وآخرون،   3
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تج يع بيانات دقيي  ومه   ليوى البيع، حيث قوفر إمكاني  إدخال البيانات واسسخاام حقليلات مسيام   -
  ؛للحصول على المعلومات في الوقت المناسب عن مبيعات المنسج واتجادات الووق والمنافو  وتفضيلات الزبائن

 الووق بشكل أفضل؛مراقب  تطورات  -
اسسخاام أنظ   كومبيوتر وبرمجيات مرن  وقابل  للسكيف مع اسسخاام مخسلف اأهجهزة التي توفر الاعم المعلوماتي  -

وسرع  انسيال المعلوم ، ودذا ما قو ح لوظائف البيع والسووق  أن تسحرك بورع  لإحراز ميزة تنافوي  والمحافظ  
 .1عليها

وه إلى أهمي  اسسث ار المؤسوات في تجهيز قوة بيعها باأهدوات اللازم  والبرامج، التي وفي اأهخي يمكن أن نن  
ائل لا غنى عنها في زقادة المبيعات وحقيي  ربح أكثر، بالإضاف  إلى اخسصار الوقت والجها سأصبحت تعسبر و 

 . والمكان، وكذا حقوين إدارة المبيعات
 ي في البيعي تكنولوجيا الذكاء الاصطناعتبنّ . 1.5.2.1

الذي كان يحاول من خلالها  ن تورينجآلالذكاء الاصطناعي من خلال أع ال ايمكن اعسبار نيط  انطلاق   
يمكن  اأهجهزةباخسبار تورقنج لسحاقا ما إذا  نالآوؤال دل الآل  تفكر؟، حيث اقتر  نموذج قعر  الجاب  عن الإ

في اأهنظ   أو اأهجهزة التي  طلح الذكاء الاصطناعيمص قس ثل، و 2جون مكارثيأن توسوعب، ثم قام بسطوقردا 
حيث ، 3حقاكي الذكاء البشري أهداء المهام والتي يمكنها أن حقون من نفوها اسسنادا إلى المعلومات التي تج عها

أصبحت العاقا من المؤسوات العالمي  تسبني الذكاء الاصطناعي وتينيات السعلم الآلي والسطبييات المعرفي  لسيايم 
هود السووقيي  وخل  الس يز وسيل  ضرورق  لمواعاة قوى البيع في تبويط الج ، كونه أصبحءلع لالرب  تجأفضل 

 :تبني الذكاء الاصطناعي إلىميارن  بالمنافوين، وتها  المؤسوات من وراء 
، وتيايم خام  ميع ك يات دائل  من البيانات حول الع لاء والسنبؤ بأنماط سلوكاتهم واحسياجاتهم وتفضيلاتهم -

 ع لاء مكيف  ومخصص ؛
 تيايم أفضل تجرب  للع يل والحفاظ عليه من الهروب إلى المؤسوات المنافو ؛ -
 زقادة إنساجي  قوى البيع من خلال جذب الع لاء وإتمام الصفي  معهم؛ -
 ء المحس لين؛الاسسفادة  من الذكاء الاصطناعي في حقليل بيانات الع لاء وسلوكاتهم والوصول إلى الع لا -

                                                           
 .842ص  الرقاض، الوعودق ، سسوقل، مكسب  العبيكان،. ، دانييل مالمبيعات والتسويق والتحسين المتواصلأسعا كامل الياس،  1

, Consulté retail.pdf (avanade.com)-ia-note-extrait:  Avenade, L’intelligence artificiel, Téléchargé depuis le site 2

le : 01/02/2019.  
 .41، ص 5116، العربي للنشر والسوزقع، ابو ظبي، تأثير الثورة الصناعية الرابعة على الأمن القومي: مجتمع ما بعد المعلوماتإقهاب خليف ،  3

https://www.avanade.com/-/media/asset/other/extrait-note-ia-retail.pdf
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روبوتات الاردش  السفاعلي  التي تعس ا في ع لها على الذكاء من خلال  حقوين موسوى السفاعل مع الع لاء -
 الاصطناعي في إجراء المحادثات مع الع لاء؛

تعزقز أداء الإعلانات وذلك من خلال الفرص  التي يحييها الذكاء الاصطناعي في الحصول على البيانات  -
من الشبك  العنكبوتي  حول التركيب  الوكاني ، وسلوك الشراء، واأهداا ، والادس امات وع ليات  المسولاة

 البحث، مما قوادم في توفي حقليلات خاص  حول الووق الموسهاف ؛
ن المؤسوات قادرة على السنبؤ باحسياجات ويمكن الإشارة إلى أنه بفضل تينيات السووق  الرق ي أصبحت الآ   

 الحصولمن  تمك ن المويونالاصطناعي والسخطيط لرفع مبيعاتها، فبوجود البيانات الضخ   وظهور الذكاء زبائنها 
 .1معلومات أكثر عن الزبائن الحاليين والموسهافين، وسهل من إمكاني  الوصول إليهم على

 :اعي كأداة لتسهيل عمل قوى البيعالذكاء الاصطن. أ
أدوات مبسكرة توادم في تفعيل ع لي  البيع، خاص  في و  البحث عن أساليبؤسوات دو لل سوجه الحالي الإن    

اذ السكنولوجي ، حيث أصبح اسسخاام السكنولوجيات الحاقث  سلا  نف   ظل المغرقات التي شهاتها السطورات
اقا قا أصبحت العللسخلص من المنافو ، كامج الذكاء الاصطناعي لسعزقز أداء قوى البيع وحقيي  قي   مضاف ، 

من المؤسوات بالفعل تسبنى حلول الذكاء الاصطناعي في حقوين خام  الع لاء، وإدارة المخزون والإماادات، 
بوتات من أجل توهيل ع ل و فاعس اد إدارة المبيعات للر وإدارة الح لات السووقيي ، وتطوقر خامات ما بعا البيع، 

إلا أن اسسخاام الروبوتات يمكن أن قكون    دذا من جه ،يخل  لها قي   مضافو  قوى البيع قعسبر ميزة تنافوي  لها
إلى أن السشغيل الآلي قا  (Mackinzy) قشي تيرقر مركز ماكينزيتهاقاا لليوى البيعي  من جه  أخرى، حيث 

إلى دراس  تم إعااددا في  البيع، واسسنادا داخل فرق  5151مليون وظيف  بحلول عام  611إلى  411قيلل من 
التي يحس ل أن قسم  ي السووقيي  والبيعتم تج يع بعض اأهدوار ، و "دل تأخذ الروبوتات وظيفتي؟"ن بعنوا 5115

 :2المس ثل  فيو  اسسباالها بالروبوتات في الونوات اليليل  الميبل 
بحلول  %8من المسوقع أن قتراجع الن و الوظيفي في مواح  السووق  عبر الهاتف بنوب  : التسويق عبر الهاتف -
 . 5154 عام

                                                           
حقاي : الملسيى الاولي حول الذكاء الاصطناعي  ،(دراسة تقنية وميدانية)ي بين الواقع والمأمون الذكاء الاصطناعسامي  شهبي ق ورة وآخرون،  1

 .14، ص 2113نوف بر،  27-21جاقا لليانون؟، الجزائر، قومي 
  2:بالاعس اد على 

- Carl Benedikt Frey, Michael Osborne, the future of Employment: How susceptible arejobs to 

computerization?, Oxford Martin Programme on Technology and Employment, University of Oxford, 2013, p 3. 

 - Sophia Bernazzani, 10 jobs artificiel intelligence will replace (and 10 that are safe), 2019, Disponible sur le 

site : https://blog.hubspot.com/marketing/jobs-artificial-intelligence-will-replace, Consulté le /11 01/ 2020.  

https://blog.hubspot.com/marketing/jobs-artificial-intelligence-will-replace
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آلي ، حيث تم إعااد برامج خاص  بموك الافاتر مثل  إذ قسوقع أن تصبح معظم الافاتر :ماسكي كتب الدفاتر -
(QuickBooks )و(FreshBooks) ،اأهمر الذي قوادم في خفض السكاليف الناتج  عن أجور الموسخامين ،

 . 5114بحلول  %6وقسوقع أن تنخفض دذه الوظيف  بنوب  
يمكن للهاتف والشركات الافتراضي  اسسباال دور موظف الاسسيبال السيلياي، خاص  في الشركات : الاستقبال -

 .اأهنترنت السكنولوجي  الحاقث  وتطور ع لي  البيع والتي أصبحت تسم عبر
الذي سيهي ن تماما على دذه الوظيف ، و ليا حل محل الوعاة وتوليم الناس طائرات باون طيار  :السعاة -

 . 5154بحلول  %2قع أن تن و بنوب  حيث قسو 
حيث أصبح دناك العاقا من البرامج التي قعس ا عليها في الساقي  اللغوي، والتي تجعل من  :المدقق اللغوي -

 %64، وقسوقع أن تن و بنوب  (Microsoft Word Grammarly)الوهل السحي  من الكسابات مثل 
 .5154بحلول عام 

سسطلاعات صبح من الوهل ميع البيانات بفضل الذكاء الاصطناعي والاحيث أ :محللو أبحاث السوق -
 .5154بحلول عام  %21الآلي  وحقليلها، ويحس ل أن تزول دذه الوظيف  بنوب  

 :ويحي  الاسسث ار في الروبوتات مج وع  من المزاقا والفوائا، والتي نعرضها في الشكل الموالي  
 بوتاتو ي الر مزايا الاستثمار ف: ( 2.14) شكل رقم

 
  

     
  

                                                                             
 .11/11/5151 بسارقخ: من الموقع ،تم حق يلهاورق  بحثي  : المصدر

STAUBLI%20ROBOTICS/Whitepaper.pdf-/doc/1https://plastoyo.com 

لي، وقارته على في السعلم الآ أن السيام الهائل للذكاء الاصطناعي الذي أحرزه إلى وفي اأهخي يمكن أن نخلص  
أمام إمكاني   المجالالسعر  على الوجوه واأهغراض، وحقوقل الكلام إلى نصوص أو حقوقل النصوص إلى كلام، فسح 

بوتات للييام بالمهام البيعي  و اسسخاام الر على المؤسوات  شجعأكثر واقعي  بين الزبائن والآل ، ما  حاوث تفاعل
 .وللييام بمهام اخرى

 أفضل خدمة للزبون

 تحسين الصورة زيادة الانتاجية

 

 نخفاض التكاليفا

سسث ارالا انخفاض اليد العاملة   

في الروبوتات   

https://plastoyo.com/doc/1-STAUBLI%20ROBOTICS/Whitepaper.pdf
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 :البيع قوى أداء لتحسين كآلية  الاصطناعي الذكاء تقنيات .ب
 بشكل يعالب وقوة عام بشكل المهس ين لسواعا ص  ت وحيائ ، بحثي  بيانات قواعا من تسكون برامج دي   

ميزات أخرى لإدارة المبيعات  وقوفر .1الآلي  والبرمج  واأهشكال، الكلام، على والسعر  اللغات، معالج  في خاص
 :2التي تعس ا على الذكاء الاصطناعي ومن بينها

الرسائل الإلكتروني  على الذكاء الاصطناعي في ظهور الرسائل المه  ، من خلال  تعس ا :الإلكتروني البريد -
لاسسفادة من تصفي  البرقا العشوائي، بعا معالج  الرسائل الواردة والكشف عن البرقا المزعج بورع ، ك ا توفر ا

  .للرسائل اليصية (اأهوتوماتيكي) تيني  الرد الذكي
الذكاء الاصطناعي تطورا والذي يمكنه أنظ   أحا أكثر ( Google TensorFlow)وعلى سبيل المثال توسخام    

( Smart Compose)وقا طورت الشرك  أقضا وظيف  تو ى  .من البرقا المزعج %55.5ر من حظر أكث
 .اليادرة على إنهاء ميل الموسخام

ضعها في ملف الرسائل المزعج  ما قوبب عام تجب رسائل مه   و حق نك ا أن غربل  الرسائل الواردة يمكن أ   
 . قراءة محسوادا من طر  رجل البيع

قؤثر الذكاء الاصطناعي إلى حا كبي على طرقي  تيايم المعلومات، خاص  : لاجتماعيا شبكات التواصل -
بفرز المنشورات من جهات الاتصال ( Facebook)قيوم  الاجس اعي ، فعلى سبيل المثال السواصل على الشبكات

 .ن تماماوالصفحات التي تليها، ثم قيوم بسصفيسها لس ييز المنشورات اأهكثر أهمي ، مع إخفاء الآخرق
ودذا قواعا بشكل كبي قوة البيع في ميع المعلومات حول اأهفراد الموسهافين وردود أفعالهم وسلوكاتهم وكذا   

 .خصائصهم الشخصي  والايمغرافي  
لا يمكن أن تع ل محركات البحث باون ذكاء اصطناعي، بالنظر إلى الحجم الهائل للوقب، : محركات البحث -

ى شكل روبوتات تسصفح المواقع لفهرسسها، وتصنيفها وحقاقا ترتيب العرض السيايمي وفيا حيث قسم اسسخاامه عل
وبورع ، حتى أنه  نتتر نالإفهو قوهل الحصول على المعلومات التي يحساجونها من مواقع . لمصطلحات البحث

 .إلخ...ل عرض الطيس أو إجراء حوابات أو حقوقلات الع : قسيح لهم تخصيص النسائج وفيا لنوع البحث

                                                           
1
 Jamil Itmazi, Third International Conference On Information and Communication Technologies for Education 

and Training, khartoum, Sudan, March 12-14, 2016, p 445. 
2
 Didier Müller, l’intelligence artificiel, 2020. p 13, Disponible sur le site : 

IA.pdf-https://www.gisnt.org/pdf/602a8eaa3510b 

 

https://www.gisnt.org/pdf/602a8eaa3510b-IA.pdf
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تيام خامات الترمي  الآلي  فضلا كبيا لرجال البيع في محاول  إتمام الصفيات البيعي  مع أفراد بمخسلف  :الترجمة -
، أو المامج  مباشرة (traduction Google) مناللغات، حيث يمكن الوصول إليها عبر خامات مثل الترمي  

، ودذا بفضل تينيات السعلم  إنساج نصوص مفهوم  وواضح ، والتي تطورت إلى حا (Facebook)في مواقع مثل 
 .ك ا دو في حال  الذكاء الاصطناعي

أهمي  في مواقع المبيعات عبر اأهنترنت، حيث قع ل على اقترا   ويحسل الذكاء الاصطناعي مكانا ذ :مواقع البيع -
اء الاصطناعي في كس ا على الذ ميالات جاقاة لسفيادا ودذا بناء  على تارقخ البحث والسصفح لل وسخام، وقع

 .بوتات في تجهيز البضاع  ونيلها من مكان لآخرو تويي مراكز الفرز مع الاسسخاام المسزاقا للر 
رجال البيع، وذلك بفضل تطبييات بليا غي الذكاء الاصطناعي أنماط حرك  المرور الخاص   :تطبيقات الملاحة -

دذه السطبييات خاص  لرجال البيع المسنيلين من منطي   تو ح ، حيث(Google)أو خرائط ( Waze)السنيل مثل 
سحاقا موار الطرق  آخذة بعين الاعسبار حرك  المرور مع توفر الباقل لسعاقل الموار من بإلى أخرى أو بلا لآخر 

 .لوصول اخسناقات المرورق ، وبالسالي حقاقا أقصر طرق  وتياقر وقت أجل تجنب الا
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 :خلاصة 

  نظ ، كونه قعسبر حلي  وصل بين المعلى الولع والخامات وزقادته  رجل البيع في خل  الطلب ر أهميتظه     
وزبائنها، فإن دوره قك ن في حقاقا مادي  وخصائص تلك الولع والخامات التي تشبع تلك الحاجات والرغبات، 

 . نظ من حقيي  اأهداا  البيعي  لل  ما يمكن

 تخطيط المبيعات إدارة تسح ل ذلك على وبناء   فعال  بطرقي  وإدارته إعااده ىعل قعس ا النشاط، دذا نجا  إن     
 وكذا بيع قوى وتنظيم اأهداا  حقاقامن  نهالبيع، وما قسض  جهود وتيييم ومسابعسه وتنفيذه البيعي البرنامج
 .أدائهم وتيييم وتعوقضهم وتارقبهم البيع واخسياردم رجال عن البحث

  السوجهات الحاقث  لع لي  البيع لسعزقز نمو مبيعاتها،  قوى البيع يجب أن تواكب المنظ  اءومن أجل حقوين أد   
كالسوجه نحو الرق ن  وأتمس  الع ليات البيعي  واسسخاام تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي لسوهيل الإجراءات البيعي ، 

، وفي اأهخي الاعس اد على شبكات وإتيان فن السفاوض الذي قوادم في كوب الصفيات وإتمام الع ليات البيعي 
 .وإدام  العلاق  معهم الع لاءالسواصل الاجس اعي للسفاعل مع 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 الفصل الثالث
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  :تمهيد
 تسرتيي  الري  المر   تح ير ك نرااي مر  ال جملر  عر  الكشر  في داة الإ يسراع  الأداء علر  التعرر  إن   
 وتاظير  الاسرااتيايات وبنراء الأهر ا  وضر  خرل  مر  البيئير  المحر دات لىإ الاسرتااب و  التكير  فير نظمر  ال

 المنظمر  مكانرات برين التنسري  تا مسر وبيران تح ير  علر  يسراع  أنر  كمرا الأهر ا   تلر  لتحقير  المرااةد
 .الأه ا  تنفيي في التنظيم  وتصميمها

منظم  أخر   ب ون قياس  لا يمك  لل بعباة   "ما لا يمك  قياس   لا يمك  إداةت " وفقًا لقا  مأثاة معرو و    
بمقاةن   للإداةاتوسيل  تسمح  قياس الأداءيمثل  ؛ليل   معرف  مكانها في الاقت الحاضر وأي  تتا  في المستقبل

واتخاذ القراةات ذات الصل  لتقليل الفاا   نحررافاتالاتح ي  أسباب ل  الأه ا  المتاقع  م  الأه ا  المحقق 
وسيل  لتاجي  سلاك الجهات  م  ييث قياس الأداء  فإن  يمثل بين النتائج المرجا  والنتائج التي تم الحصا  عليها

 .نظم العاملين في الم الأفرادأداء عل   الفاعل  في المنظم  وتحفيزهم للحكم

يعّ   لي  مسبقا اتهي د التي النتائج إلى للاصا  واستع ادها المنظم  ق ة كم  في ت الأداء قياس فأهمي    
 أه افها تحقي  في الأداء بشكل عام ويح د مساة المنظم استخ اما لقياس الأكثر  الأدا استعما  المؤشرات 

وتح ي  مؤشرات لأداء وطرق قياس  وتقييم   ا مفهام تح ي في هيا الفصل  وسيتم والنما  البقاء عل  اتهوق ة 
يتمّ  الأداء المالي  وغير المالي  بصف  عام  وبشكل خاص عرض مؤشرات قياس الأداء في شركات التأمين  وأخيرا

 .التيرق إلى تقييم أداء شركات التأمين في الساق الجزائري 
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 في شركات التأمينالنظري لمفهوم الأداء  التأصيل. 3.1
في بيئتها ال اخلي  والخاةجي  وتؤثر عل   المنظم يعتبر مفهام الأداء مفهاما واسعا نتيا  للتغيرات التي تااجهها    

في  إسهاماعل  الأداء في مجا  التسيير  باعتباةه العامل الأكثر نشاطها  ما يعكس استمراةي  البايثين في الاكيز 
الأداء ييث اةتبط  مفهام   وق  تناعت الأفكاة التي ياولت تاضيحالاستمراةو في البقاء  المنظم تحقي  أه ا  

بالمساهمين  الاهتمامففي الب اي  بالزم  اللزم للقيام بالعمل  ثم انتقل هيا المفهام إلى التحكم في الأسعاة  
ا متميزا عل  مستا  المجتم   بيئيً  اجتماعيا أداءً ليكان  نظم لماب تحيطبالتغيرات التي  ةبي والماةدي  والعما   ليتم 

  .1ككل
 المفاهيم الأساسية للأداء .3.3.1

إن عملي  الأداء ه  عملي  ته   أولا إلى قياس ما تم انجازه م  قبل المنظم  خل  فا  زمني  مح د  مقاةن     
تم  عل  ع د م  المؤشرات والمعايير التي تساع  في بما تم التخييط ل  كما أن الأداء يتيلب خياات متع د  تع

 .بل وطرق علجها عل  الم   القصير والم   البعي  تح ي  أوج  القصاة أو الانحررا  
 الأداء مصطلح ظهور .3.3.3.1

عي  تشير الشااه  إلى أن البابليين  الفراعن  وق ام  الصينيين كاناا يهتمان بتق ير الغل  وفقا لاعتباةات كنا    
إلا أنها تعتبر   م  يسابات ومعايير بسيي  احماس الفليين وخبرتهم في العمل  فق  انيلقا   الاب   وفر  المياه

 أبعادفي المجا  التيبيق  عل  انصب  الأداءفالتياة الحاصل في  التسييرمفي   في متابع  التنفيي  أما عل  مستا  
2الي ومقاييس مالي  أولا ثم ضم لها مقاييس غير م

. 
" أداء"كلم  أن  ( Annick Bourguignon)  وج  "الأداء"ن  البحث ع  أصا  مصيلح إلا أن  ع   

القرن التاس  عشر في المجا  الرياض   لتعيين النتائج التي يصل عليها يصان أواسط  استخ مت لأو  مر  في
خل  . نجازات الرياضي  للرياض النتائج والإثم اهتم ب. السباق م  جه   والنااح في السباق م  جه  أخر 

 .3القرن العشري  تم إدخال  في المجا  الصناع   للإشاة  إلى ق ةات الآل  واةتباطها بالعاائ 

                                                           
1
 .999  ص9002  جامع  قاص   مرباح  الجزائر  الساب   مجل  البايث  الع د تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداءالشيخ ال او     

  حالة مجمع صيدال دراسة :التسيير على أساس الانشطة في تحسين أداء المؤسسات الإقتصادية الجزائريةمساهمة بكاش لييف     2
 . 9ص  9002-9002علام التسيير  جامع  محم  خيضر  بسكر   الجزائر   كلي   غير منشاة    أطروي  مق م  لنيل شهاد  ال كتاةاه في العلام 

3
 A.Dohou, N.Berland, Mesure de la performance globale des entreprises, Institut d’Administration des 

Entreprises, 2007, p154 .  
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والتي تعبر ع  الإنجاز  أو القيام أو ( To performe)ويرج  أصل كلم  الأداء اللغا  إلى اللغ  الإنجليزي      
: معان والمتمثل  في ثلث   أما م  نايي  المعنى فلفظ الأداء يعكس 1 إتمام ش ء ما  عمل  نشاط  تنفيي مهم

  .2التعبير ع  نتيا  الح ث   تنفيي عمل معين  التعبير ع  نتيا  ي ث أو فعل ما
 تعريف الأداء . 3.3.3.1

إلى تباي   الاختل  بين الكتاب والبايثين في تعري  مصيلح الأداء  ييث يرجح هيا اختل ياج      
وجهات النظر وزوايا استخ ام هيا المصيلح  ففري  م  الكتاب اعتم  عل  الجاانب الكمي  في صياغ  تعري  

مصيلح يتضم  أبعاد تنظيمي  واجتماعي  فضل ع  الجاانب  الأداءالأداء  بينما ذهب فري  آخر إلى اعتباة 
  :داء  وفيما يل  سيتم عرض أهم التعاةي  الشامل  لمفهام الأ3الاقتصادي 

تأدي  عمل أو إنجاز مهم  أو تنفييها  بمعنى القيام بفعل " :الأداء عل  أن ( A.Kherakhem)يعر  خيراخام    
عل   نظم ق ة  الم: "عل  أن ( P. Drucker)دةاكر    بياويعرف .4"يساع  عل  الاصا  إلى الأه ا 

قياس للحكم عل  م     وهنا اعتبر الأداء كم5"المساهمين والعما  ةضا والبقاء محقق  التاازن بين الاستمراةي 
 نظم م  ثم ق ة  المو له فها الرئيس   والي  يتمثل في البقاء واستمراة نشاطها في ظل التنافس   نظم تحقي  الم

 ماكل : "فإن الأداء ها( Philippe Lorino)أما م  وجه  فيليب لاةينا  .عل  إةضاء جمي  الأطرا  الفاعل 
يساهم في تخفيض التكالي  فقط أو في  مام القيم  وتخفيض التكالي   ييث لا يكان ذو أداء يساهم في تعظي

البحث ع  : "كما يعر  عل  أن  .6"يساهم في تحقي  اله فين معا ماةف  القيم  فقط  ولك  يكان ذو أداء 
  .7"تعظيم العلق  بين النتائج والمااةد بغرض تحقي  الأه ا  المسير 

                                                           
1
 .528  ص 9001  داة الآداب  بيروت  لبنان  10  ط(قاموس فرنسي عربي)المنهل سهيل إدةيس    

2
  Ecosip, Dialogue autour de la performance d’entreprise : les enjeux, Ouvrage collectif, L Harmattan Inc, 

Paris, France, 2000, p15-16. 
3
  أطروي  مق م  لنيل شهاد  ال كتاةاه في العلام  غير منشاة   كلي  لكفاءة التشغيلية للمصارف الإسلامية دراسة تطبيقية مقارنةاشاق  باةقب     

 . 10   ص9000-9000  الجزائر  1العلام الاقتصادي    جامع  سيي 
  أطروي  مق م  لنيل شهاد  ال كتاةاه (DEA)لبيانات ا التطويقي التحليل باستخدام التعليمية المؤسسات كفاءة قياسطلح  عب  القادة    4

 . 01   ص9002-9002قتصادي   جامع  أبا بكر بلقاي   تلمسان  تخصص ياكم  الشركات  كلي  العلام الا غير منشاة    في العلام 
 ي  مق م  لنيل شهاد  ال كتاةاه في العلام    أطرو دراسة حالة شركات التأمين: كفاءة صناعة التأمين التجاري في الجزائر تقييمعامر أسام     5

  .092   ص9002-9005، 0قتصادي   جامع  سيي كلي  العلام الاغير منشاة   
6 Philippe Lorino, Methodes et pratiques de la performance : Le pilotage par le processus et les compétences, 

édition d’organisation, paris, France, 2003, p 5. 
7
 Alain Fernandez, Les nouveaux tableaux de bord des décideurs, Edition d’organisation, 2eme edition, 2000, 

Paris, Francem p 41. 
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ام  متكامل  منظ: المنظم  العربي  للتنمي  الإداةي  التابع  لجامع  ال و  العربي  إلى الأداء عل  أن  ق  أشاةت    
 :1مكانات ثلثفي ضاء تفاعلها م  عناصر بيئتها ال اخلي  والخاةجي   وها يشتمل عل   نظم لنتائج أعما  الم

نيا  عل  التأك  م  سيروة  أنظم  العمل والتي ت: في إطار وحداتهم التنظيمية المتخصصة الأفرادأداء  -
 .باقت وتكلف  أقلجاد  ذو ووسائل التنفيي في كل إداة  م  تحقي  أكبر ق ة م  الإنتاج 

م   نظم بمعنى الاقا  عل  م   قرب الم: نظمةأداء الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة للم -
 .تحقي  الفعالي  عل  أساس كل وي  

هناك الع ي  م  العاامل الخاةجي  التي تخرج ع  : نظمةفي إطار السياسات العامة في الم نظمةأداء الم -
هيه  تأثيرنياق الإداة  تنعكس بالضروة  عل  أدائها  وبالتالي يكان م  الإجحا  الحكم عل  هيا الأداء ةغم 

 .العاامل  أو في غياب تأثيرها علي 
الأداء عباة  ع  الانعكاس المتحصل علي  م  العمل الي  تم القيام التعاةي  السابق  يتضح أن  خل  م    
لمااةدها المالي  والبشري  بيريق  تعظم بها القيم  وتخفض تكاليفها  ويمك  اعتباة نظم  م  خل  استغل  الم  ب 

التعاةي  أن كما يتضح م  خل  . الأداء ها ياصل تفاعل بين كيفي  استخ ام المااةد والنتائج المتحصل عليها
.  بهما البيئ  المحيي  عليهما مراعا  تأثيرالأداء ها محصل  التفاعل بين الأداء الفرد  وأداء الاي ات التنظيمي  م  

الإداة  إلى الفعالي  عل    والفعالي   ييث ينظر البايثان في علم الكفاء  يرتبط الأداء بمفاهيم أخر  أهمها   
  وتمثل الفعالي  معياةا يعكس دةج  تحق  الأه ا  الماضاع   وتعر  عل  أنها نظم لمامراقب  الأداء في  أدا  أنها

عل   نظم الم  أ  أنها تعني ق ة  الانحررا العلق  بين النتائج المحقق  فعل والنتائج المق ة  وذل  م  خل  قياس 
 البشري   وتنمي  المااةد نظم المل تحقي  الأه ا  م  خل  زياد  المبيعات  وتحقي  ةضا العملء والعاملين داخ

 :2ونما الربحي   وتقاس الفعالي  كما يل 
 
 
 

                                                           

 .2  ص 0222لقاهر   مصر    جامع  ال و  العربي  باالأداء المؤسسي كمدخل للتطوير والتنمية في الوطن العربيالمنظم  العربي  للتنمي  الإداةي     1
 .002ص  مرجع سبق ذكره،عامر أسام     2

النتائج المحقق              لمخرجات الفعلي        ا                  
=                             =الفعاليــة   
  النتائج المتاقع      المخرجات المخيي                          
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بغي  التاصل  معين   فالكفاء  ه  استخ ام الق ةات في وضعي  الاستخ ام الأمثل للم خلتيقص  بالكفاء    
تعلم  بشكل سليم يتص     وتشير الكفاء  إلى ق ة  الفرد عل  تيبي  ما1إلى الأداء الأمثل للاظيف  أو النشاط

تحقي  أكبر ق ة م  المخرجات  ع وتعبر  .2بال ق  والإتقان م  مراعا  البع  الإنساني في التعامل م  الآخري 
  ويعبر ع  الكفاء  بالمعادل  الاةتياحو ة م  الم خلت في أقصر وقت وبأكبر ق ة م  الرضا باستخ ام أدنى ق 

 :3الآتي 
 
 
 
 

 :الكفاء  والفاعلي  في الج و  التالي بين التمييزويمك  
 مقارنة بين الكفاءة والفعالية(: 3.3) جدول رقم

 معايير القياس تحلل تعالج تهتم 

كيفي   المااةد بالاسيل  الكفاءة
 الاصا 

 .العمل  المعلامات  المااد  المع ات: الم خلت

نقي   النتائج باله   الفعالية
 الاصا 

 .ائ   ةقم الأعما الأةباح  الع: المخرجات

دراسة ميدانية مجمع  :الاقتصاديةفي تحسين أداء الموارد البشرية بالمؤسسة  المعرفة دور إدارةغضبان ليل    :المصدر
-9002 الجزائر، ،0والتااةي  وعلام التسيير  جامع  باتن  الاقتصادي  كلي  العلامغير منشاة    أطروي  دكتاةاه   :صيدال

 .5  ص 9005
أداء الأعما  الصحيح  باليريق  الصحيح    معا تعبّران ع الكفاء  والفعالي   ل  ما سب ؛ نستنتج أنم  خ   

  ييث ترتبط الفعالي  بالقياد   وترتبط الكفاء  بالإداة   أ  أن الفعالي  تتحق  بينهماويتمثل الأداء في الربط 

                                                           
 .22  ص 9002الأةدن   عمان  مركز الكتاب الأكاديم  للنشر والتازي   الموارد البشرية بين الكفاءة والفعالية،زواتني عب  العزيز    1
 .81  ص 9000 مصر  ب والنشر  القاهر   المجماع  العربي  للت ةيالأداء الإداري المتميزم يت محم  أبا النصر   2
 .005  ص ق ذكرهبمرجع سعامر أسام    3

 النتائج المحقق             المخرجات                      
=          =                         الكفاءة  

   ت              المااةد المستخ م  خلالم                     
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تحق  الكفاء  عن ما يكان هناك تخييط   وتمح د  واسااتياياتعن ما يكان هناك ةؤيا واضح  وأه ا  
 .1الآتي  وتنظيم وإداة  للاقت وةقاب  ومتابع   وتعبر العلق  بين الأداء والفعالي  والأداء بالمعادل 

 
   

 :عل  ما سب   يمك  تمثيل العلق  بين الأداء والفعالي  والكفاء  في الشكل الآتي وبناءً     
 داء والفعالية والكفاءةالعلاقة بين الأ(: 3.1) شكل رقم

 
 
 
  
 

  .م  إع اد البايث  :المصدر
تعر  هيه و   والمرون الكفاء  والفعالي  ا الأداء في وسط المثلث الي  يجم  المفاهيم مع( Gibert)يض      

  :كما ياضح  الشكل الماالي .  النتائجالاسائل  الأه ا : ثلثي  المفاهيم في
 مثلث الأداء(: 3.1)شكل رقم 

        
 

 
 

  

 

Source : Nicolas Maranzana,  Amélioration de la performance en conception par 

l’apprentissage en réseau de la conception innovante, Sciences de l’ingénieur, Université 

de Strasbourg, France, 2009, P 58. 

                                                           
1 Ilona Bartuševičienė, Evelina Šakalytė, Organizational Assessment: Effectiveness VS Efficiency, Social 

Transformations in Contemporary Society, N1, 2013, P50. 

الكفاء    ×الفعالي    =      الأداء     

قياس تحق  : الفعالي 
 .الأه ا  ال اخلي 

 الأداء

العلق  بين المااةد : الكفاء 
 وتنفيي النتائج

 الأهداف

ائلالوس النتائج  

 ( Efficacité)لية الفعا (Pertinence)المرونة 

 (Efficience)الكفاءة 

 الأداء
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الأه ا   تحقي  نتائج معين  في إطاةبعل  أنها تتعل  التي تعر    فعالي ال يمثل: محور النتائج والأهداف -
 .المح د 
وهيا  ستخ م  النسب  بين الجه  الناتج وإجمالي المااةد الم بمعنى  الكفاء بيعر  و : محور النتائج والوسائل -

 .بأقل تكلف  يعني تحقي  الأه ا 
أ   ا والأه ا  الميلاب تحقيقه بين الاسائل العلق أ    الملءم بيعر  : ائلالوسو محور الأهداف  -

 .التخصيص الصحيح للمااةد
لحصا  ا   فم  الضروة  تقييمها جميعا م  أجلالمنظم لتحقي  أه ا   نشي  معاونظرا لاةتباط مختل  الأ     

ا متضمنلجمي  أنشي  المنظم  ( Gibert)مثلث  وآخرون تم ي  (Gartiser) يقاح  ييث عل  الأداء العام
 :والمثلث الآتي يبين الأداء الممت  .1أه ا   ثقاف   هيكل: ثلثي ال

 مثلث الأداء الممتد(: 3.3)شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source : Nicolas Maranzana,  Amélioration de la performance en conception par 

l’apprentissage en réseau de la conception innovante, Sciences de l’ingénieur, Université 

de Strasbourg, France, 2009, P 58. 

                                                           
1
 Nicolas Maranzana,  Amélioration de la performance en conception par l’apprentissage en réseau de la 

conception innovante, Sciences de l’ingénieur, Université de Strasbourg, France, 2009, P 58. 

 

 التمثيل القرار

 النهائيات

 الوسائل

 الثقافة

 النتائج

 الأهداف

 التنسيق

نظمةهيكل الم  

 الأداء
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  أما تخصيص المااةد ونتائج (التنظيمي  الثقاف )الأه ا  والنتائج تعتم  عل  جمي  القيم المشاك  ليا فإن   
  وبالتالي المنظم   كما يتيلب تح ي  الأه ا  والاسائل بما يتماش  م  الأه ا  الأنشي  تعتم  عل  هيكل

 .1تتياة جمي  أنشي  الشرك  في مثل هيا النظام
  تحسين الأداء آليات .3.3.1

  ويعر  تحسين والمتغيرات في بيئتها العام  والصناعي  تتا  المؤسسات نحرا تحسين أدائها لمااجه  المنافس    
تحقي  التكامل بين الأداء عل  أن  استخ ام جمي  المااةد المتاي  لتحسين المخرجات وإنتاجي  العمليات  و 

للإداة   الاسااتياي  يعتبر م  الأه ا   و 2التكنالاجيات الصحيح  التي تاظ  ةأس الما  باليريق  المثل 
م   الانتقا   ويحمل تحسين الأداء في طيات  معنى التغيير أ  3وعملي  إداةي  متكامل  ينيب  عليها مفهام النظام

ويمك  الإشاة  إلى أن تحسين الأداء ها عملي  يتمي  تل  . نظم للموض  إلى وض  آخر ج ي  يخل  نمط ج ي  
واتخاذ الت ابير التصحيحي  م  خل  البحث ع  تقنيات ج ي    أو  الانحررافاتعملي  تقييم الأداء بع  تح ي  

  .تصميمات مبتكر   أو تغييرات في هياكل القائمين بالأداء
 أشكال تحسين الأداء. 3.3.3.1

والج و   الأو  يسم  التحسين الجية  والثاني يسم  التحسين المستمر يز ناعين لتحسين الأداء  يمك  تمي   
 :هماالتالي يعرض خصائص

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Nicolas Maranzana,  Op-cit, P 58. 

2
أداء : للملتق  العلم  ال ولي وةق  بحثي  مق م   ن الأداء من خلال مدخل التعلم التنظيميتحسي: شريف  مسعاد   دولي سعاد  م اخل  بعناان  

 .8  ص 9002نافمبر  00و 00وفعالي  المنظم  في ظل التنمي  المست ام   جامع  مسيل   الجزائر  يام  
.15  ص ، مرجع سبق ذكرهبكاش لييف   3
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 أشكال تحسين الأداء: (3.1) جدول رقم

 التحسن الجذري التحسن المستمر الخصائص
 .طبيع  التغيير -
 .الانيلقنقي   -
 .تكراة التغيير -
 .الاقت اللزم -
 .المشاةك  -
 .نياق التغيير -

 .جزئ  -
 .عملي  ماجاد  -
 .مرتفع  -
 .قصير  -
 .م  الأسفل إلى الأعل  -
 .ضي  -

 .جية  -
 .الب ء م  ج ي  -
 .منخفض -
 .طايل -
 .م  الأعل  إلى الأسفل -
 .واس  -

Source : Vincent Bronet, Amélioration de la performance Industrielle à partir d’un 
processus référent  Déploiement inter entreprises de bonnes pratiques, Thèse de 

doctorat en Génie industriel, Université Savoie Mont Blanc, France, 2006, P 23. 

أما فعل   في أنظم  وعمليات ماجاد متكرة   ت ةيجي    صغير  تغييرات التحسين المستمر م  تنفيي يتااف      
ويعتبر  التحسين المستمر مكمل   عل  التقنيات الماجاد  بالاعتماد الابتكاة فيقام عل  أساسالتحسين الجية  

التحسين المستمر تكميل  ييث يبين الشكل الماالي  .للتحسين الجية  لتحقي  اله   المح د م  الأداء
 :للتحسين الجية 

 والتحسين الجذري تكامل التحسين المستمر: (3.1) شكل رقم

 
Source : Vincent Bronet, Amélioration de la performance Industrielle à partir d’un 
processus référent  Déploiement inter entreprises de bonnes pratiques, Thèse de 

doctorat en Génie industriel, Université Savoie Mont Blanc, France, 2006, p24. 
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الزبان ع  طرير  تعر يل عمليات  ةغبات التحسين المستمر والتحسين الجية  في إشباع يساهم كل م    
التحسين المستمر يقام بأعما  تصحيحي  عل  مستا  الاختللات بصف  مستمر  ع  طري  ليا ف  نظم الم

الاختللات التي تحتاج إلى تصحيح   الفاعلين المباشري  في العمليات  أما التحسين الجية  فها يركز أكثر عل 
 :  2بالتحسين المستمر م  خل  الاهتمامييث يتم  .1كبير ج ا وف  نظام قياد 

 .المحافظ  عل  ةض  المتعاملين -
 .تحقي  أه ا  الإداة  -
 .تياير أساليب الإداة  الفعال  -
 .خبراتهاو القصا  م  طاقات المااةد البشري   الاستفاد  -
 .عاون والعمل وةوح الفري تشاي  الت -
 .تحقي  نتائج متميز  في أداء الإداةات والاي ات التنظيمي  -
 .التأكي  عل  الإب اع والتعلم المستمر -
نماذج تحسين الأداء الي  يركز علر  مبر أ تحليرل الفاا  أو  نظم الم م  أجل تحقي  التحسين  تستخ م   

الكيفي  أو الاسائل التي  نحررا  واقااح     والبحث ع  مصادة هيا الإانحررا  الأداء الفعل  ع  الأداء المسته
  :3يمك  أن تصحح هيا الانحررا   وفيما يل  شكل ياضح نماذج تحسين الأداء

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Vincent Bronet, Op-cit, p 24. 

2
 .11  ص 9112  داة الكتب المصري   جمهاةي  مصر العربي   طرق وأساليب تحسين الأداء في المؤسساتب  النبي محم   السي  ع  

3
 .4  ص مرجع سبق ذكرهشريف  مسعاد   دولي سعاد    
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 نموذج تحسين الأداء(: 3.1)شكل رقم 

 
 
 

 
 

    مصرالقاهر  الج ي    الإداة  كتب م  المعرفة عصر في الإدارة وتقنيات نماذج :التميز إدارة السلم   عل  :المصدر
 .012ص    2002

يق  ضم  أولاياتها لتحليل المسببات في فاا   ل الأداء الحالي والميلاب للمنظم يتبين م  الشكل أن تحلي   
الأداء والتغلغل إلى جيوة مسبباتها م  أجل معالج  مشاكل الأداء  اعتمادا عل  مجماع  م  الإجراءات الهادف  

وضعها المالي والتكلف  المتاقع   ليا فإن اله   م  تحسين الأداء لا  الاعتباةتحسين الأداء آخي  بعين إلى 
يتحق  إلا م  خل  تحليل العاامل المؤثر  في   والبحث ع  السبل الفعال  لتياير تل  العاامل  وتبق  عملي  

بين الأداء الفعل   الانحررافات ات لتصحيحتحسين الأداء سياس  لا ب  م  انتهاجها وتبنيها م  قبل المؤسس
   .والأداء المسته  

 تصنيفات الأداء والعوامل المؤثرة فيه. 1.3.1
 :سيتم عرض مختل  تصنيفات للأداء ثم التيرق إلى العاامل المؤثر  في  في ما يل    

  Performance classification تصنيفات الأداء . 3.1.3.1
 طبيع المص ة  معياة معيراة الشرمالي   معياة  يسببراختل  المعرايير في تصرنيف    تختلر  أنرااع الأداء   

  .معياة مستايات التسيير الأداء  معياة الاظيف  و
 حسب معيار الشمولية  .أ

 :1ووفقا لهيا المعياة يقسم الأداء إلى أداء كل  وأداء جزئ    
جمي  العناصر والاظائ  والأنظم  الفرعي  في تحقيق  دون ت ساهمويتاس  بالإنجازات التي : الأداء الكلي .1.أ

عل  السلم  يعبر  ويسبالفرعي    نظم المانفراد جزء أو عنصر لاي ه في تحقيق   فها نتيا  تفاعل أداء أنظم  

                                                           
 .11  ص مرجع سبق ذكرهبكاش لييف     1

 برنامج
 العمل
 لتحسين
 الأداء

 تحليل
 الفاا 

 تح ي 
 أبعاد
 الفاا 

البحث ع  
 الحل

 فاا  الأداء

(المأزق الإداة )   

  مستا 
 الأداء
 الميلاب

 مستا 
 الأداء
 الفعل 
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أن  يغي  تحقي  ( Camron)إلخ  في يين ير  كامرون ...الربحي   النما  :ع  الأداء الكل  بالمؤشرات
 .  استخ ام المااةد  أمثلي  العمليات ال اخلي  وإةضاء الأطرا  الفاعل الأه ا 

  والي  ينقسم ب وةه إلى ع   نظم ل  مستا  الأنظم  الفرعي  للمها الي  يتحق  ع: الأداء الجزئي. 9.أ
ف  التماي   أداء المااةد البشري   أداء وظي:   مثلنظم المتختل  باختل  المعياة المعتم  لتقسيم عناصر  أنااع

  .أداء وظيف  الانتاج
 حسب معيار المصدر. ب
 :1وفقا لهيا المعياة يقسم الأداء إلى أداء داخل  وأداء الخاةج   
م  مااةدها البشري   المالي   نظم الميقص  ب  أداء الاي    وينتج م  خل  ما تملك  : الأداء الداخلي .3.ب

 :والتقني  لسير نشاطها
 .نظم ويعتبر أداء الأفراد ماةدا اسااتيايا قادةا عل  خل  القيم  وتحقي  التميز للم: الأداء البشري -
 .بشكل فعا  استثماةاتهاعل  استعما   نظم ويتمثل في ق ة  الم: الأداء التقني -
  .ويكم  في فعالي  تعبئ  واستخ ام الاسائل المالي  المتاي : الأداء المالي -
  نظم ل في الأداء الي  يتال  ع  التغيرات التي تح ث في المحيط الخاةج  للمويتمث :الأداء الخارجي .3.ب

 . تحليل نتائاها نظم الموالتي يمك  أن تنعكس بالإيجاب أو بالسلب  وهيا الناع م  الأداء يفرض عل  
ايها م  طر  مصفاف  قياس الأداء التي تم اقا  عل  ال اخل  والخاةج  بالاعتماد نظم الم أداءويمك  قياس      
(Keegan )كما ها ماضح في الشكل الآتي أةبع  أبعاد لقياس الأداء التي تتضم   0252عام  وآخرون: 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .52ص   9111   عمان  الأةدن 1  داة الأيام للنشر والتازي   طداريةالثقافة التنظيمية والأداء في العلوم السلوكية والإكما  با الشرش    1
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 مصفوفة قياس الأداء: (3.1) شكل رقم

 

 
 
 

  
 
 

Source : Elena Villaespesa Cantalapiedra, Measuring Social Media Success: The value of 

the Balanced Scorecard as a tool for evaluation and strategic management in museums, 

Non published, Thèsis submitted for the degree of Doctor of Philosophy, University of 

Leicester, United Kingdom, 2015, P 129. 
في العلق  بين مقاييس الأداء المالي  أن نقي  قا  مصفاف  قياس الأداء تتمثل وآخرون (Keegan) يشير   

 .1ومقاييس الأداء غير المالي  فيما يتعل  ضعفها في الفاا  بين المستايات المختلف  للمنظم 
 طبيعة الأداء حسب معيار .ج
 :2تبعا لهيا المعياة يصن  الأداء إلى   
قتصادي  إلى بلاغها تسع  المؤسس  الاالتي  الأساسي قتصاد  المهم  يعتبر الأداء الا: الاقتصاديالأداء  .3.ج

  الربح  القيم  المضاف   ةقم الأعما   الإنتاج)نااتجها م  وةاء تعظيم الإقتصادي  التي تجنيها  ويتمثل في الفاائض
 ...(.  العمل  المااد الأولي   التكنالاجياةأس الما ) وتخفيض استخ ام مااةدها...( يص  الساق  المردودي 

أثناء عملي  التخييط كانت  المنظم جتماعي  التي ترسمها إن الأه ا  الا: الاجتماعي الإجتماعيالأداء  .3.ج
أولا  والمجتم  الخاةج  ثانيا  وتحقي  هيه الأه ا  يتزام  م  تحقي   نظم المقبل ذل  قيادا أو شروطا فرضتها 

 بالاعتماديمكنها أن تحس  صاةتها  لا نظم المقتصادي   ويشير أي  البايثين إلى أن أه ا  أخر  وخاص  الا

                                                           
1 Elena Villaespesa Cantalapiedra, Measuring Social Media Success: The value of the Balanced Scorecard 

as a tool for evaluation and strategic management in museums, Non published, Thèsis submitted for the 

degree of Doctor of Philosophy, University of Leicester, United Kingdom, 2015, P 110. 
 .02  ص مرجع سبق ذكره بكاش لييف    2

مالــــي غير  مالــــي 

 خارجي

 داخلي

 .ع د المشاي  المتكرةي  -
 .الزبائ  ع د شكاو  -
 الحص  الساقي  -

 ماق  التكلف  التنافس  -
 .مصاةي  البحث والتياير -

 .تصميم فا  دوة  الإنتاج -
 .التسليم في الاقت المح د -

 .ع د المنتاات الج ي   -

 .تكلف  التصميم -
 .تكلف  المااد -
 .تكلف  التصني  -
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في  نظم الم جتماع  ل  وزن  الثقيل عل  صاة أو التكنالاج  فحسب بل إن الأداء الا الاقتصاد عل  أدائها 
 . الخاةج
تكنالاجيا عن ما تكان ق  ي دت أثناء عملي   أداءً  نظم يكان الأداء للم: الأداء التكنولوجي .1.ج

 .كالسيير  عل  مجا  تكنالاج  معينالتخييط أه افا تكنالاجي   
 .أه افها السياسي  التي ق  تحصل بها عل  مزايا متناع  نظم المويتمثل في تحقي   :الأداء السياسي .3.ج
 : حسب معيار الوظيفة. د
  :إلىالأداء يسب معساة الاظيف  وينقسم    
عل  بلاغ أه افها المالي  بأقل التكالي    نظمالم ييث يتمثل هيا الأداء في ق ة : أداء الوظيفة المالية .3.د

الممكن   فالأداء المالي يتاس  في ق ةتها عل  تحقي  التاازن المالي وتافير السيال  اللزم  لتس ي  ما عليها  
 .إلى تحقي  مع   مردودي  جي  وتكالي  منخفض  بالإضاف 

تحقي  مع لات مرتفع  للإنتاجي  مقاةن  م  عن ما تستيي   نظم الميتحق  إنتاج : أداء وظيفة الإنتاج .3.د
 .أو م  ما تّم تخييي  غيرها م  المؤسسات

في ق ةتها عل  تحري  المااةد  نظم المتكم  أهمي  المااةد البشري  داخل  :أداء وظيفة الموارد البشرية .1.د
 .نظم الم الأخر  وتاجيهها نحرا تحقي  أه ا 

 ة  وظيف  التساي  عل  بلاغ أه افها بأقل تكالي  ممكن   هيا الأداء يتمثل في ق: أداء وظيفة التسويق .3.د
 .يمك  تح ي ه م  خل  مجماع  م  المؤشرات كالحص  الساقي   إةضاء العملء  السمع 

الاعتباة الأطرا  ذات ضم  هيه الاظيف  يأخي بعين  الأداءإن : أداء وظيفة العلاقات العمومية .3.د
عن  يصالهم عل  عائ  مرتف  للأسهم واستقراة في  الأداء الجي للمساهمين يتحق    بالنسب  المصلح  فقط

الأةباح المازع   أما الماظفين فالأداء بالنسب  لهم ها خل  جا عمل مناسب ومعنايات مرتفع   والأداء م  جه  
لأداء م  وجه  نظر في التعامل معها  في يين أن ا والاستمراةالتس ي   لآجا  نظم المالماةدي  ها اياام 

 .1تس ي  طايل  ومنتاجات بجاد  عالي  وتكلف  منخفض  فااتالعملء ها الحصا  عل  
 
 

                                                           
1

 .21 ص  مرجع سبق ذكرهغضبان ليل    
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 حسب معيار مستويات التسيير .ه
ييث يتعل   .ونج  ضم  هيا الأداء ثلث  مستايات للتصني  وه  الأداء العمل   التكتيك  والاسااتيا    

التكتيك  يتعل  بم   تح ي   الأداءاسائل والمااةد في الم   القصير  بينما الجي  لل بالاستغل الأداء العمل  
بتح ي  المحاوة الكبر   الاسااتيا سياسات عقلن  المااةد عل  الم   القصير والمتاسط  بينما يتعل  الأداء 

  .1للتياير  الي  يتاس  عل  الم   اليايل
  الأداءالعوامل المؤثرة في  .3.1.3.1

ليا فإن تنفييها وتحقي  الأه ا    2مهم  أو عملي  ينظر إليها في شروط م   نجاح تنفييهاعل  الأداء  يعبّر    
داخل  خاض  للتحكيم وخاةج  ير خاض  )ناعين  والتي تم تصنيفها إلى العاامليتأثر بماماع  م  المرجا  
 :(للتحكم

فيها شرك  التأمين فيها بشكل  تتحكم  يمك  أنويقص  بها العاامل ال اخلي  التي :العوامل الخاضعة للتحكم .أ
  :3نسبي ع  طري  تعظيم تأثيراتها الإيجابي   وتقليص تأثيراتها السلبي   وتتمثل في

إلى الماظفين لشغل الاظيف   ويمثل أبرز العمليات التي تسع   خللها   اختياةويقص  ب  يس  : الإشراف -
 .اء للاصا  إلى دةج  عالي  م  الكفاء  الإنتاجي تحقي  أكبر مستا  م  الفعالي  في الأد

 .الحاافز م  العمليات الفعال  في دف  العاملين نحرا تحقي  الأه ا  العام  المح د  تعتبر: الحوافز -
في شروط العمل المحيي  بالعامل والتي تؤثر عل  أدائ  لمهام   كالضاضاء  فري  العمل   تتمثل :ظروف العمل -

 .ينتم  إلي المشروع الي  
 .لعنصر البشر  في التحكم في المشاكلدوةا كبيرا بالنسب  لييث يلعب التاجي  والإةشاد : التوجيه والإرشاد -
في ت ةيب العما  سيؤثر بشكل كبير عل  تحسين أدائهم ومعالج  النقائص في أداء  الاستثماةإن  :التكوين -

 .مهامهم
 :للتحكم الخاضعةالعوامل غير  .ب
والتي تنتم  إلى المحيط  أداء المنظم مثل في مجماع  القياد والمتغيرات التي لا يمك  التحكم فيها وتؤثر عل  وتت    

 :1  العاامل التكنالاجي   والعاامل السياسي  والقاناني الاجتماعي   العاامل الاقتصادي الخاةج   كالعاامل 

                                                           
1 Gilles Bressy, christian konkuyt, Economie d’entreprise, Edition sirey, Paris,France, 1990, P 47. 
2 

Othmar Heini, Performance Measurements: Designing a Generic Measure and Performance Indicator 

Model, Master Thesis, Faculty of Economic and Social Science, University of Geneva,2007, p1.  
 .5  صمرجع سبق ذكرهطلح عب  القادة    3
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بين القياد التي لا يمك  التحكم فيها وتنعكس مباشر  قتصادي  م  الاوتعتبر العاامل  :الاقتصاديةالعوامل  -
قتصادي  الاوتناع الأنشي  الاستثماةات كزياد  الازدهاة الاقتصاد   عل  أداء الشرك  التأميني  التي تعتم  عل  

 .والصناعي   وبالتالي فه  تمثل مستقبل ةواج خ ماتها
  تتمثل في الرغبات ومستا  اليكاء والابي  وقناعات جتماعيالاإن العاامل : جتماعية والثقافيةالاالعوامل  -

العاامل الثقافي  تتمثل في نماذج الحيا   القيم الأخلقي    أن الأفراد اليي  يكانان مجماع  أو مجتمعا ما  في يين
 .في  الفني  والتياةات الفكري  للماتم  التي تنشأ

داء شركات التأمين بشكل كبير خاص  باص  التأمين بالربا عل  أالاجتماعي  والثقافي  وتؤثر هات  العاامل     
التأمين ةغم أهميت  في حماي  ممتلكاتهم وازدهاة  منتااتيعزفان ع  طلب  المسلمينوأكل أماا  الناس  ما جعل 
 .كباق  ال و  الأجنبي  نماا  أعمالهم  لهيا لم يعر  التأمين

ياس  والأمني لل ول   السياس  الخاةجي   انتشاة الأيزاب الس الاستقراة :العوامل السياسية والقانونية -
 .إلخ...السياسي   المنظام  القاناني   أيكام وقراةات المحاكم  

لحماي  الأطرا  المتعاق    فشركات التأمين غير ير  في اتخاذ قراةاتها  الحكامي تنظم  التشريعات عق  فالتأمين    
 .تااتها فه  خاضع  لرقاب  وإشرا  ال ول خاص  في تح ي  أسعاةها أو تياير من

والمتمثل  في المعاة  العلمي   البحث العلم   الإب اعات التكنالاجي   ت او  براءات : العوامل التكنولوجية -
 .إلخ...  الاخااع
  Criteria Performance Measurementمعايير قياس الأداء .3.3.1

أهم أدوات الرقاب  الإداةي   ييث يمثل  ة  الأعما  وتقييم أداء المؤسساتقياس الأداء أدا  مهم  في إدايعتبر    
تشمل ييث   إلى النتائج المسته ف  وصال معايير لضمان  بع   ويتم قياس الأداء. ضمان النااحو عل  التنفيي 

أو ئها العام تقييم أدا م  نظم المتتمك  التي م  خللها  والكمي المؤشرات والقيم الناعي   هات  المعايير مجماع  م 
 .أو تقييم الأه ا  والمهام خييها  أقسامها   هااظفيمتقييم أداء 

 
 
 

                                                                                                                                                                                   
 .99  ص مرجع سبق ذكره غضبان ليل    1
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 ءتعريف قياس الأدا. 3.3.3.1
    وذل  م  خل  مجماع  م  نظماكتشا  وتحسين الأنشي  التي تؤثر عل  ةبحي  الم إلىقياس الأداء  يؤد    

  1به   تقييم م   تحقيقها لأه افها المح د  في الاقت الحاضرفي الماض  والمستقبل بأدائها المؤشرات ترتبط 
  ويمثل قياس الأداء تقييم ما تم 2"عملي  قياس كفاء  وفعالي  الإجراءات السابق : "قياس الأداء عل  أن  ويعر 

 .إنجازه م  قبل المنظم 
م  اسااتيايتها كانها تؤثر  باستخ ام مؤشرات تشت  نظم الم ويمثل قياس الأداء تقييم م   تحقي  أه ا    

  3لكنها ته   إلى تحفيز الفعل" عملي  قياس كمي "فق  يكان القياس ها   وتحقيق عل  ما سيتم القيام ب  
  :4إلى قياس أدائها تتمثل في نظم الم وآخرون فإن الأسباب التي ت ف ( Waggoner)ووفقا   

 مراقب  الأداء؛ -
 الاكيز عليها؛ إلىتح ي  المجالات التي تحتاج  -
 تعزيز التحفيز؛ -
 ؛الاتصا تحسين  -
 .تعزيز المسؤولي  -
 تم م  دةاس تم التاصل و  ع د أو ناع مح د م  المقاييس لتقييم أدائها استخ ام غير مقي   ب نظم إن الم   

ي  المقاييس ع  أق  يجعل المسيري  يغفلان الع ي  م  مقاييس الأداء في وقت واي   استخ امأن إلى  إع ادها
 1295عام ( Globerson)  وق  اقاح 5منظم لل الاسااتياي تؤثر بشكل مباشر عل  الأه ا   ق  المح د  والتي

 :6مجماع  م  الإةشادات لتح ي  معايير قياس الأداء المناسب 
 ؛المنظم اختياة معايير قياس الأداء م  أه ا   -
 ن  بين المنظمات التي تنشط في نفس المجا ؛وض  معايير قياس الأداء تسهل عملي  المقاة  -

                                                           

 المؤتمرات  أعما  الإداةي   للتنمي  العربي  المنظم    منشاةاتالمؤسسي الأداء جودة لتحسين كمدخل الأداء وتقييم قياس محم   الرييم عب   1
 .193 ص   2009 القاهر   مصر 

2 Max Moulin, Defining performance measurement, International journal of health care quality assurance, 

N20, 2007, p181. 

3 Andy Neely et al , Performance measurement system design : A literature review and research 

agenda, International Journal of Operations & Production Management, N12, 2005, P 0910  . 

4 Mohamed Seloum, Towards dynamics performance measurement system, Master thesis, Eskilstuna, 2010, 

p10. 
5
 Performance measure guide, Office of financial management, state of Washington, 2009, p9. 

6
 Agenda, International Journal of Operations & Production Management, 2005, p1245 
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 وضاح اله   م  كل معياة قياس أداء؛ -
 باضاح؛ يجب أن يكان جم  البيانات وطرق يساب معياة قياس الأداء مح د  -
 الرقم الميل ؛ ع  تل  المعتم   عل تفُضل معايير قياس الأداء القائم  عل  النسب   -
 م  خل  المناقشات التي تتم م  العملء  الماظفين والم يري ؛ يجب اختياة معايير قياس الأداء -
 .معايير قياس الأداء الماضاعي  ه  الأفضل م  المعايير الياتي  -
الخاص  للشرك   م  الأخي م  خل  الاسااتياي  ليا يمك  القا  أن وض  معايير قياس الأداء يجب أن تح د    

تتغير يسب الظرو  التي  أنم  إداة  لأخر   كما أن معايير القياس يمك  بأن المقاييس تختل   الاعتباةبعين 
عل  أن ته   عن  تصميم معايير قياس الأداء إلى تحفيز التحسين المستمر  الحرص  م  المنظم تتااج  فيها 

  .تم تحقيق  ماب لا م  مجرد مراقب  
 معايير قياس الأداء المالي وغير المالي .3.3.3.1

أن تع د المعايير هم متيلبات عملير  قياس الأداء ها تح ي  أنسب المؤشرات ومقاييس التقييم  ييث م  أ      
ليا ملءم  والتي تعبر تعبيراً صادقاً ع  مستا  الأداء بحيث يتفر  والهر   المح د ل    الأكثرانتقاء  يير  فييخل  
 المنظم يمك  مماّ الأداء الفعل  للنشاط أو الأفراد تافير التغيي  العكسي  يا  في  يكم جاهر قياس الأداء  فإن

أن الغرض م  وجاد نظام ( Cristopher & Larcker)ويشير كل م   .الانحررافاتم  تح ي  القصاة وتصحيح 
لقياس وتقييم الأداء ها مساع   الإداة  في تخصيص وتقييم المااةد والتحق  م  م   تحقي  الأه ا  

م  بين المقاييس - مرا هر  المقراييس غيرر المالي ثل في تح ي  تملها والم أكبر تح   م  مااجه   الاسااتياي 
 .1عل  الأداء الاقتصاد ؟ قا ّ التي يجب تتبعها؟ وما ه  العاامل غير المالي  التر  لها تأثير  -المتاي 

الناشئ  ع  ع م وجاد مزيج  عر  قياس الأداء عبر مؤشرات المالي  انتقادا في الأوساط الأكاديمي   والمشكل    
إلى اعتماد مقاييس الأداء غير المالي  الانتقاداتالأداء التي يمك  الاعتماد عليها  وأدت هيه  مثالي م  مقاييس

العلق  بين مقاييس الأداء المالي وغير المالي  وتم الاصا  إلى فكر  أن مقاييس  تّم دةاس م  قبل الشركات  وق  
ك  أن تكان مؤشرات للأداء المالي الحالي أو المستقبل   كما تم الحصا  عل  نتائج مختلف  م  الأداء غير المالي يم

ليا فإن الجم  بين . م  خل  النظر في المح دات المختلف  لمقاييس الأداء غير المالي المستخ م  ع   دةاسات

                                                           
1
 Cristopher D. Ittner, David F. Larker, Coming Up Short on Non financial Performance Measurement, 

2003. N11, P 2 .  
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وم  هنا لاب  م   .1ا ع  الأداء العام للشرك لإعياء انيباع أكثر تاازن يعّ  ضروةياالمعلامات المالي  وغير المالي  
 :استعراض مؤشرات الأداء المالي ومؤشرات الأداء غير المالي كما يل 

  وتعتبر مؤشرات للمنظم تستخ م لتقييم نتائج الأعما  المتعلق  بالصح  المالي   :مؤشرات الأداء المالي .أ
قتصادي  المضاف  م  بين الاوالقيم   الاستثماة العائ  عل   ويعتبر نظماتفي أغلب الم الاستخ امتقلي ي  شائع  

المؤشرات المستخ م  للاجم  المالي  لنتائج القياس التشغيل   وييل  عل   الأسلاب المستخ م في تقييم الأعما  
سااء بالتحليل المالي والي  يعتم  عل  الأةقام المحاسبي  التي تظهر في القاائم المالي  التي تع ها الشرك  

 :3أهمها الانتقادات ويؤخي عل  مؤشرات الأداء المالي الع ي  م . 2ال اخل  أو الخاةج  للستخ ام
فه  تركز عل  تقاةير الأنشي  التي وقعت سابقا دون الأخي في الحسبان القيم  الحالي  أو  ؛ذات طاب  تاةيخ  -

في تياير العمليات التشغيلي   ما  بتكاةاتوالاع  التحس  المستمر  مضلل المستقبلي  ييث ق  تعي  إشاةات 
 يجعلها غير كافي  في اتخاذ القراةات الحالي  والمستقبلي ؛

العمليات إدةاك العاامل التي تياة مهاةات الماظفين وكفاء   فيع م مساهم   المؤشرات المالي  التقلي ي   -
 .التشغيلي  وت عم النااح للشرك 

( عل  الم   القصير) المؤشر المالي المقاس في نهاي  العامفقصير  الأجل للأداء   المؤشرات المالي  نظر  تافر   
تظهر عل  ق  التي التأثير دون إدةاك  يجعل م  الممك  اكتشا  آثاة معين  للقراةات المتخي  خل  هيا العام 

  .4الم   اليايل
ح م  الضروة  تياير مؤشرات م  أجل التحسين المستمر للأداء أصب :مؤشرات الأداء غير المالي .ب

  زياد  المرون  الجاد اةتفاع مستا  : ج ي   لقياس الأداء تقام عل  تحقي  الأه ا  الج ي   للشرك  مثل
ليلبات العملء وتخفيض مستايات  الاستااب   وتحسين أداء التسليم  وتقصير زم  الإنتاج  وسرع  والابتكاةات

تعريفاً مقبالًا عل  نياق واس  ( Morissette)يق م   و 5لمالي  قصير  الأجلالمخزون  لتحل محل مؤشرات الأداء ا
 .6مقياس كم  لأداء الفرد أو الكيان لا يتم التعبير عن  باي ات نق ي كيعتبرها   التي لمؤشرات الأداء غير المالي 

                                                           
1
 Majdy Zuriekat et al, Participation in performance measurement systems and level of satisfaction, 

International Journal of Business and Social Science, N8, 2011, p 160. 
2
 .11-15ص .  ص9112 الأةدن    داة جليس الزمان للنشر  عمان ، بطاقة الأداء المتوازن ومعوقات استخدامها في المنظماتأحم  ياس  دودي  

. 59  ص 9115 ،، الأردن  داة ال جل  للنشر ولتازي   عمانتنمية الأداء الوظيفي والإداري نزاة عاني اللب     
3
  

4
 Tekfi Saliha, Survie- Innovation et Performance de  l’entreprise, These de doctorat, sciences économiques, 

Universite Abou Bakr Belkaid, Tlemcen, Algeria, P 111. 
5
 .141  ص 9111 مصر  والتازي   القاهر    داة الفار للنشر منهج لتحقيق التميز التنافسي: التخطيط الإستراتيجي سي  محم  جاد الرب   

6
 Frencesco Ammendo, Non-Financial Performance Indicators and business Performance, Libra Universita 

Internazional Degli Studi Social, N2, 2015, P 2 
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 Behn & Riley:منهمالي استخ ام المؤشرات غير المالي  لتقييم الأداء المنادوا بروهناك الع ي  م  البايثين 

(1999)] ،(2004)  Davila & Venkatachalam ،Ittner & Laker 1998 ،Lambert (1998) ،[Wiesma 

(2008)
ةباح التشغيل  عائ  أ: والمتمثل  في  غير مالي مؤشر 09 عل   Zahirul Hoque  اعتم  وق  1

التشغيل  تياير المنتاات الج ي    تياير الاستثماة  مع   نما المبيعات  يص  الساق  الت ف  النق   م  
. 2الساق  البحث والتياير  برامج خفض التكالي   تياير الماظفين  مكان العمل وصح  الماظفين وسلمتهم

 :(1.7) التي نبرزها في الشكل ةقم العيابو  المزايا بع د م  تتّسم
 مزايا وعيوب مؤشرات الأداء غير المالي: (3.1) شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source : Inta Kotane, IrinaKuzmina-Merlino, Non financial Indicators For Evaluation of 

Business Activity, European Integration Studies, N5, 2011, P 217. 

                                                           
1
 Selim Milan Ramil Aluç , Performance success factors of nonfinancial performance measurement , a 

literature review , Erasmus University Rotterdam , 2017, P 24. 
2
 Zahirul Hoque, Linking environmental uncertainty to non-financial performance measures and 

performance: a research note, The British Accounting Review, N4, 2003, p 476. 

 تحسين المؤشرات غير المالية

تقييم 
 المخرجات

تركيز العمل 
عل  

 الم خلت

استمراة صقل 
 النماذج

تياير النماذج 
. السببي   

.جم  البيانات تحايل  
البيانات إلى 
.معلامات  

باسااتيايات ترتبط المؤشرات  -
 .طايل  الأم  نظم لما
أفضل مؤشر للأداء المالي  -

 .المستقبل   للشرك 
 .قات الخاةجي ا أقل عرض  للمع -
الملماس  الأصا  غير  تركز عل  -

مثل ةأس الما  الفكر   المحافظ  
 عل  الزبائ 

. وقت وتكلف تتيلب  -  
.صعب  التقييم والمقاةن  -  
.انخفاض الماثاقي  الإيصائي  -  
.معياة مايّ  لا ياج  -  
صعاب  التعبير ع  هيه  -

.المقاييس بصاة  نق ي   

 العيوب المزايا
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لع ي  ا تفتقر إلى الماثاقي  الإيصائي  بسببغير المالي مؤشرات الأداء  أن 9001 (Larker)و( Ittner)يعتبر    
تستن  إلى استيلعات الرأ  التي نج ها مؤشرات الرضا  سبيل المثا  فلا أخينا عل   كمي م  البيانات غير ال

  .1م  الأسئل  وع د قليل المستاابينتضم ع دا معينا م  
الأخر  المؤشرات المالي  لتقييم أدائها  ما يجعلها تتااهل الع ي  م   المؤشرات عاد  ما تستخ م الشركات      

التي يمك  أن تساهم في تيايرها  وعل  الرغم م  ال ةاسات الع ي   والمتعلق  بالأداء المالي والأداء  المالي غير 
غير المالي لتقييم أداء الشرك   إلا أن  لا يزا  هناك عاائ  في التيبي  الفعل  لها  ما يجعل الشرك  أمام تح   في 

  م  أجل تياب  أه ا  الاي ات الفرعي  م  2 المالي  الملئم  لتقييم أدائهاتح ي  وتصني  المؤشرات المالي  وغير
 .   والي  يجب أن يتضم  كل م  مقاييس الأداء المالي  وغير المالي لهاسااتياي  الاالأه ا  

المالي  كانها تعبر ع   مقاييسن مقاييس الأداء غير المالي أفضل م  فإ (Norton)و( Kaplan)يسب و     
غير المالي  ل يها  المقاييسييث يشير إلى أن ( Wiersma)ذل   عل  ويؤك   3الأداء المالي المستقبل  للشرك 

  4محتا  معلامات أفضل للتنبؤ بالأداء عل  الم   اليايل مقاةن  بالمؤشرات المالي  التي تعكس الأداء الحالي
جاد  المنتج  ةضا : مثل المالي غير  اييسالمقوآخرون فإن الع ي  م  الشركات تستخ م ( Barker)ويسب 

  التي تؤد  في النهاي  إلى استمراة الشرك  في 5العملء والحص  الساقي  لتقييم أدائها لتقييم الأداء المستقبل  لها
 .تحقي  أةباح عل  الم   البعي 

م  يركز عل  النتائج  بعضهمف: إلى أن هناك ناعين أساسيين م  مؤشرات الأداء في أ  منظم  تشير دةاس     
  المرون   استخ ام المااةد الجاد )يركز عل  مح دات النتائج والبعض الآخر   (التنافسي   الأداء المالي)

المؤشرات المتأخر   بينما تل  التي تركز عل  بالمؤشرات التي تشير إلى النتائج ييل  عل    عاد  ما 6(والابتكاة
 .المح دات تسم  المؤشرات الرائ  

تقيس المؤشرات الرائ   الأنشي  والعمليات التي لها تأثير كبير عل  الأداء المستقبل  للشرك   وتسمح و      
افر إشاةات تنبؤي  تأو فشل الاسااتياي  المراد تنفييها  بمعنى أن المؤشرات الرائ    ع  نجاحبالكش  المبكر 

                                                           
1
 Christopher D. Ittner & David F. Larker, Coming up short  on Nonfinancial Performance Measurement, 

Harvard Business Review, N11, 2003, P 6.  
2
 Inta Kotane, IrinaKuzmina-Merlino, Non financial Indicators For Evaluation of Business Activity, 

European Integration Studies, 2011, N5, P 213. 
3
 Inta Kotane, IrinaKuzmina-Merlino, Op-cit, P 214. 

4
  Eeli Wiersma, An exploratory study of relative and incremental information content of two non financial 

performance measures: Field study evidence on absence frequency and on time delivery, Acconting 

Organization and Society,2008,N3, P 249. 
5
  Barker & al, Association of Non financial Measure Performance Measures with the Financial 

Performance of a lodging chain, Cornell University, 2005, p 395. 
6
 Andy Neely et al, Op-cit, P 1243. 
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رات المتأخر  فتقيس نتائج الأنشي  والعمليات السابق  أما المؤش .(قبل وقاع الأي اث أو تغير اتجاهات الساق)
 .1عل  اتجاه ي ث بالفعل سابقا بناءً للشرك   أ  تال  إشاةات 

أدوات التحليل المالي التقلي ي  أصبحت لاي ها غير كافي  لتقييم الأداء في كل م   يمك  القا  أن مما سب ؛   
في  الاسااتيا ج ي   لتقييم الأداء وإدخا  البع  الأجل القصير واليايل  ليل  وجب تياير أساليب 

يأخي  يجب أن بشكل منفرد ومستقل  بل الأداءلا يجب أن يعتم  عل  مقاييس  نظم المأداء  فتقييم  التقييم
 إذن يجب البحث ع  م خل  . سااتياي الاالتغير المستمر في بيئ  هيه الشرك  وكيا تيلّعاتها  الاعتباةبعين 
 .كل المحاوة التي ق  تساهم في إداة  هيا الأداءل  الاعتباةياليللتقييم 

 تقييم الأداء في شركات التأمين. 3.1
المرتبي   الأداءمؤشرات و   م  الضروة  عرض وظائفها  تقييم أداء شركات التأمين قبل التيرق إلى عملي    

 .بالجزائرت التأمين أداء شركاوتحليل وم  ثمّ تقييم   الإقتصادي  والمالي  بقياع التأمين
  وظائف شركات التأمين. 3.3.1

 لهم  المؤم  م  الأقساط التي تافر الحماي  للأفراد مقابل تحصيل المالي  ؤسساتتعتبر شركات التأمين م  الم   
كما تقام شركات   لشركات التأمين  الاستيعابي مشاةي  مربح  تساع ها في زياد  الق ة   في استثماةها لتعي 
  :نبينها في الشكل الآتي وظائ ين بع   التأم

 شركات التأمين وظائف :(3.8) شكل رقم

 
 

  

 

 

.م  إع اد البايث : المصدر  

 
                                                           

1 
Othmar Heini, Op-cit, p 35. 

 الاكتتاب

 التسعير

 الإنتاج

 تساي  الميالبات

 إعاد  التأمين

 الإستثماة

 وظائ  شركات التأمين
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:1فيما يل  شرح لمهام شركات التأمين     
من   والي   تهتم هيه الاظيف  بمعرف  مق اة القسط المناسب لتغيي  الخير المؤم : وظيفة التسعير. 3.3.3.1

 أنااع م  ناع لكل معين سعر تقام عل  وض  التسعير الربح لها  بمعنى أن وظيف  يم هامشيساهم في تعظ
 تحقق   وتسن  هيه المهم  إلى خبير إكتااة وايتما   طبيع  الخير وجسامت  عل بالاعتماد   المختلف  التأمينات

(Actuarian) ويتم يساب 2قتصادي والا   متخصص بعلام الرياضيات والإيصاء وتيبيقاتها في العلام المالي  
  :3كالتالي  التسعير

ويتضم  المبلغ الي  يغي  الخير   وها القسط الي  يلتزم المؤم  ل  ب فع  لشرك  التأمين: القسط التجاري
  :والمصاةي  التي يتحملها المؤم  بسبب مزاول  عملي  التأمين إضاف  إلى هامش الربح  ويحسب بالعلق 

 

 :ثل المبلغ الي  يكف  فقط لتغيي  الخير المؤم  من  فقط  ويحسب بالعلق ويم: القسط الصافي

  

  :ويحسب مع   الخساة  بالمعادل  الآتي 

  

 :4في الشكل الآتي مبين   وتسعر المنتاات التأميني  عل  الأضراة وفقا لثلث  طرق
 
 
 
 
 

                                                           
 .22  ص 9008 عمان  الأةدن    المعتز للنشر والتازي  إدارة التأمين والمخاطرعب  الله يس  مسلم   1
 .050ص   9000 الأةدن   عمان داة الحام  للنشر والتازي    منظور إداري كمي وإسلامي: إدارة الخطر والتأمينهاني جزاع اةتيم   سامر محم  عكاة   2
 .000   صمرجع سبق ذكرهعب  الله يس  مسلم   3
 .977-592 ص.ص، 9002داة المريخ للنشر  الرياض  السعادي    إدارة الخطر والتأمين،جاةج ةيج ا  مبادئ  4

التحميلت+ القسط الصافي = القسط التااة   

مبلغ التأمين× مع   الخساة  = القسط الصافي   

قيم  الش ء المؤم  علي ÷ قيم  الخساة  التي ي ثت =    الخساة  مع  
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 طرق تسعير المنتجات التأمينية على الأضرار(: 3.9) شكل رقم

  

 

 

 .م  إع اد البايث : المصدر

عل  هيه اليريق  تقييم الاي   المعرض  للخير بشكل خاص  ويلاأ  بناءً يتم  :طريقة التسعير الحكمي. أ
  أو تكان خسائر الخير متناع  ولا يمك  الماثاق  عاد  إلى هيه اليريق  عن ما لا تتافر إيصائيات الخسائر

م التسعير الحكم  بصاة  كبير  في التأمين البحر   وبعض أنااع وضعها في فئات ويساب السعر لها  ويستخ 
 .التأمين البر   نظرا لتناع المركبات واختل  الشحنات المحمال 

وييل  عليها أيضا طريق  التسعير اليبق   ويتم وفقا لهيه اليريق  تصني   :الفئوي التسعيرطريقة . ب
ويتمثل   ذات سعر ماي وتكان   الاكتتاب ن  في نفس فئ الاي ات المعرض  للخير المتشابه  في صفات معي

ستخض  لنفس  المستقبلي السعر الي  يتقاضاه المؤم  متاسط الخساة  في المجماع  ككل  بافااض أن الخسائر 
 .مجماع  العاامل

ا  المقياع   ع د الأمي قيم  السياة   قا  المحرك : كانفمثل عاامل التصني  في التأمين عل  السياةات ق  ت   
عل  ذل  يتم وض  السياةات المعرض  للخير بنفس الخصائص في فئ  واي   ويتم تقاض  نفس السعر  وبناءً 

 .  وتعتبر هيه اليريق  الأكثر استخ اما في تح ي  السعر التأميني المناسبعنها التأميني
 :الاستحقاقطريقة تسعير . ج
 ثم تع يل السعر زياد  أو نقصانا وفقا لخبر  الخساة  الفردي   يسب الفئات أولا التسعيروتقام عل  أساس     

ثلث  ل  معين تختل  تماما ع  خبر  مؤم  ل  آخر  ونميز بين  ويفاض في هيه اليريق  أن خبر  الخساة  لمؤم   
 :الاستحقاقطرق للتسعير وفقا ليريق  

سعير كل وي   معرض  للخير بصاة  فردي  مسبقا  ويتم ت إع ادهوتعتم  عل  ج و  تم : التسعير الجدولي -
لتح ي  السعر الأساس  للخير ثم يتم تع يل  بالسلبيات أو الإيجابيات وفقا للخصائص اليبيعي  لعمليات 

 طرق التسعير
 التسعير الحكم 

 تسعير الاستحقاق

 التسعير الفئا  

 التسعير المرجع 

 التسعير وف  الخبر 

 التسعير الج ولي
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التأمين التي تعتبر جاهر التسعير الج ولي  وتستخ م هيه اليريق  في تأمين الممتلكات التااةي  للمباني الكبير  
 .وفي تأمين السياةات

ستحقاق  ييث يتم تع يل سعر الفئ  الاالتسعير وفقا للخبر  ها شكل آخر لتسعير  :التسعير وفقا للخبرة -
سرناات مر   نماذجير  لتح ير  ثلث وفقا لخبرر  الخسراة  الماضري  للمرؤم  لر   وتعتبرر مر   خبرر   ناً زيراد  أو نقصا

ساة  للمرؤم  لر  أفضرل مر  متاسرط الفئر  ككرل  يرتم تخفريض سرعر قسرط الاثيق  للعام التالي  فإذا كانت خبر  الخ
الفئر   أما إذا كانرت خبرر  الخسراة  للمرؤم  لر  أسراأ مر  متاسرط الفئر  ككرل  يرتم ةفر  سرعر الفئر   ويؤخري فر  

 .معامل المص اقي  لتح ي  أهمي  تغيير السعرالاعتباة 
 العمل  ياادث م  التأمين في الكبير  الشركات طري  عاد  ع  الرجع  تسعيرال يستخ م :التسعير الرجعي  -

وتأمين كسر الزجاج  وتنحصرر مسرؤولي  المرؤم  لر  رق   وتأمين المسؤولي  العام   تأمين السياةات  التأمين ض  الس
اةي  صغير   ي ف  المرؤم  لر  وير  أعلر  للقسرط  فرإذا كانت الخسائر الفعلي  خل  م   الاثيق  الج أدنىبرين ير  

الحر  الأدنر  وإذا كانرت الخسرائر الفعلير  كبيرر  ير ف  الحر  الأعلر   وبصرف  عامر  يقر  القسرط الفعلر  برين الحر  
  .الأدنر  والحر  الأعلر  للقسرط اعتمرادا علر  خبرر  خسرائر المرؤم  لر  خرل  مر   الاثيقر 

 Underwriting تابالاكتوظيفة  .3.3.3.1
  المختلف  المربح  التأمين وثائ  تامي التي تعا  عليها ل في شركات التأمين م  الأنشي  كتتابالا تعتبر مهم      
 اليلبات وترفض أةباح عنها ينتج أن كتتاب في الأخياة المتاق الا وقبا   التأمين طلبات خل  دةاس   م 

 :1كتتاب فيالا مج ي   وتتمثل خياات  نتكا  لا أو خسائر عنها ينتج أن المتاق 
كتتاب في دليل الا تح ي  سياس  بالتفصيل إص اة بيان ع  سياس  الإكتتاب م  قبل هيئ  التأمين يتم في   -
التغيي   مبالغ التأمين المكتتب  تح ي  ناع التأمين المكتتب في   المناط  التي تشملها في  كتتاب والي  يتمالا 

ين الممناع   وكل هيه التفاصيل يجب أن تكان متناسق  م  أه ا  الشرك  فق  يكان فيها  وطلبات التأم
 .اله   الحصا  عل  يام أعما  كبير بأةباح منخفض   أو العكس

 .كتتاب التي تم إع ادها  يتى يتم تنفييها وف  ما ها مخيط ل الا لإبلغهم بسياس   بقا  البي  الاتصا  -

                                                           
 .119  ص مرجع سبق ذكرهعب  الله يس  مسلم    1
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يتم الحصا  عنها م  استماة  طلب التأمين  تقرير الاكيل   طالبي التأمين التي تجمي  كاف  المعلامات يا  -
عل  اتخاذ القراة الصائب في قبا  أو ةفض  لمساع تهم لمساع هم المعاين   تقاةير الفحص اليبي  تقاةير

 .الإكتتاب
 .تحليل المعلامات التي تم جمعها بع  التأك  م  صحتها به   تقييم الخير -
 .كتتابالا قراة  اتخاذ -
 .م  دةج  الخياة  للخير المكتتب في  يتلءمتح ي  القسط الي   -
عن ما تتلق  شرك  التأمين طلب التأمين تقام ب ةاست  قبل أن تب   قبالها النهائ   : إص اة الميكر  المؤقت  -

وثيق   بإص اةفق   تقام التأمين الخا  م  وقاع الخير في هات  الفا  قبل ص وة الماا طالبوم  أجل تجنيب 
 .دةاس  اليلب أثناءمؤقت  لتغيي  مؤقت  

 .الإمضاءو   الخير المؤم  علي   القسط  ي ود التغيي  فيها إص اة وثيق  التأمين التي يتم تح ي  أطرا  العق  -
 وظيفة الإنتاج .1.3.3.1

م   بي  ع د كا  عل الشرك    فه  تح د ق ة   تعتبر م  أهم الاظائ  التي تقام بها شرك  التأمين      
ويقص  باظيف  الإنتاج في شرك    1وتسم  هيه العملي  بعملي  الإنتاج  ع د المؤمنين بزياد الاثائ  خاص  

 . التأمين النشاطات التسايقي  التي تقام بها شركات التأمين والمتمثل  في بي  الخ م  التأميني 
وإيجاد  موةغباته مالشرك  ومقاياتهم التي تعكس ياجاته زبائ يالب ويقام هيا القسم بتلق  كاف  أعما  وم    

فها يهتم بتياير وتأهيل فري  م  ةجا  المبيعات   الحلا  الملئم  لها وتق يم الأجاب  المناسب   إضاف  إلى ذل 
وتقام . نتاينالاكلء والسماسر  الم عليهم اسم  وييل  عاد  2الفعا  م  الزبائ  والمستفي ي  الاتصا لضمان 

 :3وظيف  الإنتاج في التأمين عل 
المتغير   الايتياجاتابتكاة عقاد ج ي   تناسب و  معرف  الحاجات التأميني ؛وتتمثل في : البحوث والتخطيط -

 .للعملء
تعري  الجمهاة بشرك  التأمين وأنااع المنتاات التي تعرضها؛ نشر التاعي  للمؤم   وتضم  :تنشيط المبيعات -

 .شر الثقاف  التأميني  بين الأفراد للاقاي  م  الحاادث والح  م  الخسائر؛لهم 

                                                           
 111ص  الأةدن    داة الحام  للنشر والتازي   عمان منظور إداري كمي وإسلامي: التأمين، إدارة الخطر و هاني جزاع اةتيم   سامر محم  عكاة 1
2
 . 191عب  الله يس  مسلم  مرج  سب  ذكره  ص  
 .91عامر أسام   مرج  سب  ذكره  ص  3
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 وظيفة تسوية المطالبات. 3.3.3.1
 الخير تحق  عن   ل  أو علي  للمؤم  المستحق  التعايضات دف  أو التأمين مبلغ دف  تتمثل هيه الاظيف  في   

بع  التحق  م  صح  الميالب  المق م  وتقام هيئ   العق   ويتم تح ي  قيم  التعايض والمح د في ض ه المؤم 
 . "الخسائر مسا " ها الخسائر تساي  ع  المسؤو  والشخص بيل   مخصص 

 وظيفة إعادة التأمين. 3.3.3.1
ق ة م  وي ات  أكبرتعتم  شركات التأمين عل  قانان الأع اد الكبير  الي  يقام عل  أساس تجمي     

تقام بإعاد    التي تتعرض لها المخاطرلاي ات عالي  القيم   وم  باب إداة  يتى ولا كانت بعض ا  الخير
 . 1تأمين المخاطر العالي  لشرك  إعاد  تأمين في مناط  مختلف   ع  طري  تازي  تبعي  الخساة 

 جزء نقل ب  لشركات التأمين والحفاظ عل  مركزها المالي  ويقص  الاستيعابي يحق  إعاد  التأمين زياد  الق ة     
الخير  ويتمثل أطرا  عق  إعاد  التأمين في شرك  التأمين  هيا تحمل عل  أكثر ق ة  أخر  جه  إلى الخير م 

 .وشرك  إعاد  التأمين ولا ي خل المؤم  ل  كير  في 
 الاستثماروظيفة  .3.3.3.1

تقام باستثماةها لتغيي    ي التأمين الأقساط مين مااةد كبير  ضخم  تم تحصيلها م أالتيتاافر ل   شركات    
المتاقع  للشرك   فق  تكان هيه  الالتزاماتم   الاستثماةات   بحيث تتلءم هيه التزاماتها المستقبلي 

الأجل في يال  تأمينات  قصير ستثماةات طايل  الأجل كما ها الحا  في تأمينات الحيا  وق  تكان الا
 .الممتلكات
 التأمين  تقييم أداء شركات معايير. 3.3.1

؛ لرريل  يعُررّ  اختيرراة هرريه المعررايير مرر  للشرررك  تُمثرّرل معررايير تقيرريم الأداء المسررتايات الررتي يكرران فيهررا الأداء مُرضررياً    
 :الأماة الضروةيّ  لنااح تنفيي تقييم الأداء؛ وتُصنّ  هيه المعايير إلى

 المعايير الخارجية والداخلية لتقييم أداء شركات التأمين. 3.3.3.1
تااجهنا صعابات غير عادي  لا   وم   نجايها  عن  البحث ع  معايير أو مقاييس تقييم أداء شرك  التأمين   

هاما م  العناصر التي  ع دًاالصناعي   ذل  لأن  الشركاتتااجهنا عن  البحث ع  معايير تقييم أداء شرك  م  
معايير تقييم أن ام  وغير عادي  ويمك  القا  مبني عل  تق يرات ع تتكان منها معايير الأداء في شرك  التأمين

                                                           

 .191ياس  يايم اليائ  وآخرون  مرج  سب  ذكره  ص 1 
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أ  المؤشرات إلى المؤشرات التحليلي   إضاف   الأداء في شركات التأمين ق  تكان معايير خاةجي  أو معايير داخلي 
 .عل  شكل نسب مئاي 

  التأمين  وعل  شرك أداءع  البيئ  المحيي   وتستخ م للحكم عل   الناتج المعايير  وه   :المعايير الخارجية. أ
 :1يل  ماالمعايير طبيع  عملها م  قبل الجهات الخاةجي  التي تتعامل معها  وأهم هيه 

 وأهمها السرع  والع ال  في تساي  التعايضات؛: جاد  الخ م  الجي   للعملء -
 ؛الخ مات التأميني  أسعاة -
 .المالي  للشرك  الملء  -
ومررر    الترررأمينمعرررايير واقعيررر  وأكثرررر تح يررر ا لقيررراس الأداء في شررررك   يرررتى يمكررر  وضررر : الداخليـــة المعـــايير .ب

لاظائفهرررا ومررر   تياةهرررا   أدائهررراتياةهرررا وتقررر مها  نلارررأ إلى تقيررريم العناصرررر الإداةيررر  المختلفررر  في الشررررك  وكيفيررر  
 :وهيا ما نقص ه بالمعايير ال اخلي   وأهمها ما يل 

 الهيكل الاظيف  والكفاءات؛ -
 والتياير؛ بحاث الإنتاج -
 وإعاد  التأمين؛ الاكتتاببعمليات  الاهتمام -
 الرقاب  عل  التعايضات؛ -
 التساي ؛ -
 ؛الاستثماةات -
 التخييط المالي؛ -
  .الكاادة وت ةيبها -

 معيار الربح ووجهة نظر المؤمن لهم. 3.3.3.1
اتياياتها علرر  ايتمررالات النمررا تهرر   شررركات التررأمين إلى تحقيرر  الأةبرراح فمرر  المنيقرر  لهررا أن تنصررب اسررا     

 عنر  تقيريم مالمرؤم  لهرالتي يراعيها لتقييم آدائها والمتمثل  في تل  والأةباح  كما تعتم  شركات التأمين عل  معايير 
 :وفيما يل  نعرض معياة  الربح ووجه  نظر المؤم  لهم شركات التأمين 

                                                           
1
 :وةق  بحثي  متااج   في الماق  والعملية لتقييم الأداء في شركات التأمين،الأسس العلمية إبراهيم أحم  عي  اللبي حماد     

60339676-https://fr.slideshare.net/abosalahfahim/ss ،02/08/9090: تم الإطلع عليها في. 

. 

https://fr.slideshare.net/abosalahfahim/ss-60339676
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بلرراغ هرريا لو إلى تحقيرر  الررربح  شررركات تجاةيرر  تهرر   أمين شرررك  التررأمين أو شرررك  إعرراد  الترر تعترربر :الــربحمعيــار . أ
 :وتمتل  شركات التأمين مص ةي  لل خل والأةباحاله   يعتبر أمر إلزام  وميلاب  

الأةبررراح الناتجررر  مررر  اكتتابرررات المشررراكين بالخررر مات التأمينيررر   وينشرررأ نتياررر  الفررررق برررين : الـــربح الاكتتـــابي. 3.أ
 .1تعايضات الفعلي  للأخياة التي وقعت فعل  وقامت الشرك  بالتعايضأقساط الخ مات التأميني   وال

كتتابي الا لنااح الإداة  وسلم  الأداء  غير أن اةتفاع مع   الربح  امقياس الربح الاكتتابي يكان أنويمك     
 ليا فإن  ي  للربحمرتف  ما عكس النتيا  الإيجاب التأمين قسطق  يخف  مماةس  سلبي  في تح ي  ( النتيا  التقني )

عل  سلم  الأداء لا يقتصر عل  النظر إلى مع لات الربح التي ةبما كانت مشاب  بما أشرنا والحكم تقييم النااح 
 :2إلي   بل يجب النظر في

 بزياد  الأقساط السناي ؛ الاكتفاء دونالاي ات المؤمن  وزياد  ع دها  زياد  -
 خاةجيا لشرك  الإعاد ؛ا و الجغرافي للشرك  محلي الانتشاةتياة  -
 عليها طاعيا وزياد  نسبتها وع دها في محفظ  الشرك ؛ التأمينالااةد  ع  العمليات التي يتم  الأقساطنما  -
 ؛يبيقها وقياس نتائاهاتجاد سياس  تسايقي  عملي  ومتناسق   و  -
م  لهررم المحتملررين  وخررير إقنرراع في ذلرر  علرر  منتسرربي الشرررك  وجمهرراة المررؤ  التأمينيرر المبرريو  لتعمرريم الثقافرر  الجهرر   -

 .ها مماةس  كساد التعايضات في وقتها  وبحامها الصحيح  ودون إجراءات معق   تاك أثر س ء
ينرررتج عررر  أةبررراح الاسرررتثماةات الرررتي تقرررام بهرررا شرررركات الترررأمين ييرررث تقرررام باسرررتثماة  :الـــربح الاســـتثماري. 3.أ

ولا   3ح المحتاررز  بعرر  يسرراب الايتياطررات  والمخصصررات اللزمرر الأمرراا  الفائضرر  لرر يها مرر  الأقسرراط  والأةبررا 
 سررتثماةي  قرر  يكرران أكثرررالا  ونتيارر  العمليررات الاكتتررابيعرر  الررربح أهميرر  لشرررك  التررأمين  الاسررتثماة يقررل الررربح 
لئرررم كتتابيررر  الخاسرررر  إذا تمرررت وفررر  المرررنهج الصرررحيح وفي إطررراة النررراع المالا   و تعمرررل علررر  تغييررر  النترررائج اسرررتقراةا

الرري  تظهررره ميزانيرر  بعررض الشررركات هررا يقيقرر  قائمرر  وظرراهر  عامرر  الإيجررابي سررتثماة  والرر وة للللأمرراا  المتايرر  
 .يمك  بلاغها بانتهاج السبيل الصحيح ليل 

 
 

                                                           
1
  8  مجل  جامع  تشري  للبحاث وال ةاسات العلمي   الع د ات التأمين السعودية باستخدام نظام الإنذار المبكرتقييم أداء شركمحم  الجش     

 .102  ص 9008
.5   صمرجع سبق ذكره إبراهيم أحم  عب  النبي حماد   
2
  

3
 .102ص مرجع سبق ذكره، محم  الجش     
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 :تقييم الأداء من وجهة نظر المؤمن له. ب
 :1التالي  الأسس لشرك  التأمين اختياةهو يراع  المؤم  ل  عن  تقييم 

 عل  ذل  م  نشرات الشركات الخاص ؛قا  المالي  ويمك  التعر  ال -
 ؛(الع ال السرع  و )رك  في دف  التعايضات الأداء المتفاق للش -
 إمكانير التي تتخيها شررك  الترأمين لحماير  أصرا  المرؤم  لر   و المقصراد هنرا مر    بالإجراءاتالمعرف  الااضح   -

 ل الاقاي  و من  الخسائر واختياة التغيي  المناسب ؛مساع   الشرك  للمؤم  ل  في تافير سب
 ؛أو معا الأشخاصو أعل  الأضراة  التأمينتح ي  ما إذا كانت شرك   -
بالحسرربان أيضررا عرر   مؤشرررات  الأخررييتبررين لنررا أنرر  عنرر  تقيرريم أداء شررركات التررأمين يجررب  ؛مرر  خررل  مررا سررب    

  كما يمكر  أن يرتم قياسر  عربر تح ير  مر   ةضرا المرؤمنين ةباحوالأمهم  أهمها تياة ةقم الأعما  والحص  الساقي  
لهررم  عنرر  يصررالهم علرر  الخ مرر  التأمينيرر  بررالجاد  المتاقعرر  وخصاصررا الحصررا  علرر  التعايضررات المتفرر  عليهررا في 

 .يال  تحق  الخير  كما يمك  أن ينظر إلى الأداء م  زاوي  الإب اع والتناي  في منتاات التأمين
 ت الأداء الرئيسية في صناعة التأمينمؤشرا. 1.3.1
يعر  الخيرا  المهمر  في عملير  قيراس  (Key Performance Indicators)إن تح ير  مؤشررات الأداء الرئيسري        

بررالتزود بالمعلامررات في الاقررت المناسررب في ظررل  نظمرر الم  الأداء  فالتح يرر  الرر قي  والمناسررب لهرريه المؤشرررات يمكّرر
مر  التنبرؤ بالمشراكل وتجنبهرا أو إيجراد الحلرا  المناسرب  لهرا فراة وقاعهرا  تمكّر  تابع  الآنير  لرلأداء غياب المعلام   فالم

 .ما يساهم في ضبط الاقت والجه  القيام بعمل ما
أن برعلر  ذلر  يمكر  القرا   بنراءً   2تقيريم الأداء مقابرل الأهر ا  مؤشرات الأداء عل  أنها عملي  يمك  تعري    

ويمكرر  إيجرراد . هررا مقيرراس تسررتخ م  شرررك  التررأمين لمراقبرر  أدائهررا وكفاءتهررا (KPI)أو المقيرراس  مينمؤشررر الأداء للتررأ
 :3ررمين  وكيل  الإداةات المختلف  والمتعلق  بأمؤشر لقياس الأداء في شركات الت 900أكثر م  

 العمليات؛ -
 إداة  أداء الميالبات؛ -
 اسب ؛المح -
 تساي ؛ال -

                                                           
1

 .011  ص  مرجع سبق ذكرهعامر أسام    
2
 Othmar Heini, Op-cit, p 34. 

3
 Yiannis Charalambous, IPMS – Insurance Performance Management System,Gnosis, 2016, P 15. 
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 ؛الاكتتابكتااةي  الإ  -
 ضمان الجاد ؛ -
 المااةد البشري ؛ -
 .قناات التازي  -

أن مقاييس الأداء ( Lea & Parker)أشاة كل م  و  ق  ياو  الع ي  م  البايثين تصميم مقاييس الأداء     
وأن تكان  الاسااتياي  عليها للتحسين  تشت  م  الاعتماديجب أن تتسم بالشفافي   سهال  الفهم  يمك  

 :2التأمين الأداء الأكثر استخ اما في شركات  وفيما يل  عرض بعض مؤشرات قياس 1 ا  المح د مرتبي  بالأه
 (Solvency) مقاييس الملاءة . 3.1.3.1

ها عن  ي وث الافاء بالتزاماتها اتجاه مكتتبيتعتبر الملء  أهم معياة للحكم عل  ق ة  شرك  التأمين عل     
  3"ق ة  الشرك  عل  الافاء بالتزاماتها عن  تاةيخ الاستحقاق: "عل  أنها الخير المؤم  ض ه  وتعر  بشكل عام

 : ويتم قياس الملء  ب
 (Solvency ratio) معدل الملاءة. أ
يعتبر مع   الملء  مقياس ةئيس  يستخ م لقياس م   ق ة  شرك  التأمين للافاء بالتزاماتها عل  الم     

 .اليايل
 (Liquidity ratio) معدل السيولة. ب
 :4ويحسب بالمعادل  الآتي ويقيس م   ق ة  الشرك  للافاء بالتزاماتها عل  الم   القصير     
 
 
 
 

                                                           
1
  مجل  جامع  تشري  للبحاث تحديد مؤشرات الأداء الأكثر ملاءمة لمتابعة وتحسين أداء مشاريع التشييد في سورياليا  هيثم أحم     

 .191ص  ،9001علام الهن سي    وال ةاسات العلمي   سلسل  ال
2
 Budiansky Kai & Al, Performance  measurement in banks and insurance companies, Alto University, 

 Finlande, p15.  
3
جامع    8سات  الع د   مجل  البحاث وال ةادراسة مقارنة: قواعد قياس الملاءة المالية في شركات التأمينةتيب  طرطاق  عب  الرحم  العايب    

 .922  ص 9005 الااد   الجزائر 
4
 John Wipf & Denis Garand ,Performance indicators for insurance, Handbook for microinsurance 

practitional, 2
nd

 edition, John Wipf and Denis Garand, 2010, P 54.  

 الأجللتزامات قصير  ا/ النق  المتاح=  معدل السيولة
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 (Claims related performance measures)مقاييس الأداء المتعلقة بالمطالبات . 3.1.3.1
  للحصا  عل  الخ م  التأميني  الأقساط ماء دفعهر تعبر الميالبات ع  المقابل التي يتحصل علي  المكتتبين ج     

 :ربين شركات التأمين  وم  مقاييس الأداء المتعلق  بالميالبات ب المفاضل كما تعتبر مقياس مهم بالنسب  لهم في 
 (The Claims Ratio)نسبة المطالبات . أ
  التأمين فإن   ووفقا للامعي  الاطني  لمفاض(claims loss ratio)ويعر  أيضا بنسب  خساة  الميالبات    

 :1  وتحسب بالمعادل  التالي %88.9متاسط نسب  الميالبات المتكب   يبلغ 
 
 
 (Claims Frequency)تكرار المطالبة . ب
 :عل  ايتما  التعرض للخساة   وتصن  إلى بناءً يقيس ع د الميالبات المتاقع     
 (. وقت ما في المستقبلويمك  تاق  ي وث  في  ق  يق  ي ث الخساة  م  يين لآخر)معت    -
 (مستقبل وغير المحتمل وقاع    ق  يق  ي ث الخساة  لك  نادةا ما وق  في الماض)منخفض  -
 (ي ث الخساة  يح ث باستمراة وانتظام ما يمك  تاق  ي وث  مستقبل) مرتف   -
 (Average time to Settle a Claim)متوسط الوقت لتسوية للمطالبة . ج
كما يشير إلى    عل  جاد  الخ م  المق م  م  قبل شركات التأمين اً اللزم لتساي  الميالب  مؤشر  الاقت يعتبر  

 :  وتحسب بالمعادل 2كفاء  العمليات المع   لتقييم ودف  الميالبات
 
 
 

 .ع  ةضا الزبائ  ما يست ع  تخفيض  اً ةئيسي اً ويعتبر مؤشر 
 (Average Cost per Claim)متوسط التكلفة للمطالبة . د

مقابل الميالبات المتعلق  بالزبائ  م  مراعا  ناع الميالب   نظرا  التأمينويقيس مق اة ما ت فع  شرك         
الخاص  في مجا  أعما  ( Verisk Analytics)الميالبات  ووفقا لشرك   أنااعلاختل  التكالي  لكل ناع م  

                                                           
1
 Op-cit, P 23. 

2
 Clémence Tatin-Jaleran & ,Hui Lin Chiew, Using Key Performance Indicators (KPIs) in Inclusive 

Insurance Supervision, access to insurance initiative, Germany, 2019, P 14. 

في كل )إجمالي ع د الأيام المستغرق  لتساي  جمي  الميالبات =  لمطالبةالتسوية متوسط الوقت 
 .إجمالي الميالبات(/ فئ  م  التأمين

 

 الأقساط المحصل / مستحق  ال ف  الميالبات  =نسبة المطالبات
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 292ة  بينما يبلغ متاسط ميالب  التأمين عل  السك  دولا 1020 برر السياة  اصي اممتاسط  قُّ ة  التأمين
تقييم المخاطر المرتبي  بكل ناع وتع يل أسعاة الاثائ  في دولاة واله   م  هيا المؤشر ها مساع   الشرك  

 .1وفقا ليل 
 General cost-related performance)مقاييس الأداء العامة المتعلقة بالتكلفة  .1.1.3.1

measures) 
 :وتقسم مقاييس الأداء العام  المتعلق  بالتكالي  إلى   
 (The Combined Ratio)النسبة المجمعة . أ

 :ويتم يساب النسب  المجمع  بالعلق  التالي    
 
 
 (Expense or Cost Ratio)و التكلفة أنسبة المصاريف . ب
الأقساط المكتسب   ويقاةن إجمالي نفقات إلى إجمالي ( قبل الفائ  )نسب  المصاةي  عل  مستا  الشرك  ويمثل    

يمك  أن يساع  ذل  في تح ي  ما إذا كانت . الشرك  بأقساط التأمين التي تال ها خل  فا  زمني  مح د 
 :ويحسب بالمعادل  التالي  .الأقساط منخفض  ج ا أو يمك  أن تكان الشرك  أكثر كفاء 

 
 

 (Sales related performance measures)ت مقاييس الأداء المتعلقة بالمبيعا. 3.1.3.1
 :وتشمل مقياس نما المبيعات للعقاد المكتتب  ومقياس الحص  مقابل الإنتاج   
  (The Policy Sales Growth) نمو مبيعات العقود. أ

  تح ي  بالأه ا  المح د   ويمك مقاةن يقيس ع د العقاد الج ي   التي باعتها الشرك  خل  فا  زمني  مح د     
 .عل  ع د العملء الج د  أو مقياس ع د العقاد الج ي   المباع   أو مزيج م  الاثنين بناءً نما مبيعات العقاد 

 (The Quotas vs. Production)الحصة مقابل الإنتاج . ب
 :1  ويحسب بالعلق قيس فعالي  وكلء المبيعات في تحقي  أه ا  المبيعاتي    

                                                           
1
 Guiding Metrics, The Insurance Industry’s 18 Most Critical Metrics, Available on the web:  

https://guidingmetrics.com/content/insurance-industrys-18-most-critical-metrics/ , consulted on: 27/09/2020. 

 قساط المحصل إجمالي الأ/ إجمالي المصاةي  =  المصاريف نسبة

 الأقساط المحصل ( / المصاةي +الميالبات= )النسبة المجمعة

https://guidingmetrics.com/content/insurance-industrys-18-most-critical-metrics/
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 Customer satisfaction related performance) الأداء المتعلقة برضا الزبونمقاييس  . 3.1.3.1

measures) 

 :شركات التأمين  تتمثل فيع  المنتاات والخ مات التي تق مها  المؤم  لهموتقيس م   ةضا    
  :renewel ratioنسبة التجديد . أ
 وفقًا لمقا  نشره وكلء التأمين  ء فا  التغيي ويقيس نسب  المكتتبين اليي  يج دون عقادهم بع  انتها       

 :2ويحسب بالعلق   %51مع   الايتفاظ بالعملء في صناع  التأمين يبلغ متاسط فإن المستقلان في دالاس 
 
 
 (Number of referrals)عدد الإحالات . ب
 .ع د العملء الج د التي تم إيالتهم م  طر  العملء الحاليين ويقيس   

 (Internal Business Process Perspectives)الأعمال الداخلية المتوقعة  مقاييس. 3.1.3.1
 :ويتم قياسها م  خل    
 (Sales or new business)مبيعات أو أعمال جديدة . أ

أو الاكيل / يمك  تتب  ذل  ع  طري  خط الإنتاج و  ييث قياس بع د وثائ  التأمين الج ي  يتعل  هيا الم   
 ..3فا  زمني  مح د  خل 
  (Strick rate) معدل الضربات .ب
 .مع   قبا  الاكتتاب ويعكس  جاد  الأعما  الج ي   التي يجلبها الاكلء أو السمساة إلى الشرك  يقيس   

التأمين ليست مقي   بحساب أو استخ ام جمي  المؤشرات لقياس أدائها  أن شركات   إلي  وما يمك  الإشاة  
خمس  مقاييس عام  لقياس الأداء في شركات تح ي  ( Alto)م  جامع  ان بها بايث قام ي  في دةاس  وق  تم تح
  أداء المبيعات (Clams related ratio)المرتبي   بالميالبات   النسب  (Solvency)الملء  : والمتمثل  في  التأمين

                                                                                                                                                                                   
1
 Disponible sur le site : https://www.klipfolio.com/resources/kpi-examples/insurance/quotas-vs-production, 

Consulté le : 06/09/2020. 
2 
John Wipf & Denis Garand ,op-cit, P31 

3 Ronay Ak, Başar Öztayşi, Performance Measurement of insurance companies by using balanced scorecard 

and Analytical Network Process ANP, Istanbul Technical University, Istanbul, Turkey, 2009, p 3.  

 ع د التا ي ات المحتمل / ع د التا ي ات= نسبة التجديد
  

 

 الإيراداتإجمالي / يص  الأعما إجمالي =  ة مقابل الانتاجالحص

https://www.klipfolio.com/resources/kpi-examples/insurance/quotas-vs-production
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(Sales performance)قياس نما المبيعات   (Sales performance)،  العام  الكفاء (General 

efficiency) . وتعتبر الأةباح(Profits)   المبيعات(Sales) وةأس الما   (Capitals) م  المقاييس الأكثر  
لأداء شياعا في صناع  التأمين والتي تقيس الأداء لمختل  المؤسسات الصناعي   كما يعتبر تأثير الرقمن  مقياس ل

 .1تننا خاص  لتاج  الصناع  نحرا الإ
م  خل  التقاةير السناي  التي تص ةها فه  تعتم   Munich Reبالإضاف  إلى ما سب  فإن شرك  التأمين     

  after taxلأداء والمتمثلين في العائ  إلى ةأس الما  المع   بالمخاطر  بع  الضريب قياس امؤشري  مهمين لعل  

Return on risk-adjusted capital (RORAC)   الاقتصادي ح والأةبا (Economic earnings)2: 

  ويسمح يربط الربح المكتسب بمخاطر ةأس الما : العائد إلى رأس المال المعدل بالمخاطرة بعد الضريبة. أ
 :ويحسب بالمعادل  التالي   (المخاطر /الربحي )بتقييم النشاط عل  أساس الثنائي  

 
  
 

التغيير في يقاق الملكي  الاقتصادي  في فا  معين   متعلق  بت فقات ةأس الما  ال اخل  : الأرباح الاقتصادية. ب
والخاةج   بما في ذل  تازيعات الأةباح وإعاد  شراء الأسهم  ويتضم  القيم  المضاف  م  خسائر إعاد  التأمين  

 (.والخصامالأصا   إداة ) الاستثماةالعائ  الإضافي م  نشاط 

 الأدائية لسوق التأمين العالمي الاقتصاديةشرات المؤ . 3.3.1
قياع التأمين م  أهم قياعات الخ مات المالي   ييث يسهم في دعم عمليات الاقتصاد والمحافظ  عل  يعتبر    

 الاجتماع م  خل  مق اة الأقساط التي تجمعها  ويام استثماةاتها  والأهم م  ذل   ال وة  استقراةها
  كما يعمل عل  تعايض الاستثماة   الي  تلعب  م  خل  تشاي  المؤسسات والأفراد عل الأساس والاقتصاد 

 في نظم المتمثل   ع  طري  الخ مات التي تافرها و المتضرةي  م  الحاادث ويسهل تسيير ييا  الأفراد  المالي  المستقبلي
 :التقاع  وتأمينات الحيا   أو المرض والشيخاخ 

                                                           
1
  Budiansky Kai  and others, op-cit, p 16. 

2
 Munich Re Group, Annual Report, 2013, p35. 

 

 -1)× مع   الفائ    -ال خل الصافي[=العائد إلى رأس المال المعدل بالمخاطرة بعد الضريبة
 ]قتصاد الا ةأس الما (/ المضاف  المتاي  الاقتصادي القيم  المالي  ×  (مع   الضريب 

 

 مخاطر راسالمال
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 الاقتصادالتأمين في دور : (3.1) جدول رقم

Source : UNEP, l’assurance durable - pourquoi et comment les leaders s'engagent 

rapport inaugural du groupe de travail assurance du programme des Nations Unies pour 

l’environnement finance initiative (UNEP FI), rapport 2007, p14. 

  فإن شركات التأمين تقلل الضغط عل  مااةد ت الاقتصادي قياعاالنظراً لتفاعل صناع  التأمين م  جمي    
عبر تقييم المخاطر وتق يم المشاة  يا  وجاد خير عل  الأطرا  الأخر   بالتالي التخفي  م    القياع العام

 .وقاعها
 ضروة يعتبر  تأثير التأمين عل  أصحاب المصلح  في اي  دول   ييث( 7.7)ويتبين م  خل  الج و  ةقم     

ب ون  لا يمك  للشركات والأفراد المخاطر  بممتلكاتهم واستثماة أماالهم في مشاةي  ف  لاقتصادا لازدهاة ونما
المتاقع  التي ستق  يجنبهم النفقات غير يقض  عل  الخا  م  الخسائر التي يمك  أن تق  لهم  و  فهاضخم   
بناء   الأفراد عل  يوتشا  تيايرالللنما و  الشركات   وبالتالي تسهيل استخ ام أماا التأمين شركاتعل  عات  
 .للمستقبل

 التأمين العالمي أقساطحجم  .أ
ع التأمين يحق  أةباح ومكاسب للبل ان الصاع    و ذل  لأن قيا  الاقتصاد يعتبر التأمين المحرك الأساس  للنما    

ملياة دولاة سن   1529يق  يام الأقساط الكل  المتعلق  بالتأمين  (sigma)تنعكس عل  النما  ويسب مجل  
  والج و  الماالي يبين تياة أقساط التأمين لشركات التأمين 1السابق  بالسن مقاةن   %1  وعرفت نماا بنسب  9002

  :9002-9005وإعاد  التأمين للفا   
 

                                                           
1
  atlas magazine, N 156, December 2018, p 3 

 المزايا الرئيسية التأثير على أصحاب المصالح

 نما في النشاط م  خل  نقل المخاطر (المكتتبين)الزبائ  في مختل  القياعات 

 مستهلكين م  خل  الاساط  في الحاادث (معالج  الحاادث)الماةدي  

 المشاةي تنمي  اقتصادي  م  خل  تمايل  (المستثمري )قياع المؤسسات 

 الأمان م  خل  عملي  البحث الحكامات بصفتها مستشاة  بخصاص المخاطر
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 ملياة دولاة                8002-8002تطور أقساط التأمين لشركات التأمين وإعادة التأمين للفترة  (: 3.3) جدول رقم

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 

 4892 4703 4554 4755 4594 4599 4566 4336 4110 4220 أقساط التأمين

 245 230 240 245 240 230 220 200 190 180 أقساط إعاد  التأمين

 5 4.89 5.27 5.15 5.22 5 4.81 4.61 4.62 4.26  % نسب  التناز 

Source : atlas magazine. N 15. tunis. December 2018, p 3 

لي السايسري  المتخصص  في ساق التأمين ال ولي المعتم   م  طر  الاتحاد ال و  (sigma)ووف  لتنبؤات مجل    
نما قسط   إذ ستتااوز الأسااق المتق م  متاسط االأقساط عل  الممتلكات ستعر  تزاي فإن   لشركات التأمين

 .1التأمين بع  مساة النما الاقتصاد  العام بقياد  الالايات المتح   وكن ا ومنيق  آسيا والمحيط الهادئ

 :مؤشر الكثافة والاختراق. ب
اق يستعملن كمقياس لتقييم الاضعي  الاقتصادي  الكلي  لساق التأمين  ولقياس هيا إن مؤشر  الكثاف  والاخا     

الأخير  نستخ م مجامي  أقساط التأمين المكتتب  لكل عام كمؤشر لأداء الساق  ييث تقاس أهمي  نشاط التأمين في 
  بمع   الانتشاة أو الاقتصاد الاطني لأ  بل  م  خل  هيي  المؤشري   فمؤشر الاخااق يصيلح علي  كيل

التغلغل  ليعكس مساهم  أو يص  قياع التأمين في الناتج ال اخل  الخام  وها ياصل قسم  ةقم الأعما  الإجمالي 
يقص  ب  ما ف أما مؤشر الكثاف  .إلى الناتج ال اخل  الخام( مجماع الأقساط المكتتب )للتأمين خاةج الماافقات ال ولي  

نفاق عل  شراء الحماي  التأميني   ومن  فه  تعبر ع    عل  طلب منتاات التأمين  أ  الإيخصص  الفرد سنايا لينفق
 :والاخااقشكل الماالي يعرض مؤشر الكثاف  ال  و 2إجمالي الأقساط المتحق  في البل  منسابا إلى ع د السكان 

 
 
 

                                                           
1
 Sigma, l assurance dans le monde : le grande  tournant vers l est se poursuit, revue n 3,  swiss re institution, 

2019, p.2. 

https://www.swissre.com/dam/jcr:e19f9264-53f9-49a2-b1d3-a9af895e6bb0/sigma3_2019_fr.pdf 
 :الماق  عل   متافر  9111مجل  التأمين العراق   في ظل أجهزة الإشراف والرقابة،  نتاج ونتائــج قطا  التأمين الجزائريالإ طاةق قن وز وآخرون  2

of.html-results-production-of-http://misbahkamal.blogspot.com/2017/01/assessmentتم الإطلع عليها في   :
19/11 /9191. 

 

https://www.swissre.com/dam/jcr:e19f9264-53f9-49a2-b1d3-a9af895e6bb0/sigma3_2019_fr.pdf
http://misbahkamal.blogspot.com/2017/01/assessment-of-production-results-of.html
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 في الأسواق الناشئة والاختراقمؤشر الكثافة : (3.31) شكل رقم

ولاةالأقساط بال   

 
 .خااق الكل  للتأمينالاأقساط تأمين عل  الحيا  للفرد     أقساط تأمين عل  ممتلكات للفرد           

Source : Sigma, l’ assurance dans le monde : le grande  tournant vers l est se poursuit, Swiss 

Re institute, N3, 2019, p 29. 

يتضح أن اخااق التأمين عل  الممتلكات أكبر م  اخااق التأمين عل  الحيا  في  (11.7)ةقم م  خل  الشكل    
  انخفض إجمالي اخااق التأمين في الأسااق الناشئ  بسبب 9005ف  عام ف مختل  البل ان الماضح  في الشكل 

والتأمين عل   ل  الحيا ع وم  ذل  فإن اخااق التأمين. الحيا   وخاص  في الصين ساق التأمين عل الانكماش في 
ييث عرفت نماا في مختل  البل ان باستثناء ساق  خاص  في آسيا الناشئ   الممتلكات يتاج  نحرا الاتجاه التصاع  

  .1إفريقياالشرق الأوسط و و الحيا  في أةوبا الناشئ   تأمين
تحت عناان التأمين في عالم  9005ويسب دةاس  عالمي  لشرك  التأمين وإعاد  التأمين السايسري  المنشاة  سن     

 9002مليان دولاة سن   0908تأمين ق ةها   أقساطدول  بحام  55عالميا م  ضم   22  تحتل الجزائر المرتب  9002
 %0.01مقابل  9002سن   % 0.09  م  يص  ساقي  عالمي  تق ة ب 9002مليان دولاة سن   0022مقابل قسط 

عالميا  أما فيما  02رتب  الخامس  بع  جناب إفريقيا التي تحتل المرتب  الأولى إفريقيا و  وقاةيا تحتل الجزائر الم9002سن  

                                                           
1
 Sigma, l’ assurance dans le monde : le grande  tournant vers l est se poursuit, Swiss Re institute, N3, 2019, 

p 28. 
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ملياة دولاة وها ضعي  ج ا إذا تم  92 ررعالميا والسادس  إفريقيا ب 51يخص كثاف  التأمين فايتلت الجزائر المرتب  
إقبا  المااط  الجزائر  لتأمين تعّ  تفسيرا لع م م وهات  الأةقا. ملياة دولاة 280مقاةنت  بالمتاسط العالم  والمق ة ب 

إضاف  إلى ال خل المنخفض الي  لا يسمح   مساكنهم ومحلتهم ومختل  ممتلكاتهم لع م ثقتهم بشركات التأمين
 مع  )عالميا في نسب  مساهم  أقساط  التأمين م  الناتج المحل   51الجزائر المرتب   ايتلتوق  . التأمين وثائ بشراء 
م  إجمالي الأعما  وها ج   0.29عالميا والسادس  إفريقيا بنسب   50المرتب   ايتلت  فالجزائر (التأمين اخااق

%2.01منخفض إذا ما قاةناه بالمتاسط العالم  المق ة ب 
1. 

 المؤشرات الأدائية لسوق التأمين بالجزائر .3.3.1
لم يتم انتهازها واستغللها بالشكل المناسب  ييث لا يزا  يتافر قياع التأمين بالجزائر عل  فرص نما واع        

  في ظل المنافس  المفتاي  التي شه ها قياع التأمين بالجزائر في مريل  التحرير  القياع يستاجب التحفيز والتياير
 .والشركات الخاص  بمماةس  نشاط التأمين بالجزائر الأجنبي  والي  سمح للشركات

ن الجزائر ضم  التأمينات ال ولي  نج ها بعي   ع  المعايير ال ولي   ييث تحتل المراتب الييلي    عن  ةص  ماق  ووز     
قساط التأمين العام باستثناء التأمين عل  الحيا  الي  أساق التأمين الجزائر  في غالبيت  عل   اعتمادكما نليظ 

 .يسال تأخرا كبيرا وع م إقبا  واضح بسبب التحريم ال يني ل 
 الاقتصاديةالمؤشرات . 3.3.3.1

الكل  لساق التأمين  فمصيلح الكثاف  يقص  الاقتصاد  مقياسين لتقييم الأداء  والاخااقالكثاف   مؤشرايعتبر    
 الاشااكفييل  علي  أيضا مع   الاخااق ب  ما يخصص  الفرد سنايا لينفق  عل  طلب منتاات التأمين  أما مع   

 . 2و النفاذ ليعكس يص  قياع التأمين في الناتج المحل  الخامأو التغلغل أو العم  أ
 الكثافة مؤشر. أ

 الايتكاة خاص  بع  إلغاءإن مجمل الإصليات التي قامت بها التشريعات الجزائري  للنهاض بقياع التأمين    
ياع للناتج المحل  الخام وفتح المجا  للمنافس  م  خل  تحرير الساق التأميني   إلا أن مساهم  القلساق التأمين 

متاسط نصيب )الق ةات التي يتمت  بها القياع  والج و  الماالي يعرض مؤشر الكثاف  تبق  ضعيف  لا تعكس 

                                                           
  المجل  الجزائري  للعالم  قتصاد الوطني في ظل نجاح تكنولوجيا التأمينواقع سوق التأمين الجزائري ودوره في تمويل الامين ب  سعي  وآخرون  أ 1

 .09ص   9002   الجزائر 1الع د الأو   جامع  الجزائر  والسياسات الاقتصادي  
2
 .12  مرج  سب  ذكره  ص  المقاربة التسويقية والصناعة التأمينية  ق قن وزطاة   
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 (1  قسم  إنتاج التأمين إلى إجمالي ع د السكانليحسب م  خالي  قساط المكتتب  و الأالفرد م  يام 
 :9002-9009لساق التأمين الجزائر  للفا  

 8002-8008مؤشر الكثافة لسوق التأمين الجزائري للفترة : (3.1) رقم جدول

 3139 3138 3133 3133 3133 3133 3131 3133 السنة
 3368.16 3263.61 3257.79 3231.84 3229.09 3207.85 3005.65 2671.88 مؤشر الكثافة

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz :ني للتأمينات  عل  الماق عل  قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاط بالاعتماد :المصدر
11/15/9191. 

 :9002-9009يبين الشكل الماالي منحنى تياة مؤشر الكثاف  للتأمين بالجزائر للفا  
 8002-8008تطور مؤشر الكثافة للتأمين بالجزائر للفترة (:33.1)شكل رقم 

 

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

ديناة  2671.88نليظ أن مؤشر الكثاف  عر  تزاي ا مستمرا ييث بلغ  (11.7) ةقم الشكلم  خل      
ضعي  ومح ود  الكثاف   مؤشر   إلا أنديناة جزائر  3368.16إلى  9002  ليصل سن   9009جزائر  سن  

 .وهيا ةاج  للمستا  المعيش  والاازع ال يني ل   الفرد الجزائر 
 

                                                           
1
مجل  المثنى للعلام الإداةي   ،8000-8000دراسة تحليلية مقارنة لمؤشرات نجاعة سوق التأمين الجزائرية والأردني خلال الفترة طاةق قن وز    

  .905ص   9001   جامع  المثنى  العراق والاقتصادي   الع د التاس 

http://www.bdcs.dz/
http://www.bdcs.dz/
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 :(معدل النفاذية) الاختراقمعدل . ب
يصص  تفكلما كان  للحكم عل  تياة ال و  اً مهم اً مؤشر أو ما يسم  مع   النفاذي  يعتبر مع       

كلما كانت متياة  ومتق م   والعكس فه  تعتبر متخلف  أو أقل تق ما إذا  التأمين في الناتج ال اخل  مرتفع   
-9009خااق للفا  الاوالج و  التالي يبين مع   . 1التأمين في الناتج المحل  الخام ل يها منخفضاكان مع   

 :بالجزائر 9002
 8002-8008رة للفت الاختراقمعدل (: 3.1)جدول رقم 

 8002 8002 8002 8002 8002 8002 8002 8008 السنة

 0.72 0.69 0.72 0.76 0.77 0.73 0.69 0.63 ختراقالامعدل 

: تم الإطلع علي   www.bdcs.dz: بالاعتماد عل  قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

 :9002-9009لتأمين بالجزائر للفا  ا خااقإيبين الشكل الماالي منحنى تياة مؤشر مع   

 8002-8008لتأمين بالجزائر للفترة ا تطور مؤشر معدل إختراق(:33.1)شكل رقم 

 

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: لماق قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  ا :المصدر
11/15/9191. 

-9119خل  الفا   الاخااق بالجزائر في الناتج المحل  الخام  أن مع   التأمينفيما يتعل  بمساهم  قياع     
 %1.11محققا بيل  نسب   9115ييث عر  تزاي ا مستمرا إلى غاي   [1.11%  %1.17] تراوح ما بين 9112

                                                           
1
 Jérome yeatman, Manuel Internationale de L'assurance, Economica, 2eme Edition, Paris, France, 2005, p 8. 

http://www.bdcs.dz/
http://www.bdcs.dz/
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عام  %1.19  ثم اةتف  إلى %1.12بلغ  9119  ليعر  انخفاضا متااصل يتى عام 9119عام  %1.17 بررمقاةن  
 %1في الناتج المحل  الخام إلا أن  ضعي  لم يتااوز النسب   الاخااق   وةغم الزياد  التي يعرفها مع  9112

 برر  فما بال  ال و  المتق م  الي  يق ة %7.9 برروالمق ة لناشئ  للأسااق ا الاخااق مع  مقاةن  بمتاسط 
1.9%. 

 المؤشرات المالية. 3.3.3.1
تعبر المؤشرات المالي  عل  ق ة  شركات التأمين الإستيعابي  لتغيي  المخاطر والافاءء بالتزاماتها اتجاه المؤم  لهم     

 .9002-9009ات التأمين بالجزائر للفا  وسيتم عرض إجمالي الأقساط  واجمالي التعايضات شرك
 :إجمالي الأقساط. أ

مقاةن  بسن   9090شرك  سن   91ساق التأمين تزاي ا في ع د شركات التأمين بالجزائر ييث أصبحت  عر    
اعتماد تم سحب   إلا أن  شركات للتأمين عل  الأشخاص 2م  بينها   شرك  تأمين 02التي كانت تضم  9000

9002ما   02بتاةيخ  MATEEC)(التعاض ي  
 :الج و  الآتي يعرض يام الإنتاج الإجمالي شركات التأمينو   1

 8002-8008الحجم الإجمالي للإنتاج للفترة : (3.1) جدول رقم

 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 3133 السنة
 259 146 958 138 918 135 961 131 044 129 472 125 107 115 182 100 الأقساط  جماليإ

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: بالاعتماد عل  قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

 01.2ستمرا  ييث بلغ نليظ أن ةقم أعما  قياع التأمين عر  اةتفاعا م (1.7)ةقم   و م  خل  الج   

يبين الشكل الماالي منحنى تياة مؤشر مع     9009سن   اة دجملي 00.0برر مقاةن   9002عام ياة  دج مل
 :9002-9009خااق للتأمين بالجزائر للفا  الا

 

 

 

                                                           
1
 Disponible sur le site: https://www.uar.dz/communique-rappel/  , Consulté le: 25/07/2020.  

http://www.bdcs.dz/
https://www.uar.dz/communique-rappel/
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 3139-3133الحجم الإجمالي للإنتاج للفترة (: 31.1)شكل رقم 

 

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: ائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق قاع   البيانات المركزي  الإيص :المصدر
11/15/9191. 

 :إلى  بالإضاف  ويرجح هيا النما إلى الإصليات القاناني  التي قامت بها ال ول  لتياير ساق التأمين الاطني    
 .بعض المنتاات التأميني ما عل  اليلب ناعا يفّز   طرق التازي  التقلي ي  بروز بناك التأمين بالماازا  م -
شركات التأمين كضروة  فتح ةأسما  شركات التأمين كليا ل خا  شركات  وإداة الاهتمام بالجانب المالي  -

ين الاطني   وهيا وخل  جا م  المنافس  النظيف  لاقي  وزياد  كفاء  شركات التأم  أجنبي   تحفيز القياع وتنشيي 
 .02-28المع   والمتمم للأمر  01-02عبر تق يم يري  أكبر وامتيازات للشركات الأجنبي  وفروعها وف  الأمر 

لتفعيل وزياد  الاهتمام بتأمينات الأشخاص وخل  متخصصين في   فصل تأمينات الأضراة ع  الأشخاص -
 .02-28المع   والمتمم للأمر  14-11الأمر وف   هيا المجا 

 .المستمر لأداء المااةد البشري  العامل   وخل  تخصصات جامعي  ومعاه  تكاي  في هيا المجا  التياير -
 .9114ييز التنفيي مني سن   الي  دخل إلزامي  التأمين عل  الكااةث اليبيعي  -
وما  ن استثناء يأخي أكبر يص  م  ةقم أعما  الشركات كلها وب و إلزامي  التأمين عل  السياةات والي   -

 .%90بنسب   زياد  9005يشه ه م  الزيادات السناي  في الأقساط ييث عر  سن  
 .تخصيص وكالات التأمين كل يسب مجال   فلي   صناع  أو اجتماع   أ  الفصل بين كل شرك  وأخر  -
 3139-3133إجمالي التعويضات للفترة . ب

 ت فعها شركات التأمين كمقابل ع  التغييات التي تحملت ضمان تتمثل التعايضات في المبالغ المالي  التي     
كل يال  "الميالبات  تقيمييث . والمبين  في العق  في فا  مح د  والتي لحقت بالمكتتبين  الخسائر الناجم  عنها

http://www.bdcs.dz/
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   وتعالج تصريحات الحادث يامل  الاثائ  عل  مستا  الاكالات أو مراكز الخبر  المختلف  يسب"ي  عل  
تعايضات إلى التقييمات التي أجراها هؤلاء التستن    و شرك   وتعرض هيه التصريحات عل  خبر  خبراءكل 
 :9002-9009والج و  الماالي يبين يام التعايضات والملفات الميالبات للفا   .الخبراء

 8002-8008إجمالي المطالبات وحجم التعويضات للفترة (: 8.1)جدول رقم 
 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

 310 81 310 70 081 71 069 72 075 71 013 60 039 54 339 50 الميالبات

 902 91 788 76 566 78 489 70 547 71 464 70 408 62 209 60 يام التعايضات

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

للشركات الجزائري  بالع د الكبير م  ملفات السياةات  ولك  أيضا باجاد  ق الميالبات المعلّ  ملفاتتتميز    
شركات  لبطء الملحاظ م  قبلل نتيا هيه   (سناات م  الاجاد 8أكثر م  )ملفات ق يم  لم يتم تسايتها بع  

أص ة ةئيس  وتجاي ا لعملي  تساي  الأداء  التأمين المختلف  في تالي مسؤولي  الميالبات المعروض  عل  كل منها
 المتعلق  الملفاتي عا جمي  الشركات المحلي  لتساي  جمي   9119 جانف في  قراةهيئ  التأمين التابع  لازاة  المالي  

 :1لتسايتها والمتمثل فينهائي  الممناي  المااعي  الفي التأمين عل  السياةات ب
 ؛ 9009ماةس  10في ماع  لا يتااوز ( بين وكالات نفس الشرك )إعاد  تنظيم جمي  الملفات العالق   -
 .9009جاان  10تصفي  جمي  الملفات م  الشركات الأخر  م  السناات المالي  السابق  في ماع  أقصاه  -
ودائما تبق  الميالبات تتعل  بمنتج السياةات  ةغم   9001ا  في نهاي  عام لم تعرب هيه الإصليات أي  نتي  

في عقاد السياةات ه  السائ   في شركات  الاكتتاباةات ها فرع خاسر إلا أن نسب  يأن التأمين عل  الس
تعايضات إجمالي الميالبات ويام ال الشكل الماالي يعرض .التأمين عل  غراة باق  المنتاات التأميني  الأخر 

 :9002-9009للفا  
 
 
 
 

                                                           
1
 KPMG Algerie (2009), Guide des Assurances en Algérie, 2015, P 80. 

http://www.bdcs.dz/


بالجزائر التأمين شركات في الأداء تقييم....................: .............................. الثالث الفصل  

 

 
171 

 
 8002-8008التعويضات للفترة  المطالبات وحجم إجمالي: (33.1) شكل رقم

 

 

 إجمالي التعويضات                           إجمالي المطالبات                  
:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر

11/15/9191. 
مقاةن   9001عام  ملياة دج 54.1التي تمت تسايتها م  قبل جمي  شركات التأمين  التعايضاتبلغ إجمالي    
  9009لسن   20.9ملياة دج مقاةن  ب  29.1 يالباتييث ق ة يام الم  2012ملياة دج عام  50.4 بمبلغ

  %8.1زياد  ق ةها  التي تمت تسايتها م  قبل جمي  شركات التأمين 9008سن   التعايضاتإجمالي  وق  عر 
 ملياة دج 2018 رفق  ق ة ب يالباتيام الم أما  9001ملياة دج عام  20.0ملياة دج مقابل  20.0 ربمبلغ ق ة ب

أن يام  9008  ويليظ في عام %5.1ا   بزياد  ق ةه9001ملياة دج عام  20.1مقابل  9008عام 
التعايضات يقاةب تماما إجمالي الميالبات وهيا ما يفسره تزاي  وتير  شركات التأمين في تساي  ملفات الميالبات 

 .للمكتتبين
 أماملياة دج   29.0 رملياة دج مقاةن  ب 20.0محققا بيل   انخفاضا التعايضاتعر  إجمالي  9002 في عام   

  محققا بيل  زياد  ب 9002ملياة دج عام  20.1مقابل  9002عام  ملياة دج 25.2 رق ة ب لباتيايام الم
 . مقاةن  بالسن  الفاةط  9%
ملياة  20.1مقابل  9002ملياة دج عام  50.1 التي قامت بها جمي  شركات التأمين التعايضات بلغ إجمالي   
 .9005ملياة دج عام  22.5مقابل  9002ملياة دج عام  20.2فق  بلغ  يالبات  أما يام المدج
 

http://www.bdcs.dz/
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  أداء قوى البيع في شركات التأمين في الجزائر. 3.3.1
وذل  مقابل عمالات يتقاضانها  ويمك  يقام دوة قا  البي  في شركات التأمين بجم  الأقساط التأميني     

المنتاان في الاكالات  ء العامان وكلفي السماسر    تصني  قا  البي  الأكثر شياعا في شركات التأمين بالجزائر
 .  9112-9119صيرف  التأمين  ييث سيتم تقييم أداء قا  البي  لشركات التأمين بالجزائر في الفا  و  المباشر 

 في الجزائر أنوا  قوى البيع في شركات التأمين. 3.3.3.1
بماجب عق    رك  أو ع   شركات تأمينيمثل ش اً طبيعي اً يعتبر الاكيل العام للتأمين شخص وكيل التأمين العام. أ

  ييث لا يمثل الشرك  التي عينت  إلا في عمليات التأمين التي وكلت  إداةتها  1التعيين المتضم  اعتماده بهيه الصف 
 .2تسهيل إبرام العقاد عل  ويقتصر دوة الاكيل

ؤم  والمؤم  ل  قص  إبرام العق   ولا تقريب العلق  التعاق ي  بين المعل  وتنيا  مهم  الاكيل العام للتأمين    
العق  بل تتع اها إلى تع يلها وتم ي ها وتنفيي آثاةها   إبرامتنحصر مهام وي ود صلييات الاكيل العام في 

وغيرها م  المهام  التي ترتبط بم   اتساع التفايض الي  تمنح  ل  شركات التأمين التي يمثلها  يسب ما تراه 
 .افها التااةي مناسبا ومحققا لأه 

 :  وتشمل3ويتقاض  ع  مماةس  مهام  عمالات تح د نسبها في عق  التعيين    
 .عمال  المساهم  مكافئ  ع  عمل الإنتاج -
 . عمال  التسيير ع  أعما  التسيير المنصاص عليها في عق  التعيين -
 :تياز الإنتاج  وقاع   الامتياز الإقليم قاع   الام ل  قاع تين  يحق  العام للاكيل التأمين شرك  اعتماد عن    
عل  أن يمتن  الاكيل العام للتأمين ع  تمثيل أكثر م  شرك   02-28نص الأمر  :قاعدة الامتياز الإنتاجي -

ويمن  المرسام التنفيي  الاكيل العام للتأمين أن يبرم عقاد تأمين لحساب . واي   بالنسب  لنفس عمليات التأمين
أو تل  التي لم   ر  إلا في يال  خاص  وه  العمليات التي لا تماةسها شرك  التأمين التي يمثلهاشركات تأمين أخ

أو تل  التي ترتبت عليها إما عقاد سب  أن فسختها الشرك  وإما اقاايات سب  أن   تك  ماضاع تاكيل بينها
 .ةفضتها أو ةفضت شروطها

                                                           
1
 .9002فيفر   90المؤةخ في  01-02م  قانان التأمينات  القانان ةقم  981الماد    

2
 Jean Bigot & Daniel Lange, Traité de droit des assurances, L.G.D.J, Tome 2, Paris, France, 2000,  p 5. 

 .012  ص 9002  داة هام  للنشر والتازي   اليبع  الأولى  الجزائر  المدونة الجزائرية للتأميناتمبروك يسين    3
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يماةس فيها الاكيل العام للتأمين مهام   ويتم  التي المكاني  ود تتمثل في تح ي  الح :الإقليمي الامتيازقاعدة  -
تعيين ي ود الإقليم في العق   والتي يمك  أن تكان ولاي   دائر   بل ي  أو أ  تقسيم آخر تعا  ب  السليات 

 .الإداةي  المختص 
 العام للاكيل يمك  لا لمقابلا وفي والإنتاج   الإقليم  الامتياز نفس آخر لاكيل تمنح أن للشرك  يمك  ولا   

 وبين بين  اتفاق محل تك  لم تأمين عقاد إبرام يمكن  لا كما التأمين  فروع نفس في أخر  تأمين شرك  تمثيل
 .1الصف  بهيه اعتم ت  التي الشرك 
 تحت لتقني ا كفاءت  يض  للتأمين العام الاكيل أن عل  بالتأمينات المتعل  981 الماد  م  الثاني  الفقر  تنص   

 .2ماكل  لحساب واكتتاب  التأمين عق  ع  البحث قص  الجمهاة تصر 
 للوكيل العام للتأمين الاعتمادشروط منح  .3.أ

والأهلي  المهني    الاعتمادالمتعل  بالتأمينات شروط منح وسحب  02-28م  الأمر ةقم  922تح د الماد     
 :تماد الاكيل العام للتأمين عل  تافر الشروط الآتي وتحفيز ومراقب  وسياء التأمين  ييث يتاق  اع

 الخل  الحس ؛ -
 سن  عل  الأقل؛ 98بلاغ عمره  -
 الجنسي  الجزائري ؛ -
 الكفاء  المهني  الميلاب ؛ -
 .   امتلك الضمانات المالي  الميلاب  -
:السمسار .ب  
تأمين البحر  مني ظهاةه في القرن الراب  عشر تعتبر مهن  السمساة التأمين م  أق م المه   وق  ةافقت عق  ال   

ميلد   وفي تل  الفا  كان دوةه متمثل في خل  علقات بين المتفاوضين المختلفين في اللغ  أو لا يتعاملان 
  ييث  بعمل  واي    ليا تكم  أهميت  في حماي  المتعاق  الأجنبي باض  بناد العق  الي  يربي  م  المتعاق  المحل 

مهن  السمساة مهن  ير  تحكمها الأعرا  البحري  ال ولي   ونظرا لأهميتها وما ت ةه م  أةباح عل  كانت 
. 3أصحابها وكيا حماي  لحقاق المتعاق ي  ةأت التشريعات بضروة  تقنينها  

                                                           
1
 .085  ص 9002  جامع  الإخا  منتاة   الجزائر  18   مجل  العلام الإنساني   ع دمهام الوكيل العام للتأمين باعتباره وسيطاالعامرة  خال     

 .018  صمرجع سبق ذكرهمبروك يسين    2
3
 .1 مجل  القانان والمجتم   الع د الأو   جامع  أدةاة  الجزائر  ص سمسار التأمين في القانون الجزائري،ييتال  معمر    
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:تعريف السمسار .3.ب  
أو معنا  يماةس لحساب  شخص طبيع  : "م  قانان التأمينات عل  أن  982عرف  المشرع الجزائر  في الماد     

بغرض اكتتاب عق  التأمين  ويع  سمساة التأمين وكيل   الخاص مهن  التاسط بين طالبي التأمين وشركات التأمين
 . 1"للمؤم  ل  ومسؤولا اتجاه 

في ياج  إلى التغيي  التأميني   والتفاوض م  الع ي   مربحين فالمهم  الرئيسي  للاسيط ه  البحث ع  زبائ     
م  شركات التأمين لتلبي  ياجاتهم بأيس  تغييات وبأفضل سعر  إلا أن  لا ي خل كير  في العق  بل يعمل 

وبالتالي فإن مهمت  تخل  المنافس  بين شركات التأمين للحصا  عل  الزبائ  . عل  تقريب شرك  التأمين والمؤم  ل 
 .المربحين
 تاالالتزاملتسايل في السال التااة  كما يخض  لمختل  ويعتبر السمساة في التأمين تاجرا  فها يخض  ل   

 :3ويحق  السمساة لشركات التأمين والعملء قيم  مضاف  ييث يعمل عل . 2كل تاجر الملقا  عل  عات 
  البحث ع  المخاطر التي تااج  العملء؛ -
 يها؛التأك  م  أن العميل يتخي قراةات مناسب  بشأن المخاطر التي سيتم التأمين عل -
 إيجاد وتياير يلا  ج ي   ومبتكر ؛ -
 تقليل تكالي  البحث ع  العملء؛ -
 مساع   العملء في المريل  التحضيري  ووقت إبرام العق ؛ -
 . مساع   العملء طا  م   العق  وفي مريل  تساي  الميالبات -
  الاعتمادشروط منح  .9.ب
ل  اعتماد م  الازير المكل  بالمالي   بع  استيفائ  للشروط تتاق  مهن  السمساة لمماةستها عل  الحصا  ع   

 :4شخص طبيع  أو شخص معنا  الاعتمادالتي يح دها القانان  وهنا يختل  الأمر بين أن يكان طالب 
 طلب اعتماد السمسرة لشخص طبيعي .3.3.ب
 المل  يس ؛ -

                                                           
 مجل  ،8002فبراير  82المؤرخ في  02-02دور وسطاء التأمين في عمليات التأمين حسب آخر تعديل لقانون التأمينات  لهاد  خضراو  ا  1

 .902  ص9001  جامع  بسكر   الجزائر  10/10العلام الإنساني   الع د 
2
 .242 مبروك يسين  مرج  سب  ذكره  ص  

3
 Estelle Baechler, les courtiers généralistes face au défi de la transparence des rémunérations, ecole 

national d assurances ENASS, France, 2014, p25. 
4
 .902   صمرجع سبق ذكرهالهاد  خضراو     



بالجزائر التأمين شركات في الأداء تقييم....................: .............................. الثالث الفصل  

 

 
175 

 ؛الأقلسن  عل   98بلاغ عمره  -
 الجنسي  الجزائري ؛ -
 ؛سناات 00 المهني  الميلاب  الكفاء  -
 .دج أو كفال  مصرفي  تسلم في ي ود المبلغ الميكاة0.800.000امتلك الضمانات المالي   -
 طلب اعتماد السمسرة لشخص معنوي .3.3.ب
 المل  الحس ؛ -
 ؛الأقلسن  عل   98 بلاغ عمره -
 الجنسي  الجزائري ؛ -
  الجزائري   الإقام  في الجزائر  امتلك الضمانات المالي  في الشركاء المل   الجنسي يتافركما يجب أن   

السمسر  أو كفال  مصرفي  تسلم في ي ود المبلغ ميكاة  شرك بالنسب  إلى واي  م  شركاء  دج0.800.000
 .أعله
  المنتج .ج
كات شر  لهم ما تح دهعل  تساي  خ مات التأمين وف   يعملانفي مجا  التأمين  مؤهلانوهم ماظفان     

  ويتمثل دوةهم في إص اة وثائ  الرتأمين م  خل  القيام بخ م  العميل وتحصيل أقساط التأمين وتساي  1التأمين
 .الميالبات  مقابل ةاتب شهر 

 صيرفة التأمين. د
 وتعر م  الخ مات التأميني  والخ مات البنكي  في نفس الاقت للعميل   كلّ تتمثل صيرف  التأمين في تافر     

البناك ومصاة   إشراك: "عل  أنها تعر   كما 2"تازي  منتاات التأمين عبر شبابي  البناك" :أنهاعل  
  م  خل  التعريفين السابقين يمك  القا  أن صيرف  التأمين تتمثل 3"في تساي  وتازي  منتاات التأمين الادخاة

خ م  التأمين  بل يعتبر قنا   بإداة يقام  في عرض منتاات التأمين عبر شبابي  البناك  والبن  في هيه الحال  لا
 .تازي  لشركات التأمين لتساي  وبي  منتااتها المختلف 

 
 

                                                           
1
 .001   صمرجع سبق ذكرهياس  يايم اليائ  وآخرون    

2
 Vered Karen, Bancassurance, Presses Universitaires de France, Paris, France, p3. 

3
 Leach Alan, Bancassurance in Practice ,Munich Re Group, Munich, 2001, p2. 
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  بالجزائر شروط توزيع منتجات التأمين عبر البنوك. 3.د
 الشروط والظرو  اللزم  لتازي  منتاات التأمين 9002ما   99الصادة في  081-02يح د الأمر التنفيي     

 :1ك والتي تنص عل  ضروة  تح ي م  قبل البنا 
 قائم  الاكالات أو أ  نقي  بي  للبن  أو المؤسس  المالي  المصرح لها بإبرام وتازي  عقاد التأمين؛ -
 ؛المصرح تازيعهاقائم  منتاات التأمين  -
 عمال  التازي  وشروط أتعاب الاكيل؛ -
 ؛المعلامات التي سيتم إبلغها إلى شرك  التأمين الرئيسي  -

 ؛ت ةيب الأفراد المكلفين ببي  الاثائ  التأميني 
 .صلييات الاكتتاب -
  بالجزائر منتجات التأمين المصرح توزيعها عبر شبابيك البنوك. 3. د
تم يصر المنتاات الممك  تازيعها عبر شبابي  البناك  والمتمثل   9002أوت  2الصادة في  82بماجب الأمر   
 :2في
 الحاادث  المرض  المساع    الافا  عل  الحيا   الرسمل ؛:  فروع التأمين الشخص -
 ؛القروض تأمين -
 السك  البسيي ؛تأمين ض  مخاطر -
 ؛ السك  المخاطرمتع د  تأمين -
 تأمين إلزام  ض  مخاطر الكااةث؛-
 .لمخاطر الزةاعي تأمين ا-
 : نماذج صيرفة التأمين. 1.د
 الان ماجاتفاق التازي   المشروع المشاك  : والمتمثل  في  التأمين يمك  تصني  ثلث  أشكا  تأخيها صيرف    

 :فيما يل الكامل  كما ناضحها في الج و  
 
 

                                                           

 www.cna.dz :  المجلس الاطني للتامين الجزائر   عبر الماق   1  
2
    .نفس المرج   

http://www.cna.dz/


بالجزائر التأمين شركات في الأداء تقييم....................: .............................. الثالث الفصل  

 

 
177 

 نماذج صيرفة التأمين(:9.1)جدول رقم 
 الانتشاة العياب المزايا الاص  النماذج

يلعب البن  دوة  اتفاق التازي 
 لشرك  الاسيط
 التأمين

لبعث افتقاة المرون   .أقل تكلف 
 .منتاات ج ي  

الالايات المتح   
  ألمانيا الأمريكي  

اليابان  كاةيا 
 الجنابي 

يعق  البن  شراك   المشروع المشاك
م  شرك  تأمين أو 

 .أكثر

صعاب  الإداة  عل   .الخبرات انتقا 
 .الم   اليايل

سبانيا  إإيياليا  
البرتغا   كاةيا 

 .الجنابي 
نفس الثقاف  ل    ج ي  خل  إضاف   الكامل الان ماج

 .المنظمتين
  إسبانيا فرنسا  .استثماة كبير

بلايكا  المملك  
 .إيرلان ا المتح   

Source : Marjorie Chevalier, Carole Launay et Bérangère Mainguy, La Bancassurance : 

Analyse de la situation de la Bancassurance dans le monde, Focus est une publication du 

Groupe SCOR, Paris, France, 2005, p 5.  

  ليا يج  المصر  نفس  أمام ثلث اهنتاات التأميني  دون إنتاجالمي  تازي  لصيرف  التأمين بعمتقام    
  فالخياة الأو  يكان في  البن  مجرد وكيل لبي  منتاات  ا  المنتظر  م  النماذجتخ م الأه سااتياياتا

 الاستقللي المرتبي  بالمنتاات المصرفي   والأخي عل  عاتق  عملي  التسيير ومتابع  العقاد م  الحفاظ عل   التأمين
شرك  تابع  ل  مختص  في بي  منتاات التأمين عبر  بإنشاءالقاناني  لكل شري   والخياة الثاني يقام في  البن  

 في النشاط الج ي    أما الخياة الثالث والأخير فيتمثلالشبابي  البنكي  ةغب  من  في السيير  بشكل كامل عل  
اتحاد البن  م  شرك  التأمين م  خل  إنشاء شرك  تأمين ج ي   يتقاسم م  خللها المصر  وشرك  التأمين 

يحق  لها جمل  م   ييث    تعتبر صيرف  التأمين قنا  تازي  ي يث  لشركات التأمين لتازي  منتااتها 1الأسهم
 :2والمتمثل  في المزايا
 استغل  قاع   عملء البناك الضخم ؛  -

                                                           
الصناع  التأميني   : "  وةق  بحثي  في الملتق  ال ولي الساب  يا التأمين المصرفي في الجزائر بين النظرية والواقعالقبل  نبيل  نقماة  سفيان   1

 .21   ص9009ديسمبر 08-01  جامع  يسيب  ب  باعل   شل   أيام "وأفاق التياير  تجاةب ال و الااق  العمل  
2
 Swiss Re, Bancassurance developments in Asia-shifting into a higher gear, Sigma N7, 2002,  p 10. 
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 التي يملكها البن ؛ القنااتم  مختل   الاستفاد الاكلء التقلي يين م  خل   عل تقليل اعتمادها  -
 مشاةك  الخ مات م  البناك؛ -
 تياير منتاات مالي  ج ي   أكثر كفاء  بالتعاون م  البناك؛ -
 الحاج  إلى بناء شبك  م  الاكالات؛إنشاء ساق بسرع  دون  -
 .ما  إضافي م  البناك لتحسين الملء  المالي  وتاسي  الأعما  التااةي  ةأسالحصا  عل   -

   قوى البيع في شركات التأمين بالجزائر تطور .3.3.3.1
اهم بشكل  تنقسم شبك  التازي  شركات التأمين في الجزائر إلى شبكات مباشر  وشبكات غير مباشر  تس    

كبير في ةف  ةقم أعما  قياع التأمين  ييث تضم الشبكات المباشر  شركات التأمين عل  الأضراة والأشخاص 
 Agence)والاكالات بم اخيل نسبي  ( CNMA) ر  الصنادي  الجهاي  ل(Annexes) الملي إضاف  إلى كل م  

a revenue proportionnel)1 والسماسر  وصيرف   العامينكل م  الاكلء فتضم   المباشر   أما الشبكات غير
 :9005-9009الج و  الماالي يبين تياة شبكات التازي  شركات التأمين في الجزائر للفا  و التأمين  

 8002-2012 تطور شبكات التوزيع شركات التأمين في الجزائر للفترة: (31.1) جدول رقم

 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

 1800 1746 1675 1513 1326 1362 1470 رةشبكات مباش

 2739 2586 2252 2194 1071 879 811 مباشرةالشبكات غير 

 4539 4332 3927 3707 2397 2241 2281 المجمو 

 ،9001، 9009عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأمين لسناات  بالاعتمادالبايث   إع ادم   :المصدر

 .www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002، 9002، 0890، 9001

لع د شبكات التازي  لشركات التأمين  اً مستمر اً ييات الج ولي  أعله نليظ تزاي م  خل  القراء  للمع      
  إعتماد شركات التأمين عل    وكيا نليظ زياد9009سن   2281مقابل  9005سن   1812ييث بلغ ع دها 

  مقاةن  بالشبكات غير المباشر   نتيا  %20بنسب  تفاق  9001الشبكات المباشر  للتقرب م  زبائنها إلى غاي  
الصادة في  02/01ن للإصليات التي قامت بها الازاة  المالي  للنهاض بالقياع التأميني  كص وة قانا

والي    الي  ساهم في تحرة قياع التأمين 98/00/0228الصادة في  28/02المع   والمتمم للأمر  90/09/9002

                                                           
1
 CNA, Réseau de distribution des sociétés d assurance, 2012, p 2. 

http://www.cna.dz/
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شا  التحالفات والان ماجات م  البناك والتعامل أكثر م  الاسياء لاسته ا  فئات ج ي   وتاسي  يصتها 
  والشكل 9005سن   %2011الساقي   ييث بلغت نسب  اعتماد شركات التأمين عل  الشبكات غير المباشر  

 :9005-9000يبين نسب اعتماد شركات التأمين عل  شبكات التازي  يسب الناع للفا  الماالي 
 8002-8000للفترة  تطور شبكات التوزيع حسب النو : (33.1) شكل رقم
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 9001، 9009مين لسناات عتماد عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأبالاع اد البايث  إم  : المصدر

 .www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002، 9002، 9008، 9001،

في ماازي  القا  ييث أصبحت شركات التأمين تعتم  أكثر عل شبكات غير  انقلب 9008شه ت سن      
  وتقليل التكالي  التابع  لشركات التأمين  ومساهمتها في نظرا لمساهمتها في تحصيل الأقساط المجمع  مباشر 
 : 9005-9008الشبكات غير المباشر  للفا  والج و  المالي يعرض تياة والتازي  الجغرافي   الانتشاة

 8002-8002تطور الشبكات غير المباشرة للفترة : (33.1) جدول رقم
 

 

 

 

، 9002، 9008عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأمين لسناات  بالاعتمادم  اع اد البايث  : المصدر

 ..www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002

 8002 8002 8002 8002 

 1683 1557 1193 1154 نيالوكلاء العام

 10 15 18 19 السماسرة

 1015 991 1024 1062 البنوك

 2739 2586 2252 9021 المجمو 

http://www.cna.dz/
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يتضح أن ع د الشبكات غير المباشر  عر  تزاي ا مستمرا ييث بلغ ع دهم  (11.7)م  خل  الج و  ةقم    
  وذل  نتيا  تزاي  ع د الاكلء العامين والسماسر   إلا أن ع د 9008عام  9021مقاةن  بر  9005عام  9212

  ليعر  9002شباك بنك  عام  220شه  انخفاضا بع  ذل  إلى  ثم 9008عام  9021شبابي  البناك بلغ 
  .9005شباك بنك  عام  0008اةتفاعا مر  أخر  ليصل  إلى 

ص وة قانان فصل شركات التأمين عل  الأضراة ع  شركات التأمين عل   9111عام  التأمينشه  ساق    
 :كما يبين  الج و  التالي. كات المباشر بشلل الع د الإجمالي الأشخاص ما أد  إلى زياد 

 3138-3133تطور الشبكات المباشرة للفترة : (33.1) جدول رقم
 8002 8002 8002 8002 

 1609 1541 1524 1399 شركات التأمين على الأضرار

 191 205 151 114 شركات التأمين على الأشخاص

 1800 1746 1675 1513 المجمو 

، 9002، 9008 عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأمين لسناات بالاعتمادالبايث   إع ادم  : المصدر

 .www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002

أن ع د الاكالات المباشر  عر  تزاي ا باستمراة ييث يصل ع د الشبكات  (19.7) يتضح م  الج و  ةقم    
وهيا لاعتماد الع ي  م  شركات التأمين العمامي    9115عام  1517مقاةن  بر  9119 عام 1911باشر  إلى الم

لشبكات المباشر  لتازي  منتااتها  كما أد  فصل شركات عل  ا...(    ,SAA, CAAR, CAAT)مثل 
شركات التأمين عل  التأمين عل  الأضراة ع  شركات التأمين عل  الأشخاص إلى فتح شبكات مباشر  خاص  ب

 .الأشخاص

 8002-8008للفترة  قوى البيع في نشاط الانتاج لشركات التامينأداء . 1.3.3.1

يتمثل دوة قا  البي  في جيب أكبر ع د م  المستأمنين لإص اة وثائ  التأمين وتجمي  الأقساط التي تعتبر   
لي يعرض انتاج قا  البي  لشركات التأمين بالجزائر ماةدا أساسيا للسيال  المالي  لشركات التأمين  والج و  الماا

 :9005-9009للفا  
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 8002-8008انتاج القوى البيع في شركات التأمين للفترة : (31.1) جدول رقم
 مليان ديناة

  9115شبك  التازي  شركات التأمين لسناات  م  اع اد البايث  بالإعتماد عل  تقاةير الازاة  المالي  يا : المصدر
 .www.cna.dz: تم تحميل  م  الماق  .9119  9111  9111

 :في شركات التأمين في الشكل المااليانتاج قا  البي   ترجم ويتم       
 8002-8008إنتاج قوى البيع في شركات التأمين للفترة : (33.1) شكل رقم
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 .معييات الج و عل   بالاعتمادالبايث    إع ادم  : مصدرال

نليظ مما سب  أن كل شبك  م  شبكات التازي  تساهم في إنتاج شركات التأمين  ييث تساهم الشبكات    
 22020 بررأعما  يق ة    محقق  ةقم9005سن  م  إجمالي ةقم أعما  شركات التأمين  % 64,7المباشر  بنسب  

  لربما يرج  لزياد  ع د الشبكات 9002مليان ديناة  إلا أن مساهم  الشبكات المباشر  عرفت تراجعا مني سن  
 .غير المباشر 

 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

 22020 22225 261 89 89007 87922 80332 69036 وكالات مباشرة

 31974 10882 28948 29327 28270 26455 23456 وكيل عام

 5473 3407 8714 8279 7664 5281 4932 سمسار

 4024 3616 1078 1287 1649 1927 2206 صيرفة التأمين

 122393 120038 129561 127900 125505 113995 99630 المجمو 

http://www.cna.dz/
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ةغم تزاي  ع دهم  ييث تراج    9002مساهم  إنتاج الاكلء العامان تزاي ا مستمرا إلى غاي   عرفتكما    
التأمين لنفس الشرك  أو لمختل  الشركات المنافس  وتمركزها  وكلء ي   المنافس  بينإلى  الانخفاضويرجح هيا 

م  شبكات  %81ييث نج  أن   الجغرافي لاكلء التأمين الانتشاة الاعتباة بعين الأخيفي نفس المنيق  دون 
وتمركز الإداةات والأنشي  التازي  تتمركز في منيق  الاسط نتيا  لاةتفاع الكثاف  السكاني  ووجاد العاصم  فيها 

 %110وفي الأخير ، %0210في منيق  الشرق  ثم منيق  الغرب بنسب   %9815الصناعي  والتااةي   تليها 
9005سن   بالجناب

التأمين المتااج   في  شبكاتالإنتاج ق  تم تحقيق  م   إجماليم   %2218  كما أن 1
 :الالايات الماضح  في الشكل الآتي

 8002 شبكات التوزيع حسب ولايات الوطن لسنة إنتاج: (33.1) شكل رقم

   
 www.cna.dz: تم تحميل  م  الماق   9005وزاة  المالي  تقرير : المصدر

 9005اول  نشاط التأمين عام التأمين لمز  نظرا لاعتماد أةب  سماسر السماسر  والبناك تزاي ا   إنتاج سال    
كما عر  مستا  نشاط التأمين المصرفي تزاي ا ، 9002 عام 18 رمقاةن  ب اً سمساة  10ع دهم ليصبح بيل  

وزياد  اعتماد شركات التأمين     نتيا  فصل شركات التأمين عل  الأضراة ع  الأشخاص9111 عامملحاظا 
مليان دج  4024 رق  بيل  نشاط الإنتاج عل  مستا  البناك بعل  الأشخاص عل  البناك لتازي  منتااتها  محق

 . 9005 عام
 
 
 

                                                           
1
 Cna, note statistique 2017-2018, Algerie, p31. Disponible sur le site : www.cna.dz. 

http://www.cna.dz/
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 :خلاصة
  تم التعررض لمفهرام مصريلح م  خل  دةاستنا لهيا الفصل والمتعلق  بتح ي  الإطاة العرام لرلأداء وتقيريم الأداء   

وفقرررا لعررر    الأداءتصرررني  تم الفعاليررر  والكفررراء   كمرررا :   وخلصرررنا أن هنررراك مفررراهيم مرتبيررر  برررالأداء أهمهررراالأداء
تم    عاامرل داخلير  وأخرر  خاةجير :   ووج نا أن هناك ع   عاامل تؤثر في الأداء تم تقسريمها إلى قسرمينمعايير

  وذكررر أهررم خصائصررها  أهميتهررا  والأسررس الااجررب تاافرهررا في ات تقيرريم الأداء مرر  خررل  التعريرر تنرراو  مؤشررر 
  مؤشررات يرتم اعتمادهرا مر  أجرل قيراس وتقيريم الأداء وأن أفضرل مؤشرر هيه المؤشرات وخلصنا إلى أن هناك عر 

يسرتيي  أن يقرراةب برين أهرر ا  الأفرراد وأهرر ا  المنظمر  مرر  جهرر  ومر  جهرر  ثانير  يسررمح بعملير  المقاةنرر   وهرريه 
  (قلي يرر الت)المؤشرررات يررتم اختياةهررا وفقررا لعرر   معررايير  كمررا تم تقسرريمها إلى قسررمين مؤشرررات تقيرريم الأداء الماليرر  

ومؤشرات تقييم الأداء غير المالي  وخلصنا إلى أن هنراك عر د مر  النقرائص الرتي تشراب المؤشررات المالير  التقلي ير    
شررركات وقرر  تم تنرراو  عمليرر  تقيرريم الأداء في  .أدائهررا  شررركات التررأمين ومعررايير تقيرريم كمررا تناولنررا مختلرر  وظررائ

 .  خاص  باعتباةها محل ال ةاس  التيبيقي بصف وقا  البي بصف  عام  بالجزائر التأمين 
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 :تمهيد

، "تأمينى البيع في شركات الو في تحسين دور ق يالابتكار دور التسويق "النظري لموضوع  الإطاررض بعد ع   
إسقاط ما تطرقنا إليه في الجانب  الفصلفي هذا سيتم المفاهيم المتعلقة بمتغيرات الدراسة، مختلف والتعرف على 

 متلاكهالابسطيف،  تأمينلشركة الوطنية للل لمديرية الجهويةا في تثللميدان الدراسة والممن خلال تعريف  ،النظري
أسلوب دراسة  استخدامب الفصلفي هذا  قثناحيث ، بالجزائر تأمينالريادة في سوق ال واحتلالها أكبر شبكة توزيع

 كأداة  صيةالمقابلة الشخ على تم الاعتثادو ، Saa تأمينالة للتعثق أكلر في السياسة التسويقية للشركة الوطنية للالح
ممارسات ستعراض من إجابة المستجوبين لا الاستفادةة بموضوع الدراسة الميدانية، و المتعلقعلومات لجثع الم
أيضا الوثائق والتقارير السنوية للثديرية الجهوية  استخدامكثا تم ،  تأمينفي الشركة الوطنية لل يالابتكار التسويق 
 ،، والمتعلقة بتحصيل الأقساط2102-2102 الفترةقوى البيع في حول أداء ع المعلومات لجثكأداة أيضا سطيف  

 :الفصلسنعالج في هذا و  وكذا نوعية الخدمة المقدمة،والأرباح  ،وتحقيق الأهداف البيعية المحددة

 ؛التعريف بميدان الدراسة 
 تحديد السياسة التسويقية للشركة الوطنية للتأمين؛ 
 انية؛لاعداد الدراسة الميد الخطوات المنهجية 
  عرض وتحليل أداء قوى البيع في المديرية الجهوية سطيف؛ 
 اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بأداء قوى البيع. 
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 التعريف بميدان الدراسة .4.1
والمتثللة في ، الفصلسوف نقوم بعرض أدوات جمع المعلومات المتعلقة بهذا  ،قبل القيام بتعريف ميدان الدراسة   

ومخطط الشركة متوسط على إجابات المقابلة  الاعتثادتم حيث  .داخلية وتقارير الشركةالسجلات لا، المقابلة
من أجل التعريف بميدان الدراسة، وتحديد السياسة التسويقية للشركة، وتشخيص  2102-2102الأجل للفترة 

 . لتسويقيةالمثارسات المتعلقة بالتسويق الابتكاري ضثن مخططاتها ا وعرضبيئتها التسويقية، 
 أدوات جمع المعلومات. 4.4.1

 المقابلة. أ
على المبحوثين عدة مسبقا مبطرح مجثوعة من الأسئلة الباحث  ايقوم من خلاله تعتبر المقابلة محادثة هادفة   

على مقابلة  الاعتثادوقد تم ، 1صلة بتساؤلات الدراسةالقصد استخلاص الإجابات ذات وتسجيل الإجابات 
اورويكون دور الباحث أقرب إلى فتوحة م كونها تعتثد على طرح أسئلة( ير منظثةغ)نصف موجهة  من  أكلر محح

تتثلل و  .، ما يساعد على كسب ثقة المستجوب وجمع أكبر قدر من المعلومات حول موضوع الدراسة2قابلمح 
 :3خطوات إجراء المقابلة في

: الأسئلة الأربعة التالية بدقةعن  الإجابةخلال  من الجيد للثقابلة عداديتطلب الإ :للمقابلة عددادالإ .4.أ
 .كيف؟ أين؟  لماذا؟ من؟

تحديد الهدف من المقابلة، والذي تملل في البداية بجثع المعلومات دفعنا إلى ت" لماذا؟"الإجابة عن السؤال     
ول قوى البيع وجمع المعلومات حمن جهة،  يالابتكار لشركة ومدى تبنيها للتسويق السياسة التسويقية لحول 

الأفراد تحدد  "من؟"لإجابة عن السؤال او . من جهة أخرى أدائهم في المديرية الجهوية بسطيفوتحديد مستوى 
العاملين في قسم التسويق بالمديرية  ويعتبر المعنيين لجثع المعلومات التي يحتاج الباحث إلى جمعها، المستجوبين

لأسئلة بطريقة دقيقة ا يسثح وضع، و لوثيق بالدراسةهم الأنسب من حيث ارتباطهم ا الجهوية بسطيف
 مسبق للأسئلة إعدادمن المقابلة العلثية  هتتطلببالإجابة على السؤال كيف؟ نظرا لما  وموضوعية يسهل فهثها

المستجوبين عثل  مكانمكان المقابلة في وللإجابة عن السؤال الأخير أين؟ تم تحديد  ،(242 ، ص0ملحق رقم )
للثستجوب والمقبول  ،، باعتباره المكان الأنسبسطيفب تأمينديرية الجهوية للشركة الوطنية للقسم بالم في

                                                           
1

 .501، دار الكتب العلثية، بيروت، لبنان، ص مناهج البحث العلميأسعد عطوان، يوسف مطر،  
.51، ص 6052بيروت، ، مؤسسة فريدريش إيبرت، ، منهجية البحث العلميريما ماجد  2  
 .501نفس المرجع، ص  3
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بحيث لا يتعارض مع  ة بذلك،الفرص وبالنسبة للباحث أيضا، حيث تم تحديد موعد المقابلات كلثا سمحت 
 .جدول أعثالهم أو يؤخرهم على إنجاز مهامهم

مكانها وزمانها، قثنا  ،أسئلتها ،تحديد أهدافها ،نا للثقابلةدادإعبعد  :الجيد للمقابلة الاستعداد .2.أ
وشرح  مقابلة مسؤول قسم التسويقالتوجه إلى المديرية الجهوية سطيف و تم  حيث ،الجيد للثقابلة الاستعدادب

قابلة لم تم توجيهناوالذي بدوره موضوع الدراسة وأهمية المعلومات التي يملكها للإجابة على إشكالية الدراسة، 
والمتعلقة  تنادراسوتجيب على أسئلة  ؛دم بشكل مباشرتخ مسؤول قسم المتابعة والإحصاء لما يملكه من بيانات

، وقد قثنا بتسجيل المعلومات التي تم الحصول عليها شفويا على شكل نقاط وملاحظات بأداء قوى البيع
 .علومات والحصول على إيضاحات أكلرمختصرة حتى يتسنى لنا طرح المزيد من الأسئلة للتأكد من صحة الم

 داخلية وتقارير الشركةالسجلات ال. ب
لجثيع قوى والأرباح والمطالبات  وتحقيق الأهداف الحصول على مختلف المعلومات المتعلقة بالأقساط المجثعة تم   

، ئلة المطروحة للدراسةالتي ساعدتنا في الإجابة على الأس البيع محل الدراسة في المديرية الجهوية للشركة بسطيف
 :المتثللة في

والذذذي يتضذذثن الأربذذاح السذذنوية لكذذل رجذذل بيذذع في المديريذذة  (:TCR)جدددوح اسدداب النتددانج السددنو   .4.ب
 .2102-2102الجهوية سطيف للفترة 

يذذة تأمينيتضذذثن مجثذذل الأقسذذاط ال (:PRC) جدددوح اسدداب مةاالأددة الداا الجمدداعدي لقددو  البيددع. 2. ب 
إلى المطالبذذات الذذتي تم تسذذويتها لكذذل رجذذل بيذذع في المديريذذة الجهويذذة  إضذذافة ،ل والأهذذداف المحققذذةالسذذنوية والتحصذذي

 .2102-2102سطيف للفترة 
يتضذذثن المثارسذذات التسذذويقية الذذتي تهذذدف الشذذركة إلى تنفيذذذها و  :2142-2142مخطددم متوسددم الجدد   .3.ب 

 .2102-2102 الفترةفي 

 نتأميتعريف الشركة الوطنية لل. 2.4.1
مليار دينار،  62بإيرادات تفوق الذ  ،تحتل الشركة الوطنية للتأمين المرتبة الأولى بين شركات التأمين في الجزائر   

وتحوز الشركة على  ،1مليار دينار 50برأسمال يعد الأكبر على مستوى سوق التأمينات الوطنية، حيث يقدر بذ 
ها الشركة الأولى على المستوى الوطني في مجال التأمينات بالمائة من حصة السوق الوطنية، وهو ما يجعل 22.2

                                                           
           http://www.saa.dz :الموقع الإلكتروني للشركة 1

http://www.saa.dz/
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والمؤمن اللاني في المنطقة المغاربية والمؤمن اللالث في المنطقة العربية، وواحدة من ست شركات التأمين الأولى في 
 1.إفريقيا

  (Saa) تأمينلمحة تاريخية عدن نشأة الشركة الوطنية لل .4.2.4.1.
، وتشكلت من رأسمال مختلط جزائري مصري 0222ديسثبر  02في  (Saa) تأمينلل ت الشركة الوطنيةئأنش   

صعبة بسبب التركيبة  انطلاقةعرفت  ،في القطاع الفاعلةعلى التوالي، وكغيرها من الشركات  %22و %20بنسبة
ت لتصل البدائية للسوق، وكذا نقص الإطارات مما جعلها تلجأ للتعاون المصري، وقد مرت الشركة بعدة تطورا

 :2إلى ما هي عليه الآن
، ومع ظهور قانون تأمينالدولة لمختلف عثليات ال احتكارممت الشركة في إطار ، أح 0222ماي  22في  -

أخطار السيارات، الأخطار  :ذب كة كل الأخطار الصغيرة والمتعلقةالشر  احتكرت 0222ماي  20التخصص في 
لسكن، لمتعددة أخطار ، المسؤولية المدنية بجثيع أنواعها، الزجاج انكسارالبسيطة، أخطار السرقة والسطو، 

 ات الأشخاص والحوادث الجسثانية، جميع الأخطار التي تلحق بالأفراد، الحرفيين، التجار وغيرها؛تأمين
كتغطية   تأمينلمثارسة مختلف عثليات ال تأمين، فتحت الوزارة المالية المجال أمام الشركة الوطنية لل0221في سنة  -

 على الصادرات الذي يقتصر على شركة تأمينلاحية وحتى أخطار النقل، ما عدا الفالالأخطار الصناعية و 
 ؛(CAGEX) الصادرات ائتثانلضثان  تأمينال
 :ذوالذي يقضي ب 12-22 تم إصدار الأمر، 0222وفي سنة  -

 كذا الأجانب؛ال أمام المستلثرين المحليين و فتح المج 
 ؛الاعتثادمن خدمات السثاسرة الحاصلين على  الاستفادةطة كثا يخول للشركات الناش 
 ؛تأمينتفعيل رقابة الدولة على قطاع ال 
   ات الأضرار؛تأمينات الأشخاص عن تأمينفصل 

التجار  تأمينل الفرنسيالشراكة بين الصندوق  اتفاقفروع تظهر خاصة بعد  إنشاءبدأت فرص الشراكة و    
فرع خاص لتقديم مختلف  نشاءلإ 6002في أفريل ( Saa) تأمينالوطنية لل والشركة (MACIF)وأصحاب المصانع 

 :وتحتل الشركة حصة الأسد في السوق، وتحتوي حاليا على ؛تأمينمنتجات ال
                                                           

: ، جريدة الشروق، متوفرة على الموقع2102، تطلق برنامجا لعصرنة وتطوير الخدمات Saa أحمد عليوة، الشركة الوطنية للتأمين 1
 www.echoroukonline.com. 
 2

         . http://www.saa.dz :الموقع الإلكتروني للشركة 

http://www.echoroukonline.com/
http://www.saa.dz/
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 ؛تأمينشباك لصيرفة الذ 042، تأمينسمسار  22إلى  إضافةوكيلا عاما  211و كالة مباشرةو  591 -
إلى المراقبة التقنية  ضافةر السيارات والأخطار البسيطة بالإمركز خاص بأخطا 22مكتب خبرة مكون من  -

 للسيارات؛
 شبكة من المحامين المعتثدين من أجل الدفاع لصالح الشركة؛ -
 .شبكة من الأطباء للقيام بالخبرات الطبية -
 .ائريالجز  تأمينمن إنتاج سوق ال %20مليار دج، وهي بذلك تحتل نسبة  22.2بذ  رأسمالها يقدر حاليا   

 (Saa) تأمينالوطنية للالشركة  اختيارأسباب  .2.2.4.1
 :تأمينالشركة الوطنية لل اختيارعرض مجثوعة من العوامل أدت إلى يتم فيثا يلي   
 سمعة تاريخية ومكانة مهيثنة في السوق؛ -
 على السيارات الراجع للثنتجات المبتكرة المتثيزة؛ تأمينهيثنتها على فرع ال -
 الكبير بتطوير سياساتها التسويقية وتحقيق التثيز؛ الاهتثام -
 وإدارة المخاطر الكبيرة؛ الاكتتابخبرة لا جدال فيها في  -
 شبكة توزيع كبيرة منتشرة في مختلف مناطق التراب الوطني؛ -
 ؛(تأمينوكالات مباشرة، وكلاء عامون، سماسرة، صيرفة ال) تنوع قوتها البيعية -
 .للتحسين المستثر للثهارات وكفاءة الموظفين لتدريبلتمتلك مراكز  -

هو التراجع المستثر الذي شهدته في حصتها السوقية  تأمينالشركة الوطنية لل اختياروأهم نقطة دفعتنا إلى     
، وهي %20مستثرا ليصل إلى نسبة  اانخفاضكثا عرف أيضا فرع السيارات ،  2104عام  %2222والتي بلغت 

الشكل و  تسويقية مهثة للشركة، اتتغيرُ الشركة تغييرا لرئيسها، وهذا حتثا ما ينجر عنه  السنة التي عرفت فيها
 :تأمينالحصة السوقية للشركة الوطنية لل يبيّن  الموالي
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 تأمينحصة السوقية للشركة الوطنية للال: (4.1)رقم  شة 

 
  إجمالي الحصة السوقية              غير السيارت تأميناصة               السيارات تأميناصة                 

 .، وثائق داخلية للشركة2120-2102مخطط متوسط الأجل للشركة : المصدر

المستثر  التراجع بسببجديدة للشركة بعد أن تم تغيير المدير العام  انطلاقةكانت   2104فإن سنة  ؛وبالتالي   
خطة تسويقية  إعدادله، والذي عثد على تطويرها، حيث قام ب الذي عرفته، وتم تعيين السيد ناصر سايس بديلا

التنويع  استراتيجيةعلى معتثدا ، تهدف إلى تطوير سياستها التسويقية 2102-2102متوسطة الأجل للفترة 
 .لتحقيق الريادة والتخلص من التبعية لفرع السيارات

يع في الشركة وذلك بمقارنة  تحسين أداء قوى البومساهمته في يالابتكار الأمر الذي ساعدنا في دراسة التسويق    
 .2102قبل وبعد عام  اأدائه

  (Saa) الوطنية للتأمين  الهية  التنظيمي للشركة. 3.2.4.1
إلى ثلاثة مستويات  الاختصاصحسب نموذج التسيير التقليدي المرتكز على  تأمينتتهيكل الشركة الوطنية لل   

  :وهي
تثلل في المديرية العامة والتي مقرها الجزائر العاصثة، ويترأ  هذا المستوى المدير العام والم :المستو  المركز . أ

 : ويبرز دورهم من خلال إشرافهم على مديريتين هماينمن المدراء العام اثنانويساعده 
 :وتتكون من :المديرية العامة الإدارية. 4.أ

 مديرية الموارد البشرية؛ -
 سبة؛مديرية المالية والمحا -
 مديرية التنظيم ومعالجة المعلومات؛ -
 مديرية الأملاك؛ -
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 مديرية التدقيق؛ -
 .مديرية المراقبة العامة -
 :وتتكون من مديريتين اثنتين :المديرية العامة التقنية. 2.أ

 ؛مديرية الشؤون القانونية -
 .تأمينوإعادة ال الإنتاجمديرية  -
 :إلى عدة أقسام متثللة في ضافةبالإ   
 قسم التسويق؛ -
 قسم أخطار الموظفين؛ -
 قسم الأخطار المتعلقة بالمؤسسة؛ -
 .السيارات تأمينقسم  -
 .وحدة موزعة على كامل التراب الوطني 04وهي المديريات الجهوية والتي عددها  :المستو  الجهو  .ب
 .تأمينة الوالمتثلل في الوكالات المباشرة والوكلاء العامون وسماسر  :المستو  المحلي. ج

 :(Saa) تأمينوالشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيثي للشركة الوطنية لل   
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 تأمينالهية  التنظيمي للشركة الوطنية لل: (2.1)شة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(242 ، ص2ملحق رقم ) .على وثائق داخلية للشركة الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر  

قسم الأخطار الكبرى 
DGR 

قسم الأخطار البسيطة 
  DSD والأخطار المتعددة

 قسم التسويق والتطوير
DMD 

 مين السياراتقسم تأ

DAA 

مديرية التسيير 
 وإدارة الشبكة

مديرية إعادة 
 التأمين

خلية تصفية 
محفظة تأمين 

 الأشخاص

خلية تقدير 
الأخطار 
 والاحتياط

قسم نظام المعلومات 
DSI 

قسم المالية والمحاسبة 
DFC 

قسم دعم الأنشطة 
DSA 

 المديرية العامة

 لجنة المديرية

نالمستشاري المساعدين  

 قسم الرقابة العامة قسم الاتصال

 قسم الأمن الداخلي قسم الرقابة الداخلي

  المدير العام المساعد المكلف بالأعثال
 التقنية

 

المدير العام المساعد المكلف بالأعثال الإدارية 
 والمالية

قسم 
الشؤون 
 القانونية

 المديرية الجهوية
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 (Saa) تأمينالجهوية سطيف للشركة الجزانرية للمديرية لبا التعريف .3.4.1
 :تم اعداد الدراسة الميدانية على مستوى المديرية الجهوية للشركة الوطنية سطيف، وفي ما يلي تعريف بالشركة   

 (Saa) تأمينالجهوية سطيف للشركة الجزانرية للمديرية لانشأة  .4.3.4.1
سطيف أ، )وكالات مباشرة  (12)، بشبكة مكونة في البداية من تسع 0221ي جانف 0المديرية في  إنشاءتم    

، حيث كانت تتواجد في شارع (سطيف ب، سطيف ج، العلثة، بجاية، أقبو، خراطة، برج بوعريريج، ومسيلة
 .إلى المقر الحالي في شارع قويدر شليهي 0222، وتم نقل مقر المديرية عام 02العقيد عثيروش رقم 

ولايات وهي سطيف وبجاية وبرج بوعريريج والمسيلة من ( 14)أربع  تضملشبكة التجارية الحالية التي تتكون ا  
المصرفي،  تأمينمكاتب لل (12) سبعةوكيلاا عاماا و ( 22)وكالة مباشرة، تسعة وعشرون  (22)تسعة وعشرين 

 :موزعة حسب الولاية على النحو التالي
 .ة الجهوية سطيفشبةة توزيع المديري: (4.1)رقم  جدوح

 
 
 
 
 
 

 .وثائق داخلية للثديرية الجهوية سطيف: المصدر
منهم في مقر المديرية الجهوية  24موظفا، يعثل  222 المديرية الجهوية سطيف يبلغ إجمالي القوة العاملة في   
 .الفروععلى مستوى  220و

  :يتم تحليلها على النحو التالي   
 ؛سنة 41تحت سن  22% -
 .سنوات 01لديهم خبرة أقل من  22% -
 

 

 المجموع صيراة تأمين وكي  عدام وكالة مباشرة 

 25 3 11 11 ولاية سطيف

 30 2 17 11 ولاية بجاية

 2 0 0 2 ولاية برج بوعدريريج

 8 2 1 5 ولاية مسيلة

 62 7 29 29 المجموع
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 (Saa) نتأميالهية  التنظيمي للمديرية الجهوية سطيف للشركة الجزانرية لل. 2.3.4.1
 :على المستوى الجهوي (Saa)ينقسم الهيكل التنظيثي للشركة الوطنية للتأمين    

 سطيفللشركة الوطنية للتأمين بالهية  التنظيمي للمديرية الجهوية : (3.1)رقم  شة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .وثائق داخلية للثديرية الجهوية سطيف :المصدر

شأنها شأن المديرية العامة تولي أهمية كبيرة لفرع السيارات، حيث تم  من خلال الشكل يظهر أن المديرية الجهوية  
على غرار باقي المنتجات الأخرى التي تقدمها، وهذا ما ينعكس على هيثنتها لها تخصيص دائرة مستقلة بذاتها 

 . على السيارات في السوق تأمينلفرع ال

مصلحة 
 الموارد البشرية

مصلحة 
ةالمحاسب  

مصلحة  مصلحة المالية
الوسائل 

 العامة

 مصلحة المعدات

مصلحة  مصلحة البرمجة
 الإنتاج

مصلحة التعويضات 
 عن الحوادث المادية

 مصلحة الطعن

مصلحة التعويضات 
عن الحوادث 

 الجسثانية

 مصلحة الإحصاء

 مصلحة التأمين الزراعي

مصلحة الأخطار 
 البسيطة

 مصلحة تأمين نقل البضاعة

 مصلحة الأخطار الصناعية

 تأمين لدى البنوك

مصلحة تأمين 
 الكوارث الطبيعية

دائرة الإدارة 
 العامة

دائرة المالية  دائرة السيارات
 والمحاسبة

 دائرة الاعلام الآلي

 مصلحة الإحصاء

 مصلحة التسويق

 دائرة التسويق دائرة الأخطار المتعددة

 المدير الجهو 

راقبةمصلحة لجنة الم  الدائرة التجارية مصلحة المنازعات العامة نائب المدير الجهوي 
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 ( Saa) منتجات التي توزعدها الشركة الوطنية للتأمينال .3.3.4.1
 :في الشركة تغطيهاالتي ية تأمينال الفروعتتثلل    
 السيارات؛ تأمين 
 القروض؛  تأمين 
 ؛ (الزجاج انكساربعد الحريق و ) الاستغلالخسائر  تأمين 
 ى المسؤولية المدنية؛لع تأمينال 
 النقل؛ تأمين 
 الزراعي؛ تأمينال 
 والتي تتضثن: الأضرار على المثتلكات تأمين: 

 ؛....(المنازل، الأخطار المهنية، السرقة) الأخطار الأخرى البسيطةالحريق و  تأمين  -
 ؛...(الآلات، المعدات الإلكترونية والإعلام الآلي) الأخطار التقنية تأمين -
 ات المرتبطة بالبناء؛تأمينال -
 .على الكوارث الطبيعية تأمينال -

  (Saa)تشخيص البيلأة المحيطة بالشركة  .1.4.1
وهذا حسب رقم الأعثال المحقق،  2102المرتبة اللامنة في شمال إفريقيا سنة  تأمينية للالشركة الوطن احتلت   

في سوق  تأمينعلى الأضرار، وهي شركة وطنية رائدة في مجال ال تأمينجميع فروع ال (Saa)تمار  الشركة  حيث
شركات على  2دمات، وعلى الأضرار تقدم نفس الخ تأمينشركة  02يتثيز بالمنافسة الشديدة والتي تتكون من 

 :تيفي السوق كثا نبينه في الجدول الآالأشخاص، وتشغل الشركة الحصة السوقية الأكبر 
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 الجزانرية تأمينسوق الاي  (Saa)الحصة السوقية للشركة (: 2.1)جدوح رقم 
 رقم العدماح الشركة الرتبة

 (مليون دينار)
 النمو %حصة السوقية ال

2142-2142 6052 6051 6052 

1 SAA 27.679 66,59% 65,16% %21,95 0,65% 

2 CAAT 23.982 52,21% 52,96% 59,06% 0,50% 

3 CAAR 15.513 56,95% 56,56% 56,50% - 0,06% 

4 CNMA 13.968 50,11% 50,22% 55,02% 0,16% 

5 CASH 9.551 2,61% 2,29% 1,11% -5,56% 

 %9,27- %97,74 %99,27 %99,77 90.693 شركات عدمومية

6 CIAR 9.986 1,22% 1,19% 1,96% 0,15% 

7 SA LAMA 5.094 1,59% 5,96% 1,01% 0,56% 

8 ALLIANCE 4.946 5,26% 5,96% 5,96% 0,00% 

9 GAM 3.806 6,11% 6,25% 5,06% 0,59% 

10 2A 3.698 6,22% 6,95% 6,95% 0,06% 

11 TRUST 3.129 5,99% 6,56% 6,12% 0,52% 

12 AXA DOM 2.789 6,52% 6,10% 6,65% -0,69% 

 %9,54 %97,74 %95,24 %92,49 444443 شركات خاصة

13 SCGI 1003 0,12% 0,95% 0,20% -0,55% 

14 CAGEX 952 0,11% 0,91% 0,11% 0,02% 

 %9,92- %7,22 %7,59 %7,72 1955 شركات متخصصة

 .02، ص 2102، (Saa) تأمينتقرير السنوي للشركة الجزائرية للال: المصدر

حصة سوقية  محققة ،تعرفها الشركة إلا أنها حافظت على ريادتها للسنوات الخثس السابقةرغم المنافسة التي     
الزراعي  تأمينكثا يحتل ال  ،%01، كثا تعتبر الشركة المحتكرة لفرع السيارات بنسبة 2102سنة  %22تقدر بنسبة 
 .2102لسنة  %02بذ  مقارنة 2102سنة  %22حصة سوقية 
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صبح ناصر السايس المدير العام للشركة، والذي أعطى أإلا بعد أن تطوير منتجاتها لم تهتم الشركة بتنويع و     
وضع مخطط  2102حياء مكانتها في السوق ومواجهة المنافسة، ففي عام إويق نبضا وروحا نظرا لأهميته في للتس

على نقاط  لتسليط الضوء SWOTالتسويقية منطلقا بتحليل  استراتيجياتهلتطوير  ،2102-2102قصير المدى 
 :والتهديدات التي تواجه الشركة، والتي نلخصها فيثا يلي الفرص وكذلك  ،القوة والضعف
 نقاط القوة .4.1.4.1

 :في (Saa)ة للتأمين يتتثلل نقاط القوة للشركة الوطن   
 سمعة تاريخية ومكانة مهيثنة في السوق؛ -
 ؛وإدارة المخاطر الكبيرة الاكتتابخبرة لا جدال فيها في  -
 شبكة توزيع كبيرة منتشرة في مختلف مناطق التراب الوطني؛ -
 تخصصة في تقييم المخاطر؛المك فرع تابع لها للخبرة لتمت -
 قاعدة عثلائها، وتحثل مخاطر كبيرة، دون تعريض ملاءتها للخطر؛ توسيعليخولها  تمتلك رأسمال كبير في السوق -
 شركة وملاءتها؛بناء عقاري كبير يعزز الصلابة المالية لل -
 ؛الاكتتابمحفظة زبائن مهثة تشكل مصدرا لنثو الشركة وتنويع  -
 سيولة كبيرة ضرورية لتعزيز الربحية؛ الغالب سيارات، إلا أنها توفر تمتلك محفظة على الرغم من أنها في -
 .تدريب للتحسين المستثر للثهارات وكفاءة الموظفينتمتلك مراكز  -

 نقاط الضعف .2.1.4.1
 : في (Saa) تتثلل نقاط الضعف للشركة الوطنية للتأمين   

التأخر في التكيف مع السياق الجديد الناجم عن الانفتاح على المنافسة بعد فتح السوق على الخواص في  -
 ؛0222

 والعثليات التجارية؛ ستراتيجيةلا يزال هناك الكلير مما يتعين القيام به في ما يتعلق بالا -
 ؛بتكارللاساحة اللازمة لا تعطي الم -
 قتصار على فرع السيارات وحده؛والا ، للتحرك حوو التنويعين أو تحفيزات تدفع الوكلاء العاملا يوجد تدابير -
 واسعة النطاق؛ أتمتةتوظيف عدد كبير من الموظفين لعدم وجود  -
 .والأداء يةالإنتاجليس على على أسا  الأقدمية والوظيفة و  كافأةالمطريقة تعتثد على  -
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 الفرص  .3.1.4.1
 :في (Saa) مينتساهم في زيادة حجم الاكتتاب للشركة الوطنية للتأتتثلل الفرص التي يمكن أن    
 باستلناء التشبع النسبي لفرع السيارات؛ ، غير مشبعتأمينيسوق  -
 ؛تثويلالتنويع مصادر ى الشراكة بكافة أشكالها بهدف نفتاح علالا -
 ؛ة والمتوسطةالصغير  المؤسسات إنشاءعية وتعزيز آليات دعم تطوير قاعدة صنا -
 ؛رغبة قوية في تطوير السياحة والزراعة -
  .بمختلف الصيغتقديم المساعدة العامة بتوفير السكنات  -

 التهديدات .1.1.4.1
 راريتهاثا واستالعديد من التهديدات التي تتطلب مواجهتها لضثان بقائه (Saa) مينللشركة الوطنية للتأ تواجه   

 :، المتثللة فيبصفة عامة
 سوق يتسم بالمنافسة الشرسة؛ -
 .تنوع رغبات زبائن وتطورها بشكل مستثر -

 :ايتتثلل خاص السيارات بشكل في التأمين على  (Saa) تأمينالتهديدات التي تواجه الشركة الجزائرية للأما    
 يعتبر المحور الأساسي للتنافس؛رات والذي السياتأمين منتج  التي يشهدهاالشديدة المنافسة  -
والذي يقابله زيادة في تكاليف المطالبات بسبب الزيادة في سعر قطع  ،تأمينفي أقساط ال المستثر الانخفاض -

 قيثة العثلة الوطنية،الانخفاض الذي عرفته الغيار نتيجة ارتفاع أسعار الواردات بعد 
 ؛على السيارات مينتأفي ال الاحتيالصعوبة السيطرة على  -
 .مبيعات السيارات الناجمة عن تراجع الواردات انخفاضتشبع السوق بسبب  -

   (Saa)السياسة التسويقية للشركة  .4.4.1
لفت انتباه مسيري الشركة  ،المبيعات انخفاضبعد أن تأثر رقم أعثال الشركة نتيجة لتراجع استيراد السيارات و    

والأخطار المنوطة بشكل عام المؤسسات  تأمينواختراق سوق  ،نتجاتها وتطويرهاملضرورة التركيز على تنويع 
 تأمينفي النفط وغيرها، حيث أن الخبرة الطويلة طراك وشركات ابالشركات الكبرى على غرار سونلغاز وسون

يخص فئة ، أما في ما (PME)ة الصغيرة والمتوسطالمؤسسات  تأمينللشركة بالتوجه حوو  تسمح ؛الأخطار الكبرى
بسعر مغري للتأثير على قرارهم الشرائي، بالتالي تم  لهم زم من المنتجاتتم تخصيص ح ، فقدالتجار والأفراد
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دون الخروج  تأمينومحتوى عقود ال الاكتتابو  تأمينوتبسيط شروط ال( سعر/ منتج)التركيز على التوليفة المزدوجة 
   .تأمينللباد  الأساسية المعن 
ع سياسة تجارية أكلر ضلو  الشركةرية بشكل متزايد، عزمت افسة الشديدة التي تتخلل السوق الجزائلمواجهة المن   

بإعادة فحص سياسة التسعير الخاصة بها لتكييفها مع سياق المنافسة، حتى تتثكن من الحفاظ  اا تنافسية بدء
اطر الصناعية، وبالتالي لا سيثا في قطاع المخ ،وز بحصص جديدة في السوقلفاعلى الريادة كهدف جوهري و 

في الشكل ها إعدادب( Saa)، وسنقوم بتلخيص السياسة التسويقية التي قامت الشركة اتعزيز سياسة تنويع محفظته
 :الآتي

 (Saa)السياسة التسويقية للشركة : (1.1) شة  رقم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .بسطيف( Saa)لوكالة الجهوية لشركة على المقابلة مع مدير التسويق في ا الاعتثادب الباحلة إعدادمن : المصدر

 إعادة تنظيم وظيفة المبيعات 

 تطوير سياسة المنتج والتسعير

.التركيز على عقد اتفاقيات تأمين مع مختلف المؤسسات الحكومية  

 .بهدف بناء قاعدة بيانات للعثلاء" CRM"تطوير إدارة علاقات العثلاء 
 

 "Cat-Nat"زيز الاتصال لرفع مستوى اختراق تأمين الكوارث الطبيعية تع
 

 .التحفيز المستثر للثبيعات من خلال تسويق الضثانات على شكل حزم
 

 إعادة النظر في سياستها التوزيعية من خلال تكليف شبكتها بفتح نقاط بيع جديدة في المدن الجديدة

لجنه مخصصة لهذا الغرضتعزيز الذكاء التنافسي من خلال إنشاء   

 تنظيم دورات التدريب والتطوير لقوة مبيعات الشركة

 



 الفصل الرابع:.................................. التعريف بميدان الدراسة والخطوات المنهجية لتنفيذها
 

 
200 

قسم مبيعات ضثن قسم التسويق، يهتم بتطوير  إنشاءقتراح اوتقوية التسويق داخل الشركة تم  في سياق تعزيز   
 .وإدامة العلاقة معهماكتساب العثلاء وإرضائهم  بالتركيز على ،المحفظة ونموها

الذي يتأتى من ، التسويق مزيجهاتحسين عناصر ل تولي أهمية أنهامتوسطة الأجل الشركة  استراتيجية ويتبين من   
والتخلص من التبعية التامة لفرع  تطوير منتجاتها وتنويعها وتكليف الجهود التسويقية لتصريفهال تخطيطها

توسيع شبكتها التوزيعية لكثا تولي الشركة أهمية   .السيارات عبر بذل جهود أكبر لبيع المنتجات المربحة للشركة
بدل فتح وكالات   لتثليلها في المناطق السكنية الجديدةينلوكلاء عام الاعتثادنح بمزبائنها  منلتقرب الدائم ل

ولتطوير مهارات وكفاءة موظفيها الإداريين فالشركة  .مباشرة تابعة لها لتخفيف التكاليف الإدارية الناتجة عنها
ن أو في البنوك الوكلاء العامين والمنتجين المباشري يتم خضوع خاصة بها، كثا تملك مخابر للتكوين والتدريب

 .بأدائهم ةمباشر  تأثرأدائها يباعتبارهم المرآة العاكسة لها و  لذإصدار وثائق التأمين للشركة للتدريب عند توظيفهم

   (Saa)اي الشركة   الابتةار التسويق . 2.1
ظ على حصتها السوقية، ومواجهة التهديدات والحفاقاومة لم الابتكارحوو  تأمينالشركات  قانون المنافسة دفع   

شركات  اندفاعية، والتي نجم عنها تأمينبالجزائر منافسة شرسة بين العارضين للوثائق ال تأمينسوق الحيث تشهد 
الأداء التنافسي المهم للشركة، ويمكن  اتفي سياستها التسويقية، والذي يعتبر من مؤشر  الابتكارحوو  تأمينال

عرض  وسيتمفي نطاق سياستها البيعية وبرامجها التسويقية،  الابتكارتنتهج  تأمينالشركة الوطنية لل القول أن
رقم أعثال بذ ، للنهوض2102-2102 الفترةفي المزيج التسويقي للشركة التي قامت بها في  يالابتكار التسويق 

في  يالابتكار ني الشركة للتسويق ، والتعرف على مستوى تبالفترةبعد التراجع الذي عرفته قبل تلك الشركة
وتسوية المطالبات، حيث  الاكتتابإلى تحديد أداء قوى البيع في الشركة في عثليتي  إضافةسياستها التسويقية، 

تم جمع المعلومات من خلال المقابلات المتكررة مع مسؤول قسم التسويق والحصول على الوثائق والتقارير اللازمة 
 .عةمن قسم الإحصاء المتاب

 (Saa) الشركة الوطنية للتأمين اي مجاح المنتج اي الابتةار  التسويق .4.2.1
إلى تقديم  هابالمنافسة وتغير أذواق المستهلكين، الأمر الذي يدفعالتي تحيط بالشركة الوطنية للتأمين بيئة التتثيز    

 .منتجات مبتكرة تنسجم مع أذواقهم وتضثن بقائها واستثرارها
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 تأميني اي الشركة الوطنية للتأمينالمنتج ال ابتةارراا  م .4.4.2.1
إلى تحقيقه يدفعها حوو تطوير منتجاتها الموجهة لزبائنها  تأمينإن التثيز والتفرد الذي تسعى الشركة الوطنية لل   

ن الحاليين والمستقبليين، من أجل تقديمها بشكل أفضل وبصورة مميزة عن المنافسين، والتي تتطلب البحث ع
 في شركة تأمينيالمنتج ال ابتكارتتم عثلية و . الأفكار الإبداعية وغربلتها وإعادة تصثيثها بطريقة أكلر جاذبية

(Saa )المراحل المبينة في الشكل الآتي عبر: 

 (Saa)ة شركاي ال تأمينوتطوير منتج  ابتةارمراا  : (4.1)رقم  شة 

 

 

 

 

 

 

 

 .المقابلة مع مدير التسويق في المديرية الجهوية بسطيف على الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر

ورغبات الزبائن الحاليين والمرتقبين  احتياجاتتعي تماما أهمية البحث عن إشباع  تأمينلل ةإن الشركة الجزائري    
تمر عثلية م، و احتياجاتهتطوير منتجاتها تبعا لتطور لفي السوق، ولهذا فهي تسعى دائثا لمواجهة المنافسة والبقاء 

الزبائن من  احتياجاتة حول يالابتكار منتجات جديدة في الشركة بعدة مراحل، بداية بجثع الأفكار  ابتكار
أو طرح أفكار على مستوى الشركة الأم أو الوكالات التابعة لها التي تقوم بغربلتها عن طريق  ،الزبائن أنفسهم

ة المغربلة للقسم الخاص به يالابتكار ة، ويتم إرسال الأفكار استشارة وكلائها ومدراء التسويق في وكلاتها الجهوي
من ( قسم الأخطار البسيطة والمتعددة، قسم الأخطار الكبرى، قسم أخطار السيارات، قسم التسويق والتطوير)

ط كتوارية لتحديد القسمة والخاصة، والقيام بالدراسة الا تحديد الشروط العاو   جديدتأمينيأجل بلورتها إلى منتج 
على  الاعتثادالزبون بما يحقق ربحية للشركة، ويتم تحديد القسط الصافي للثنتج الجديد ب حتياجاتالملائم لا

إطلاق المنتج بعد تنظيم 
دورات تدريبية قصيرة 

للثنتجين على مستوى شبكة 
 التوزيع

 
 مرحلة تسويق المنتج

 
 تصور العثيل للثنتج

الوكالات ) اقتراحات
كلاء العامون، الالجهوية، و 

(الزبائن  

:س القسم في الشركة ترسل لرئي   
.اكتوارية دراسة -  
تصثيم الشروط العامة والخاصة -  

 إرسال المشروع إلى نائب المدير العام
الفني والتجاري للشركة من أجل 

 التقييم

 لجنة التدقيق للثصادقة
التأمين على مستوى الوزارة المالية مديرية 
 عتثاد والموافقة على تسويقهللا

 وماتضبطه في نظام المعل
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فإنه   ،الكبيرة عداديعتثد على قانون الأ تأمينوقوع الخطر، طبيعة الخطر، جسامة الخسائر، وبما أن ال احتثال
 .كلثا زاد عدد المكتتبين لنفس العقد فإن القسط سينخفض

والتجاري للشركة للقيام بعثلية  الفنيوبعد تصثيم المنتج على مستوى القسم يأتي دور نائب المدير العام    
التقييم، فإذا كان التقييم إيجابي يتم إرساله إلى لجنة التدقيق للثصادقة عليه، ثم بعدها يبعث إلى المجلس الوطني 

 .تسويقه ات للحصول على التأشيرة حتى تتثكن الشركة منتأمينلل
ام عثلية تمفي نظام المعلومات الخاص بها لإ إن حصول الشركة على التأشيرة لمنتجها الجديد يسثح لها ببرمجته   

 .الحاسوب استخداممع الزبون ب الاكتتاب
تحرص الشركة على تكوين منتجيها على مستوى شبكاتها التوزيعية حتى  ؛ولإنجاح عثلية طرح المنتج الجديد   

 .لية طرح المنتج الجديد وتسويقهتباشر عث
فهي تسهر دائثا للحصول على التغذية العكسية من زبائنها حول  ،إلا أن الشركة لا تتوقف عند هاته المرحلة   

م ورغباتهم، وهذا يعني أن حتياجاتهالمنتج الجديد، من أجل التطوير المستثر لمنتجاتها ومواكبة التغيرات الحاصلة لا
 . ه يعتبر مكسبا لهاؤ رضاإف ،هتثام الشركةالزبون هو بؤرة ا

 2142 -2142 المنتجات الجديدة .2.4.2.1

 :2102 -2102للفترة  (Saa) في ما يلي عرض المنتوجات الجديدة للشركة الوطنية للتأمين   
 :ارع السيارات .أ
ما المكتتبين لغلائه، نفور لمنتج السيارات الشامل الكلاسيكي  تأمينال ىلاق :المحدودالشام   تأمينال .4.أ

لجثيع الخسائر المثكن حدوثها للسيارة حتى  التغطية الشاملة المحدودة سباقة في السوق في تقديمالشركة  جعل
 :المبينة في الجدول الآتي ،(242، ص2ملحق رقم ) الحد المحدد في الشروط الخاصة وفقا لللاثة خيارات

 دودالشام  المح تأمينخيارات ال(: 3.1)جدوح رقم 

 . مطويات الشركة: المصدر

 

 التي يتحملها المةتتب اتالاقتطاعد القسم الصااي الخيارات

 دج 2.500 دج 28.000 دج 200.000

 دج 2.500 دج 31.000 دج 300.000

 دج 2.500 دج 35.000 دج 500.000
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، التجار، تعليم الأجرة)لمالكي السيارات  الاستغلال لخسائر المنفعةيضثن فقدان  :اقدان المنفعة .2.أ
مقابل  ادفع للثكتتب بدلا يوميالتضثن الشركة  ،تأمينفي حالة وقوع حادث المغطى في وثيقة ال...( السياقة

ومع ذلك، لا . التي حددها الخبير ضثن الحد المحدد في الشروط الخاصة( التوقف عن العثل) عدد أيام الشلل
أيام مع التعويض  ثلاثة يأقل من أو يساو  (التوقف) ركةيمكن تشغيل هذا الضثان إذا كان عدد أيام عدم الح

 :والجدول الموالي يبين ضثانات فقدان المنفعة .(242ص ، 4ملحق رقم ) .التوقفيوما من  02بحد أقصى 
 ضمانات اقدان المنفعة(: 1.1)جدوح رقم 

/ التعويض النوع
 اليوم

القسم 
 السنو 

 الاقتطاع
 (بعدد اليام)

 أقصى تعويض
 (يوم42× ض اليوميالتعوي)

 دج 500000 أيام 5 دج 5000 دج 60100 العدماح والوظيف

 دج 500000 أيام 5 دج 5500 دج 60100 طاكسي

 دج 500000 أيام 5 دج 5600 دج 60100 تعليم السياقة

 دج 160000 أيام 5 دج 5100 دج 50100 (طن 4،3 <وزنها الإجمالي )التجار 

اص مركبات نق  البضاعدة ونق  الشخ
 (طن 4،3>وزنها الإجمالي)والسيارات 

 دج 200000 أيام 5 دج 5200 دج 10000

 .مطويات الشركة: المصدر

تغطية التكاليف المتعلقة بإصلاح السيارة المؤمن عليها في حالة وجود : Top réparateurأاض  إصلاح  .3.أ
 : (242 ص، 2ملحق رقم ) الحد الأقصى تحتمطالبة مغطاة، 

 <الوزن الإجمالي ) عة المتعلقة بسيارات العثل، الوظيفي، سيارة الأجرة، تعليم السياقة التجارةدج للسا 22 -

 ؛(طن 222
 ؛(طن 222 >الوزن الإجمالي )دج للساعة المتعلقة بمركبات نقل البضاعة ونقل الأشخاص والتجارة  0211 -

دفع  له، تضثن الشركة للثؤمن تأمينفي حالة وقوع حادث مغطى بعقد ال :والتقادم الاقتطاع استرداد. 1.أ
ولا يمكن تطبيق هذا الضثان إذا كان مقدار الضرر أقل من أو يساوي . الاقتطاعالتعويض دون خصم التقادم و 

 ". Top réparateur "ضثان أفضل إصلاح التي تغطي  تأمينال يقةوث يستفيد منه إلا حملةلا و . دج 2211
 :داد الاقتطاع والتقادمويبين الجدول الموالي ضثانات استر   
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 والتقادم الاقتطاع استردادضمان (: 4.1)جدوح رقم 

 المطبق الاقتطاع الحد الادنى للقسم قاعددة الحساب النسبة
 دج 60100 دج 60500 قيثة السيارة % 0,51

 (242 ، ص2 ملحق رقم. )مطويات الشركة: المصدر

خدمة ، ويوفر لهم هذا العرض (السائقات) النسوية الفئة "لالة " عرض يستهدف :عدرض لالة .4.أ
لجثيع قطع الغيار في  %011 تعويض ير، وتوفتأمينجميع مخاطر التغطية ساعة، ل 24/24 و أيام 7/7 مساعدة

 .(244 ، ص2ملحق رقم) حالة تحقق الخطر
ت وثائق مبيعاالشركة كانت تملل عروضا لتنشيط  التي تم طرحها من طرفو  أعلاهإن المنتجات الجديدة     

عدد  زيادةإلى استحسان ورضا الزبائن ما أدى  ىالعرض لاق اذ، إلا أن ه2102على السيارات لسنة  تأمينال
 .إلى الإبقاء عليهم كعروض دائثة ما أدىالمكتتبين للشركة، 

 فهي فثن خلال التطرق إلى مخططاتها المستقبلية للثدى القصير ،يةابتكار من الواضح أن الشركة تمتلك رؤية     
من خلال العروض التي قامت بطرحها . دائثا تولي أهمية كبيرة للتطوير وتحسين أدائها وسيطرتها على السوق

املي الوثائق، ملل لحتعزيز تطوير عروض متنوعة على السيارات تتكيف مع القوة الشرائية  إلىنلاحظ سعيها 
،  (DASC)الشامل  تأمينوال( DC) الاصطدامأخطار :  الصيغتين الكلاسيكيةتوفير التغطية الشاملة المحدودة بين

 .ئات المستهدفةلفاعلى السيارات خاص بالنساء لتنويع  تأمينكثا تم تخصيص عرض 
  (Risques divers)منتج متعدد الخطار. ب
من  %21 الذي خسرت فيه الشركة أكلر من الفرعالسيارات، وهو  فرع عليهايهيثن  (Saa)لا تزال محفظة   

 تأميننتجات المعتباره من أكبر التخصص بسبب تزايد المنافسة في منتج السيارات، با انتهاءثالها منذ أعحجم 
وتشجيع بيع  لم تهتم بتنويع محفظتها، تها على المدى الطويل إنيؤثر على ربحي والذيطلبا في السوق الجزائرية، 

كونها تقدم  ،الشركةمنتجات  حولالمواطنين  ير ذهنيةيتغوبذل جهد أكبر لية التي تقدمها، تأمينالمنتوجات ال
الجديدة التي قامت السيارات، ومن بين العروض على  تأمين منتج تشكيلة متنوعة من المنتجات وليس فقط

 :الشركة بطرحها على شكل حزم فيثا يتعلق بمنتج الأخطار المتعددة ما يلي
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 طار المتعددةالجديدة اي منتج الخ( اتباقال)الحزم : (544) شة  رقم

 

  

 

 .المديرية الجهوية سطيف على مقابلة مع مسؤول قسم التسويق في الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

تتثلل هذه الباقة في تقديم تخفيض للثكتتب في حالة قيامه بجلب أصدقائه وأفراد عائلته للقيام  :لحباب .4.ب
ا مرفوقا  الاصطدام تأمينشامل أو  تأمينيارات في حالة على السلهم ، حيث يتم تقديم تخفيضات الاكتتابب

وحسب مسؤول قسم التسويق فإن المنتجين على مستوى لسوء الحظ،  .أخطار السكن تأمينبتخفيض على 
 .(244 ، ص2ملحق رقم ) الشبكة لا يقترحون هذا العرض للزبائن وقليل من يسوقه

الشامل متبوعة بوثيقة  تأمينال السيارة عند شراء وثيقةج منتتخفيضا على وفر هذه الباقة ت :اراي/مهني .2.ب
متبوعا  الاصطدامخطر  دت ضالسيارا تأمينخطار السكن هذا كخيار أول، أو تخفيضا على أعلى  تأمينال

نتوج أصحاب المهن الحرة ويستهدف هذا المعلى الأخطار المهنية،  تأمينعلى السكن ووثيقة ال تأمينبوثيقة ال
 %21السيارة المهنية بنسبة +  لهفيض على السيارة الشخصية للثؤمن يتم الحصول على تخلتجار، وي واينوالحرفي

 .(244 ، ص2ملحق رقم ) يةختيار على الأخطار الا
 :(244 ، ص01ملحق رقم )ين اختيار يتضثن عرض الوفا  :الواا .3.ب
على عقد  %22سيارات وتخفيض الشامل لل تأمينعلى عقد ال %41تقديم تخفيض بنسبة  :الأول ختيارالا -
 ؛متعدد أخطار المنازل تأمينال
دج فأكلر وتخفيض  21111أضرار التصادم بمبلغ  تأمينعلى عقد ال %21تخفيض بنسبة  :اللاني ختيارالا -

 0متعدد أخطار المنازل تأمينعلى عقد ال %22بنسبة 
 :للة فيفي منتجات الأخطار المتعددة، والمتث منتجات جديدةكثا تم طرح     
 
 
 
 

  المتعددة الخطار منتج
 الأخطار

حرفي/ مهني  الوفا لحباب 
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 منتجات جديدة اي ارع الخطار المتعددة: (2.1) شة  رقم
  

 

 

 .المديرية الجهوية سطيف على مقابلة مع مسؤول قسم التسويق في الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

 : أربع ضثانات غطيي :الإصلاح اي المنزح .أ

سداد في الإمداد بالمياه الداخلية أو الخارجية في حالة حدوث تسرب أو ان :السباكة الداخلية والخارجية -
 ودوائر الإخلاء؛

 بعد الانقطاع المفاجئ أو غير المتوقع لمصدر الطاقة؛: الةهرباا -
في حالة كسر نوافذ المنزل المواجهة للخارج نتيجة عثل لا إرادي أو تخريب أو محاولة اقتحام أو  :الزجاج  -

 حدث مناخي؛
ر الوصول إلى المنزل بعد محاولة اقتحام أو توقف أنظثة القفل أو كسر المفاتيح الموجودة في حالة تعذ: القفاح -

 .في القفل أو إغلاق الباب
المائي والناجمة عن  الاستزراعالسثكي أو  الاستزراعية التي يتكبدها المؤمن له في الخسارة المال :تربية المانيات .ب

 :الأحداث التالية
 ي؛السثك الاستزراعموت  -
 نفجارات؛الحريق والا -
 المسؤولية العامة؛  -
 .والعواصف يضاناتلفا -

 التسويقي اي مجاح التوزيع للشركة  الابتةار .2.2.1
نقطة بيع،  221كلر من أعبر التراب الوطني والتي تقدر ب منتشرة تأمينأكبر شبكة ية تأمينالشركة ال تملك    

إلى اعتثادها على  إضافةية وتمليل الشركة محليا، تأميننتاج العقود الا لإلات المباشرة لهعلى الوكا كانت تركز حيث
تشرف المديرية الجهوية بسطيف على رقابة ومتابعة قوى البيع ضثن نطاقها  .وشبابيك البنوك تأمينوسطاء ال

 .سطيف، برج بوعريريج، مسيلة، بجاية: التالية ةالجغرافي في الولايات الأربع

 الخطار المتعددة

 

 
 الإصلاح في المنزل تربية المائيات
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مع  تفاقبالاتوزيع منتجاتها عبر شبابيك البريد، كثا قامت  إمكانيةالشركة تدر   فإن التوزيعيةا ولتنويع قنواته   
عند شرائها دون ت مباشرة اعلى السيار  تأمينلاكتتاب وثائق ال ،(Peugeot)و( Renault)وكلاء السيارات 
قلة بالأماكن البعيدة التي يصعب متن تأمين، كثا تملك الشركة مكاتب تأمينلتنقل إلى شركة اللاضطرار الأفراد 

 .بعد نقطة عبر الشبكات التجارية للشركةأإليها للثرافقة الدائثة للزبون وتعتبر وكالة تندوف  التنقل
لها  ن بنيتها التحتية لا تسثحأإلا  ؛ها للسوقاحتكار أنه وبالرغم من قوة الشركة و  إليه؛ وما يمكن الإشارة   

 ت واعتثادنترنالإرام العقود الذكية عبر إبو  للاكتتابموقع الشركة  استخدام، كلجديدةباعتثاد طرق توزيعية ا
ات الشركة ويوفر لطالبي التسديد إلكترونيا، حيث يستخدم موقع الشركة الإلكتروني في عرض منتجات وخدم

 .هتأمينالمراد ( تأمينيالقسط ال)معرفة قيثة الشيء  إمكانية تأمينال
 ي اي مجاح الترويج للشركةالتسويق الابتةار .3.2.1

لا  تأمينكون أن ال تهدف السياسة الترويجية للشركة إلى إعادة هيكلة الصورة الذهنية المترسخة لدى المكتتبين   
من خلال إطلاق برنامج لتطوير محفظتها التأمينية في أذهانهم  ولترسيخ تنوعالسيارات،  تأمينيرتبط إلا ب

ظهر التحسينات التي قامت بها الشركة للتعريف ت، 2102عام  نتج السياراتالمنتجات والتخلص من التبعية لم
 : من بينها بشكل واضح، بالمؤسسة ومنتجاتها وترسيخ صورتها لدى مختلف الأفراد

في مختلف ربوع  تها التوزيعيةاشبكتغيير وجه الشركة وإضفاء هوية جديدة لها موحدة لجثيع  تم، 2102في عام  -
  (.0222ديسثبر )منذ تواجدها عن الخلفية الصفراء التي رافقتها  تخليالت الشركة الوطن، حيث قرر 

 هوية الشركة (:744) رقم صورة

 
 

.وثائق الشركة: المصدر   

والتفاعل معهم وبناء علاقات طويلة أفضل بشكل وطنية مع العثلاء للتقرب منهم تنظيم ملتقيات جهوية و  -
 معهم؛

 العلاقات التجارية؛ إنشاءمن أجل التعريف بالمؤسسة و : المتخصصة المشاركة في المعارض -

 الهوية الجديدة الهوية القديمة
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 الاختلافاتالنشر في المجلات المتخصصة والمستهدفة ونشر الإعلانات التجارية التي تسلط الضوء على  -
 والتثيز والقيثة المضافة التي تقدمها للثؤمنين في السوق؛

والذي يعبر حقا عن رغبتها لمواكبة التطور  ،لنشاط الشركةيملل حقا الواجهة  تفاعليموقع إلكتروني  إنشاء -
  للثنتج الذي يرغب في اقتنائه؛تأمينيمن معرفة السعر ال تأمينن طالب وثيقة الك  والحداثة، كثا يمم 

لام الة تنبيه لتجديد العقود، أو است، لاستقبال رسSMS خدمة الرسائل النصية عبر الهواتف النقالة يرتوف -
 .م عن جاهزية شيك التعويضرسالة تعل

ات المتعلقة تأمينمن القسط الواجب دفعه لل %10تشجيع الدفع الإلكتروني تمنح الشركة تخفيض يصل إلى  -
 أو البطاقة الذهبية لبريد الجزائر؛( CIB)البطاقة البنكية  استخداممتعدد الخسائر، وهذا ب تأمينبالسيارات وال

 ، معارضمعارض السيارات، سباق السيارات)كة في الأحداث العامة الشر  تشاركسبق  إلى ما ضافةبالإ -
 .، حملات إجراءات السلامة على الطرق لتحسين صورتها(...لاحين لفاب ةخاص

من لأوفياء تحفيز الطلب لدى العثلاء من خلال استفادة زبائنها او  تقديم تخفيضات لتنشيط المبيعات -
  .ر مغريعية بستأمينة، أو عرض حزمة لمنتجات لمقدمالخدمات اسعر لتخفيض، أو تخفيض ا

 والتعريف بمنتجات تأمينيالإعلانات في القنوات الجزائرية من أجل نشر الوعي ال إدراج مؤخراكثا نلاحظ    
التي  الأخرى المنتجات مختلف تغيير نظرة العثلاء حولية، و ختيار وتشجيع تسويق المنتجات الا، الجديدة الشركة
مختلف عناصر المزيج  استخدامقامت ب ؛وعلى هذا، فقط لاعتقادهم أنها تؤمن على منتج السياراتنظرا  ،تقدمها

 .قناعهم وتغيير اتجاهاتهم الترويجي لإ
الميزانية أصبحت في السنوات السابقة، الشركة التي عرفتها المخصصة لعثلية الترويج الميزانية  نخفاضونتيجة لا  

إلى  211111 بينتخصيص مبلغ سنوي يتراوح  تملات الجهوية، وقد اتابعة للوكالمخصصة للترويج غير مركزية و 
من  %122 الإجمالي للعثليات الترويجيةبلغ المتجاوز  مع عدم ،دينار جزائري لكل مديرية جهوية 2211111

يرية لكل مد الإنتاجفظة ومستوى المحمنطقة وهيكلة  على ديناميكية كل الاعتثادتم ، حيث الأقساط المجثعة
  .صتحديد المبلغ المخص في جهوية

جميع الأنشطة المتعلقة بالترويج وبيع  على تسويق في كل مديرية جهوية مسؤولأصبح قسم ال ؛وعلى هذا   
سيضفي صورة لتواجد الشركة في كل منطقة جهوية، من ما العقود وتحسين صورتها في المنطقة التي تغطيها، 

المشاركة في الصالونات والمعارض، ) الملائثة للتخاطب في كل منطقة لالاتصاأفضل وسائل  استخدامخلال 
  : للترويج في الشركةلتي تم تخصيصها والجدول أدناه يعرض الميزانية ا، (المجلات إعدادو تنظيم ملتقيات العثلاء، 
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 2142-2142 الميزانية التقديرية للترويج للفترة: (2.1) جدوح رقم

 
 .وثائق داخلية للشركة :المصدر

 أنأفضل وسيلة ترويجية يمكن  إنفالتطرق لمختلف الأساليب الترويجية التي تعتثدها الشركة  من خلال   
أي  تنتهجها الشركة لتحسين سمعتها والتأثير في الزبائن هو تحسين وتقليص مدة تسوية المطالبات وتقديم التعويض

لل مؤشر مهم للزبون تم أن التعويضات باعتبار، فالمنتج الجيد يبيع نفسه بنفسه ،ةالخدم التركيز على نوعية
 .تأمينال اتشركمختلف للثفاضلة بين 

البيع الشخصي أفضل وسيلة للتأثير فيهم وإقناعهم والتفاوض معهم أما بالنسبة لأخطار المؤسسات فيعتبر     
 .ي الشركات العامة والخاصةتنظيم لقاءات مع أرباب العثل ومسير من خلال 

ما  ،أكبر اتترك لديهم أثر  لهمتقديم الهدايا الملثوسة المعتبرة الزبون يحب التأثيرات الملثوسة لذا فإن كثا أن    
التي توزعها و  بالسيارة تحذر بوجود طفل صغير ملل ملصقات موتوطيد العلاقة معه يهملحفاظ عليساهم في ا
معظم  خاصة وأنمبالغ كبيرة، يكلف  والذي أفضل من الإشهار في التلفاز ،اراتالسي تأمين عقود على مكتتبي

، وبالتالي فإن نسبة مشاهدة الفاصل انتهاءتهم قبل الإشهاري للقيام بانشغالا الفاصلالأفراد ينتظرون وقت 
 .الذي أنتج من أجله الإعلان تعتبر ضئيلة، ولا يؤدي الغرض

 
 

 2142تقدير  2142تقدير  2142تقدير  2144نهاية  الوسان 
 000 350 42 000 500 38 000 000 35 000 000 37 الإشهار

 000 250 30 000 500 27 000 000 25 000 000 22 لواات إشهارية

 000 050 6 000 500 5 000 000 5 000 000 5 منشورات/ كتيبات/مطويات

 000 260 7 000 600 6 000 000 6 000 000 6 الرعداية

شاركة اي الصالونات الم
 والمعارض

8 000 000 10 000 000 11 000 000 12 000 000 

 000 050 6 000 500 5 000 000 5 000 000 4 الإعدلان

 000 000 20 000 000 20 000 000 20 - المؤتمرات

 - 000 000 15 000 000 15 - اللااتات المضيلأة

 000 060 124 000 600 129 000 000 121 000 000 82 المجموع
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 لمزيج الممتد للخدمة اي ا الابتةار  لتسويقا .1.2.1
 (:Saa)فيثا يلي عرض التسويق الإبتكاري في الأفراد والعثليات والدليل المادي للشركة الوطنية للتأمين    

 الاراداي  الابتةار  لتسويقا .4.1.2.1
العاملين  تم ملاحظته أن الأفرادوما ، الملائثين للوظيفة التي يشغلونها الأفرادتوظيف بتهتم الشركة بشكل صارم   

من  الاستفادةمن أجل صقل مواهبهم و  الفتيةلشركة هم شباب، لذا فهي تفتح المجال للفئة المديرية الجهوية لفي 
 .طاقتهم وشغف للعثل

 (Saa) تأمينلشركة الوطنية للاي اتطور الاراد : (2.1) شة  رقم

 

 .22، ص 2102، الجزائر، تأمينلشركة الوطنية لللتقرير السنوي : المصدر

سواء على مستوى  همتسهر على تدريبهم وتطوير  كثا،  الأفراد أكفأ اختيارتهتم الشركة بشكل كبير في    
مراكز  دة بالجزائر التي تمتلكية الوحيتأمينتعتبر الشركة الو بشكل مستثر،  الإنتاجالإدارات أو على مستوى 

عند تحقيق تحفيزية ( مالية) مكافآتها في، كثا تقوم الشركة بمسابقات التحدي تقدم لهم خاصة بها تدريب
إعادة توزيع  فإن الشركة تقلص من عدد موظفيها من خلال أعلاه، وما يلاحظ من الشكل الهدف المحدد لهم

 والتحسين المستثر في جودة ذكية كجزء من منظثة أكلر كفاءة، بهدف الحفاظ على الوظائف قدر الإمكان
معدل دوران الموظفين يع الداخلي لملء الوظائف الشاغرة، كثا يعتبر إعادة التوز  من خلالالقوى العاملة، 

 :يعرض أسباب مغادرة الموظفين للشركة التاليوالجدول منخفض، 
 أسباب مغادرة الموظفين للشركة: (2.1)رقم  جدوح

 المجثوع الطرد العقد انتهاء الوفيات ترك العثل استقالة المتقاعدين الفئة

 141 17 36 2 5 40 41 المجثوع

 .2102التقرير السنوي للشركة سنة : المصدر
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لتحديد المستثر لمواطن ضعفهم لتدريب والتقييم المستثر لأداء الأفراد العاملين بالشركة التسهر الشركة على    
 :الشكل المواليكثا يبينه  ،6052موظف عام  5515، حيث استفاد من التكوين ومحاولة تصحيحها

 2142ين الاراد لتحسين الداا سنة تةو : (2.1) جدوح رقم

 .2102التقرير السنوي للشركة،  :المصدر

 :الآتيةفي المراكز ( SAA)ويتم تكوين القوى العاملة للشركة       
 (Saa)مراكز التدريب للشركة : (2.1)رقم  جدوح

 .2102التقرير السنوي للشركة،  :المصدر

 الدلي  الماد اي  الابتةار  لتسويقا. 2.1.2.1
بشراء مبنى خاص  لها، ابتداءقام المدير العام للشركة بتنفيذ برنامج واسع  فقد فيثا يتعلق بالدليل المادي   

كثقر لها، كثا عثل على تحديث شبكة التوزيع للشركة من خلال  في باب الزوار بالجزائر العاصثة بالشركة
وفيثا  تها وإضفاء هوية موحدة لهم، لتطوير الخدمات المقدمة لزبائنها وتحسين جودة خدماتهاتجديد جميع وكالا

 :يلي التصثيم الخارجي الجديد الذي يميز جميع وكالاتها

 نالتةوي
 موظف 21

 حصول على شهادات تكوينلل
 موظف 0220

 حصول على تدريب تأهيليلل
 إطار 010

في مختلف  بالاشتراك للاستفادة
 المؤتمرات

 مراكز التدريب

Institut de financement du développement du Maghreb arabe IFID  

Ecole des Hautes Etudes d'Assurance  IHEA 

Institut Supérieur De Formation D'assurance et De Gestion INSAG 

Centre de formation en Gestion maritime et portuaire GEMA-

FORM 

Centre national de l’enseignement professionnel à distance CNEPD 

Institute algérien de hautes études financières IHEF 

Institut Supérieur De Gestion et de Planification ISGP 
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 التصميم الخارجي لوكالات الشركة الوطنية للتأمين(: 2.1)صورة رقم 

 
 

 
 .وثائق داخلية للشركة: المصدر

رى فيه عثلية البيع، للتأثير البصري على الزبون ومختلف العناصر التي تجالمكان الذي تحسين حاولت الشركة    
ونين الأصفر والرمادي الذي ليمكن تحسسها من طرف الزبائن كالديكور العصري، والجو الملائم ولون الحائط بال

 . أصبح يميز وكالات الشركة، من أجل خلق التثيز لدى زبائنها
كل قوى البيع التابعين تمسّ  هة وتحسين مكان تقديم الخدمة لم ير وتوحيد مظهر الواجإلا أن عثلية تغي   

المباشرة بعين ولمان مازالت لا ترقى إلى استقبال الزبائن  ، فنجد مللا الوكالةإلى حد الآن للثديرية الجهوية سطيف
 .لجلو ، من ناحية طلاء الحائط والإضاءة وكذا مكان الائقاستقبال  مكانلعدم وجود 

الخاصة بها من حيث الشكل حيث أصبح حجثها أقل من  تأمينكثا قامت الشركة بإعادة تصثيم وثيقة ال    
في أصبحت تقدم  على الكوارث الطبيعية تأمينالشركة، أما وثيقة ال تأمينما زاد من جاذبية وثيقة  (A4)النوع 

  .ز منتجاتها عن المنافسينلتثيورقة بجهة واحدة 
 العملياتاي  الابتةار  لتسويقا. 3.1.2.1

حيث اعتثدت برنامج جديد  في عثلياتها، الشركة بتطوير نموذج التسيير بإدخال أكلر للإعلام الآلي قامت   
كثا قامت ،  تأمينالمطالبات وإعادة ال ،التحصيل ،الإنتاج: التالية وظائفللبيانات محاسبية  إنشاءيعثل تلقائيا ب
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المتحصل عليه ( ERP)يرتكز على برنامج تخطيط موارد المؤسسات حيث أصبح شركة نظام المعلومات لل بتغيير
 SGBD Oracle 11g"في نسخته الخامسة ويعثل ضثن( ORASS)، هذا النظام يسثى (ORSYS)من شركة 

R2" ،كالتطوير : متخصصا في مجال تكنولوجيا المعلومات لشغل عدة وظائف 21رب اوتوظف الشركة ما يق
 .دارة قواعد البيانات، الشبكة والصيانةوالتشغيل وإ

 2102وقد شرعت عام . منها وإليها شبكتها لتسهيل تدفق المعلوماتبقامت الشركة بربط جميع المواقع  كثا  
 يرتدفقات عالية جدا وتوف من أجل، (ARES)ية مع شركة الجزائر للاتصالات تحت إشراف تشغيل اتفاقب

 .الحثاية لانتقال المعلومات
إلى مركز بيانات مقره باتنة الذي  إضافة ،مركز بيانات يلعب دور مقدم الخدمة مقره الجزائر العاصثة شاءإن  

 :يلعب كثوقع الطوار  للخدمة في حالة حدوث مشكلة في الموقع الرئيسي، حيث يعثل على
الآلي بما في ذلك البريد فنية، إدارية لتسيير جميع الجوانب المتعلقة بالإعلام )استقبال كافة بيانات الشركة  -

 ؛(الإلكتروني
 .اللازمة لمعالجة هذه البيانات( البرمجيات، الوصول إلى البيانات والتطبيقات)توفير كافة الوسائل  -

 :ذب قد قامتإلى الإجراءات السابقة التي تم تحديدها من طرف الشركة من أجل تجويد عثلياتها ف إضافة   
 ؛مع العثلاء( Saa)البريد الإلكتروني في تعاملات / الرسائل القصيرة  استخدام -
 ؛(خارجي/ داخلي)وني في العلاقات المهنية البريد الإلكتر  استخدامعثيم ت -
من  نتهاءوالا تقارير الخبراء، قبول الإصلاح، استلام) SAE-Exactالتبادلات مع شركة الخبرة التابعة  أتمتة -

 ؛...(التصليح
 .طالبات والطعونمنصات لإدارة الم إنشاء -

 لاعدداد الدراسة الميدانية الخطوات المنهجية .3.1
في دراسذذتنا الميدانيذذة،  المتبعذذةالخطذذوات المنهجيذذة  عذذرض قبذذل تحليذذل وتقيذذيم نتذذائج الدراسذذة المتحصذذل عليهذذا يذذتم

 . وخطوات إعداد المقابلة توضيح أدوات جمع البيانات،و نموذج الدّراسة وإبراز أهم متغيراته،  واستعراض
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  راسة، متغيراتها وادودهانموذج الد .4.3.1
 نموذج الدراسة. 4.4.3.1

، كثذذذا يحعتذذذبر الأداة الذذذتي توضّذذذح ور واضذذذح للثتغذذذيرات المكونذذذة للبحذذذثإعطذذذاء تصذذذ إلىيهذذذدف نمذذذوذج الدراسذذذة 
لفرضذيات تم انطلاقا من الجانب النظري للدراسة وعلى ضذوء الإشذكالية وا. العلاقات التي تربط بين هذه المتغيّرات

 في أداء قذوى البيذعفي تحسذين  الابتكذاري التسذويقلعبذه يالذي يهدف إلى إبراز الذدور الذذي تشكيل نموذج الدراسة 
 :كثا هو موضح في الشكل الموالي . شركات التأمين

 نموذج الدّراسة(: 344) رقم الشة   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .من إعداد الباحلة: المصدر

المتثلّل في التسويق الابتكاري، الذي  المتغيّر المستق متغيّرين للدراسة، الأول يتّضح من النّثوذج وجود   
: متكونا منفي الفصل الأول من الأطروحة،  والذي تم التطرق إليهيشثل الابتكار في عناصر المزيج التسويقي 

 

أداء قوى البيع: المتغيّر التّابع  

 

التسويق : المتغيّر المستق 
 الابتكاري

 تحصيل الأقساط
 تحقيق الأهداف

 الأرباح
 

 الحصة السوقية
تسوية )نوعية الخدمة 

 (المطالبات 
 

 الابتكار في المنتج
 الابتكار في التسعير
 الابتكار في التوزيع

 لابتكار في الترويحا
 الابتكار في الأفراد

 الابتكار في العثليات
 الابتكار في الدليل المادي

 

 

 

 

 

أداء غير مالي                 أداء مالي            

أبعاد  
التسويق 
 الابتكاري

 تحسين الأداء
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في  الابتكارفي الأفراد،  الابتكار في الترويج، الابتكارفي التوزيع،  الابتكارفي السعر،  الابتكارالمنتج،  الابتكار في
 . في الدليل المادي الابتكارالعثليات، 

الأداء المالي الذي تضثن كل من تحصيل  إلىيع، فتم التطرق  أداء قوى البوالمتثلّل في ابعالمتغير التأمّا    
نوعية الخدمة و  والأداء غير المالي الذي تضثن كل من الحصة السوقية ،الأرباحو  الأهدافالأقساط، تحقيق 

 (.طالباتتسوية الم)
داء وهو ما تم الأالتابع والمتثلل في  يرتغز الممن شأنه أن يعزّ  الابتكاريوالمتثلل في التسويق  المستقل تغيرإن الم  

لذا حواول من خلال النثوذج . من خلال الدراسات السابقة الجانب النظري من البحث وتأكيدهإثباته في 
 .التأمينالمتغير التابع في  نثتغير المستقل أن يحسإظهار كيف يمكن لل

 ادود الدراسة. 2.4.3.1
 :اقتصرت الحدود البشرية والمكانية والزمنية للدراسة في  
التي تهدف إلى تبيان  إشكاليتها مناقشةفي البداية على  الدراسة هذه اقتصرت: الحدود البشرية والمةانية -

المديرية الجهوية للشركة  بدراسة حالةأداء قوى البيع في شركات التأمين، دور التسويق الابتكاري في تحسين 
، على استخدام الاستبيان كأداة لجثع المعلومات، وبفضل الله تحصلنا على بسطيف Saaالوطنية للتأمين 

بار البيانات الخاصة بأداء كل رجل بيع في المديرية الجهوية سطيف، التي ساعدتنا بشكل أفضل وأدق على اخت
قوى البيع على  الاستثاراتتوزيع مع إتمام إجراءات  المتحصل عليها في الواقع، فرضيات الدراسة وتفسير النتائج

سطيف، ) أربع ولايات عبر تراب المنتشرةسطيف ب ديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمينفي الم محل الدراسة
المتحصل عليها من بيانات الشركة والنتائج المتحصل عليها ، من أجل مقارنة النتائج (يج وبجايةير مسيلة، برج بوعر 

في قسم التسويق وقسم الإحصاء  مع المسيرين عدة مقابلاتإعداد ب كثا قثنامن معالجة بيانات الاستبيان،  
ة بشكل الابتكاري يةالتسويقللتعرف على السياسة التسويقية للشركة بشكل عام والوقوف على ممارساتها ، والمتابعة

 . صخا
سنوات انطلاقا من جمع المادة  خمساستغرقت هذه الدراسة بجانبيها النظري والتطبيقي  :الحدود الزمنية -

إلى غاية الانتهاء من الدراسة الميدانية وعرض النتائج والاقتراحات سنة  6052 سنةمن  بداية العلثية للدراسة
بداية  تم الانطلاق فيهاالدراسة الميدانية أما  حيث تطلب إعداد الجانب النظري أكلر من ثلاث سنوات، ،6065

، أين تم التوجه إلى المديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين بسطيف وإعداد المقابلات للحصول على 6060 سنة
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قوى على التسويق وقسم الإحصاء ومعالجة البيانات، وتوزيع الاستثارات  المعلومات اللازمة من مسؤولي إدارتي
 .اللازمة الإحصائية إجراء التحاليلثم  ،ستعادتهااو سطيف لمديرية الجهوية ل الدراسة في اع محالبي

 الساليب الإاصانية المستخدمةو  أدوات جمع البيانات .2.3.1
سيتم في هذا العنصر تحديد أدوات جمع المعلومات وعرض الاساليب الاحصائية المستخدمة لاختبار    

 .الفرضيات
 مع البياناتأدوات ج. 4.2.3.1

بمجثوعة من الأدوات العلثية لجثع البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة،  الاستعانةأي بحث علثي  يتطلّب  
 اةبالإضافة إلى المقابلة كأد ،ثع البياناترئيسية لج ةاعتثدنا على الاستبيان كأداولمعالجة موضوع دراستنا 

 :ا يليوسنقوم بشرح كل أدوات جمع البيانات كث ،مساعدة
  :المقددددابلة. أ

التسويق ومسؤول قسم الإحصاء والمتابعة  مسؤول قسم المعلومات منكأداة رئيسية لجثع قابلة  الم تم استخدام  
التطورات في حول حيث تم الإعداد المسبق للأسئلة ، Saa الجهوية سطيف للشركة الوطنية للتأمينبالمديرية 

والذي تم ، في المديرية الجهوية سطيف قوى البيع أخرى حول أداءلة رح أسئتم طالأنشطة التسويقية للشركة، كثا 
أجل شرح  ع قوى البيع محل الدراسة منم مساعدة، كثا استعنّا بالمقابلة كأداة الإشارة إليه في الفصل الرابع

نتائج الدراسة  تبريرتحليل و في  استغلال أجوبة المقابلةومن ثم  ،لتفادي عدم فهم المستجومب الاستبيانأسئلة 
 .الإحصائية

  :الاستبيان. ب
 المستعثلة على نطاق واسع من أجل الحصول على بيانات أو أحد وسائل البحث العلثي الاستبيانيعد 
 تهمقارنتم تصر الجهد والوقت إذا أنه يخ فيكأداة لجثع المعلومات   أهميتهوتأتي . حول متغيرات الدراسة معلومات

ة، حيث يتألف من استثارة تحتوي على مجثوعة من الفقرات يقوم كل مشارك بالإجابة بالمقابلة ودراسة الحال
وعليه فقد تمت الاستعانة به في دراستنا الميدانية، أين تم تصثيثه  .بنفسه دون مساعدة أو تدخل من أحد عنها

، ووفق نموذج سابقةبعد ضبط الجانب النظري ومناقشة الدراسات ال وفرضياتهبناءا على إشكالية موضوع البحث 
حتى يكون الاستبيان منظثا في  .الدراسة؛ حيث تضثن مجثوعة من الأسئلة البسيطة التي رأينا أنها تخدم الموضوع
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 ،إشكاليتها والفرضياتو مع موضوع الدراسة  والملاءمةشكله العلثي من حيث البساطة والشكل والمضثون، 
 :التالية مر بين صيغته الأولية والنهائية بالمراحل حيث

 . سؤال 96إعداد استبيان أولي تضثن  -
مدى ملاءمته مع إشكالية وفرضيات ونموذج الدراسة، تم بعدها  مناقشة عرض الاستبيان على المشرف لأجل -

 .إجراء التعديلات اللازمة على ضوء ملاحظات ونصائح المشرف
من أعضاء هيئة التدريس  (511، ص 51م الملحق رق)محكثين أساتذة  (1)عة بسعرض الاستبيان المعدل على  -

ن بينها كلر عدد الأسئلة وصعوبة بجامعة سطيف وخارجها، والذين قاموا بدورهم بتقديم العديد من الملاحظات م
فهم بعض المصطلحات من طرف المستجوبين، أين تم التعديل وحذف واستبدال بعض العبارات والأسئلة 

بالكامل وذلك بعد عرضه على  الاستبيانا تم تغيير طريقة عرض وإعادة صياغتها بشكل سهل وبسيط، كث
 .كلرة الأسئلةل هءاستيا أبدى، كثا مسؤول قسم التسويق في المديرية الجهوية سطيف

 حق رقممل) تسعة محاور تنتثي لللاثة أجزاء إلىفقرة مقسثة  25في صيغته النهائية ليتضثن  الاستبيانإعداد  -
 (. 512، ص 02

 الاستبيانمحاور . أ
 : كالآتي  يمكن توضيح محاور الاستبيان

الحصول على المعلومات اللازمة، بمن أجل إعداد الدراسة الميدانية بالطريقة التي تسثح لنا  الاستبيانتم تصثيم   
  :ثلاثة أجزاء مبينة أدناه إلىحيث تم تقسيثه 

للتسويق  للتأمينني الشركة الوطنية معرفة مستوى تب إلىتهدف  تضثن مجثوعة من العبارات: الجزا الوح
 : مقسثة كثا يلي( 55-5)وتتثلل في العبارات من . الابتكاري

 ؛(1-5)والمتثللة في العبارات من  ،التسويقي في المنتج الابتكارعبارات هدفها معرفة  -
 ؛(9-2)والمتثللة في العبارات من  ،التسويقي في التسعير الابتكارعبارات هدفها معرفة  -
 ؛(13-10)والمتثللة في العبارات من  ،التسويقي في التوزيع الابتكارت هدفها معرفة عبارا -
 ؛(18-14) والمتثللة في العبارات من ،التسويقي في الترويج الابتكارعبارات هدفها معرفة  -
 ؛(66-59) والمتثللة في العبارات من ،التسويقي في الأفراد الابتكارعبارات هدفها معرفة  -
 ؛(61-65)والمتثللة في العبارات من  ،التسويقي في العثليات الابتكارمعرفة  عبارات هدفها -
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  (.55-62)عبارات هدفها معرفة الابتكار التسويقي في المحيط المادي والمتثللة في العبارات من  -
لتابعين تضثن مجثوعة من العبارات تهدف إلى معرفة أداء قوى البيع في الشركة الوطنية للتأمين ا: الجزا الثاني

 : مقسثة كثا يلي( 11-56)في العبارات من  تللثديرية الجهوية سطيف، وتملل
 ؛(12-56)والمتثللة في العبارات من  ،عبارات هدفها معرفة الأداء المالي لقوى البيع -
 ؛(11-11)والمتثللة في العبارات من  ،عبارات هدفها معرفة الأداء غير المالي لقوى البيع -

 (.25-12) محل الدراسةقوى البيع خصائص  ن مجثوعة من الأسئلة كان الهدف منها معرفةتضث :الجزا الثالث
 الاستبيانسلم تنقيم  .ب

وقذدرتها في أداء  الابتكذاريعلذى تبذني التسذويق  التذأمينقدرة شركة )تقيس القدرة  الاستبياننظرا لكون عبارات 
ا ضذذذثن اسذذذتخدامذي يعتذذذبر مذذذن أكلذذذر المقذذذاييس الذذذ علذذذى مقيذذذا  ليكذذذرت الخثاسذذي، الاعتثذذذادتم  فقذذذد ،قذذوى البيذذذع

 : على الأسئلة الموضحة في الجدول التالي جابةللإ، ويشثل عدة تدريجات الاستبياناستثارة 
 درجات مقياس ليةرت الخماسي(: 7944)جدوح رقم 

 كبيرة جدا كبيرة متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا التصنيف

 1 1 5 6 5 الدرجة

، إدارة مركز بحوث الشرطة، الشارقة، الإمارات دور الإاصاا اي دعدم التخطيم الاستراتيجيقاسم أحمد عامر، : المصدر
 .561، ص6051العربية المتحدة، 

ونركز فقذط علذى " ت"قيثة مستوى الدلالة لقيثة  إلىومن أجل اتخاذ القرار بشأن نتائج الجداول ننظر أساسا 
 :1رقثين وراء الفاصلة وليس على ثلاثة أرقام

   لا توجذذذد فذذذروق في  :والقذذذرار هذذذو ،معنذذذاه غذذذير دالذذذة( 0,01)أكذذذبر مذذذن ( مسذذذتوى الدلالذذذة)كانذذذت قيثتهذذذا فذذذإذا
 (.متوسط)جداول دراسة الفروق فالمتوسط الحسابي قريب من المتوسط الفرضي 

                                                           
كلية العلوم الانسانية والاجتماعية، ، مطبوعة بيداغوجية، قسم علم الاجتماع والديمغرافيا، حصاء التطبيقي في العلوم الاجتماعيةالإفروق يعلى،  1

 910، ص6065، 06سطيف  -جامعة محمد لمين دباغين 
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  توجذد فذروق في جذداول  :القذرارو  ،معنذاه دالذة( 0,01)أصذغر أو تسذاوي ( مستوى الدلالذة)أما إذا كانت قيثة
بي للظذذاهرة المدروسذذة ومذذا يجذذب أن المتوسذذط الحسذذا عليذذهبذذين مذذا هذو )الفذذروق حسذذب متغذذيرات الدراسذذة دراسذة 

 :قيثة مستوى الدلالة، فإذا إلىو " t"ولتحديد القرار ننظر لإشارة ( كون عليه وهو المتوسط الفرضيي
 (. جداكبير)فالقرار ( 0205أو  0200)يساوي ( مستوى الدلالة)موجبة وقيثة " t"كانت قيثة  -
 (.كبير)فالقرار ( 0201أو  0206)يساوي ( مستوى الدلالة)موجبة وقيثة " t"كانت قيثة  -
 (.ضعيف جدا)فالقرار ( 0205أو  0200)يساوي ( مستوى الدلالة)سالبة وقيثة " t"كانت قيثة  -
 (.ضعيف)فالقرار ( 0201أو  0206)يساوي ( مستوى الدلالة)سالبة وقيثة " t"كانت قيثة    -

 الساليب الإاصانية المستخدمة .2.2.3.1
قبل الشروع في تطبيق الاختبارات المختلفة يجب الشروع في طبيعة البيانات هل تتبع التوزيع الطبيعي أم لا    

فإذا كانت تتبع التوزيع الطبيعي فان الاختبارات المعلثية سوف تستخدم وتطبق، أما إذا كانت البيانات لا تتبع 
، سميرنوف-كولموجروف اختبار استخداموتم ،  عي فان الاختبارات غير المعلثية سوف تستخدمالتوزيع الطبي

 :على النتائج التاليةتم الحصول وقد 
 سميرنوف-اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الدراسة باستخدام اختبار كولموجروف(: 44.1)دوح رقم ج

 ةمستو  الدلال سميرنوف-قيمة اختبار كولموجروف المحاور

 0.847 0.613 التسويق الابتةار 

 0.998 0.384 أداا قو  البيع

 (222 ص ،02 ملحق رقم) SPSS برنامج من إعداد الباحلة بالاعتثاد على مخرجات: المصدر

، (0201)من  وأداء قوى البيع أكبر الابتكارييتضح من خلال الجدول أن مستوى المعنوية لكل من التسويق   
 استخدامتتبع التوزيع الطبيعي وهذا ما يسثح لنا بمتابعة تحليل نموذج الدراسة ب الاستبيان مما يؤكد أن بيانات

 .وفرضيات الدراسة جابة على أسئلةالمعلثية للإات ختبار أدوات التحليل المناسبة لا
جتثاعية برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الا استخداملتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات المجثعة تم      
(620SPSS) ات الإحصائية التي تندرج ضثن الإحصاء ختبار وهو برنامج يحتوي على مجثوعة كبيرة من الا

معاملات : ات المعيارية، وغيرها، وضثن الإحصاء الاستدلالي مللحورافالتكرارات، المتوسطات، الا: الوصفي ملل
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طبيعة الموضوع وسعيا لتحقيق أهداف الدراسة، فإن  إلىالارتباط، التباين الأحادي والمتعدد، وغيرها، وبالنظر 
  1:أنسب المقاييس الإحصائية التي تطلبها هذه الدراسة هي

المستعثل  الاستبيانعثل لحساب معاملات ثبات ستح ا":Alpha de Cronbach"كرونباخ -ألفا اختبار .أ 
المقيا  في الدراسة الميدانية، وهو في الدراسة على مرحلتين هما ثبات المقيا  في الدراسة الاستطلاعية وثبات 

ات الأكلر استعثالا لدقته واختصاره للوقت لكونه يعتثد على توزيع الأداة مرة واحدة فقط ختبار من بين الا
ات اللبات الأخرى التي تتطلب عادة توزيع الأداة على مرحلتين تفصل بينهثا فترة لا تقل عن اختبار عكس 
 .شهرين

عليها في محور البيانات  الاعتثادتم :"Pourcentage "et "Effectifs"ية التةرارات والنسب الملأو  .ب 
 .الشخصية من أجل وصف خصائص أفراد عينة الدراسة

تم استعثال الأعثدة البيانية من أجل توضيح  ":Diagramme en barres"الرسومات البيانية  .ج 
 .خصائص أفراد العينة وهي الأنسب عندما تكون البيانات اسمية

المبحوثين حول عبارات  إجاباتستعثل من أجل معرفة متوسط اح ": Moyenne"سم الحسابيالمتو  .د 
 .، ومن ثمة تحديد مستواها، مما يمنح الفرصة للثقارنة بينه وبين المتوسط الفرضيالاستبيانومحاور 

ن أجل يتم مقارنة المتوسطات الحسابية للعبارات والمتغيرات معه م ":Valeur du test"المتوسم الفرضي  .ه 
، فكل (05)بذ  قيثته تقدر الاستبيان، وفي هذه الدراسة المبحوثين حول عبارات ومحاور  إجابات اتجاهتحديد 

، علثا [1(/1+1+5+6+5])وعليه فالمتوسط الفرضي يتم حسابه بهذه الطريقة ( 01) إلى( 05)عبارة تحنقط من 
 .ريقة التنقيطأنه يمكن أن تتغير قيثة المتوسط الفرضي حسب عدد البدائل وط

 إجاباتعليه لتحديد قيثة ومستوى الفروق الفردية في  الاعتثادتم ":Ecart type"المعيار   نحرافالا .و 
 .الاستبيانالمبحوثين حول عبارات ومحاور 

طبيعة التوزيع أي  يدلأجل تحد ليحستعث: "Kolmogorov-Smirnov"نوف سمير  -اختبار كولموكروف .ز 
، لأن كل نوع منهثا (متريبارا لا)طبيعي الغير  أو( متريبارا)طبيعي اليع توز ال إلىمدى خضوع البيانات 

 .يخضع لمعالجة إحصائية خاصة

                                                           
 .612-612ص  ،بق ذكرهمرجع سفروق يعلى،  1
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يحستعثل من أجل المقارنة بين المتوسط  ":Test pour échantillon unique" نة واادةلعيّ " ت"اختبار .ح 
المبحوثين، شريطة أن تكون  إجابات اتجاهالحسابي للعبارات والمحاور مع المتوسط الفرضي من أجل تحديد 

 .البيانات كثية والتوزيع طبيعي
يحستعثل من أجل المقارنة  ":Test d'échantillons indépendants" لعينتين مستقلتين" ت"اختبار .ط 

الفروق في  اتجاههدفه تحديد درجة و  ،شريطة أن يكون التوزيع طبيعي ،بين عينتين مستقلتين بياناتهثا كثية
 . حول المحاورالمبحوثين إجابات

 اتجاهدرجة و  يديحستعثل لتحد": Régression linéaire simple"الخطي البسيم  الانحدار اختبار .  
 اتجاهتأثير متغير على آخر عندما تكون بياناتهثا كثية شريطة أن يكون التوزيع طبيعي، هدفه تحديد درجة و 

 .على بعضها الاستبيانتأثير محاور 
درجة  يدأجل تحدمن يحستعثل ": Régression linéaire multiple"متعدد الخطي ال الانحدار اختبار .ك 

تأثير عدة متغيرات على متغير واحد عندما تكون بياناتهم كثية شريطة أن يكون التوزيع طبيعي، هدفه  اتجاهو 
 .ورعلى مجثوع المح( أبعاده الفرعية) الاستبيانتأثير أبعاد محاور  اتجاهفي هذه الدراسة هو تحديد درجة و 

  الاستبيانالصدق الظاهر  وثبات أداة  .3.3.1
 الصدق الظاهر  لداة الدراسة .4.3.3.1

علذذى كذذل العناصذر الذذتي يجذذب أن تذدخل في التحليذذل مذذن ناحيذذة،  الاسذذتبيانيقصذد بصذذدق أداة الدراسذذة شمذول 
التأكذد مذن الصذدق  وقد تم. ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية أخرى، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها

، للتذذأمينداة الدراسذذة مذذن خذذلال إجذذراء دراسذذة اسذذتطلاعية علذذى عينذذة مذذن قذذوى البيذذع للشذذركة الوطنيذذة لأظذذاهري ال
 اختبذذارة علذى الأسذئلة و جابذذفي شذكلها النهذائي للأ الاسذتبيانوذلذك لمعرفذة مذدى صذذدق وصذلاحية محذاور وعبذذارات 

ى البيذع مذن خذلال توزيعذه في شكله النهائي علذى بذاقي قذو  ستبيانالاتم بعدها تطبيق . الفرضيات ومعالجة الموضوع
  . ومسيري الوكالات المباشرةينعلى الوكلاء العام

 (الاستبيان) ثبات أداة الدراسة .2.3.3.1
ات الضرورية التي تعطي نتائج متقاربة أو ختبار من الا معامل ألفا كرونباخ استخداماللبات ب اختباريعد 

وفيثا يأتي سيتم . بق أكلر من مرة في ظروف مماثلة، ويسثح للباحث بتعثيم نتائج بحلهنفس النتائج إذا ط
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معامل ألفا كرونباخ أن يكون الناتج أكبر من أو  استخداماللبات بيشترط . ثبات أداة هذه الدراسةاختبار 
 .والجدول التالي يوضح معاملات ثبات محاور أداة الدراسة(. %10)أي  (0,10)يساوي 

 معام  ألفا كرونباخ لقياس ثبات محاور أداة الدراسة(: 7944) رقم دوحج

 معام  الثبات عددد السلألة المحاور

 893, 56 محور التسويق الابتةار 

 823, 61 محور أداا قو  البيع

 ( 222، ص 04 رقمملحق ) SPSS برنامج من إعداد الباحلة بالاعتثاد على مخرجات: المصدر

 أن معامل اللبات لكل محاور الدراسة أكبر من الحد المتفق عليه، أي أكبر من علاهأنلاحظ من الجدولين 
 . وهو ما يدل على أن محاور الدراسة تتثتع باللبات المثتاز (0,10)

   مجتمع وعدينة الدراسة. 1.3.1
بسبب المجتثع من الخطوات والمراحل الهامة للبحث، نظرا لاستحالة دراسة جميع عناصر  يعتبر اختيار العينة   

رى بأنها الأنسب تم تشكيل العيّنة التي يح الجهد والوقت والتكلفة وصعوبة الوصول إلى كافة أفراد المجتثع، ولهذا 
 .للدراسة

 مجتمع الدراسة .4.1.3.1
 ينوكلاء عام من الذين يتوزعون عبر التراب الوطني للتأمينيتثلل مجتثع الدراسة في قوى البيع للشركة الوطنية    

 .شبابيك البنوك وفي الأخير السثاسرة  الوكالات المباشرة ومنتجي ومسيري
 عدينة الدراسة .2.1.3.1

، وتحديد أنواع قوى البيع المستخدمة للتأمينفي الشركة الوطنية  يالابتكار بعد التعرف على طبيعة التسويق     
وكالة ) وكالة 21لشركة والتي تتكون من ل لتوزيع منتجاتها، تمت الدراسة على مستوى المديرية الجهوية سطيف

   .6059-6056وكالة زاولت نشاطها في الفترة  12، وقثنا باختيار عينة مشكلة من (مباشرة، وكالة عامة
للتأمين بسطيف، تم جمع  قوى البيع في المديرية الجهوية للشركة الوطنيةمن أجل تقييم وتحديد مستوى أداء    

، وقد تم 2102-2102الفترة الذين مارسوا مهامهم طيلة  ينلمباشرة والوكلاء العامالوكالات االمعلومات حول 
اختيار هذه الفترة للدراسة كونها تعتبر أطول فترة مار  فيها عدد كبير من قوى البيع نشاطهم من بدايتها حتى 
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التي تم تطبيقها من قبل نهايتها، ما يمكننا تقييم أدائهم قبل وبعد السياسة التسويقية متوسطة الأجل للشركة 
وتم الاستغناء عن قوى البيع التي لم تنشط طيلة الفترة المحددة، من بينها وكالة مباشرة  ،2102-2102الشركة 

 الفترةتقييم أدائهم في نفس  إمكانيةلانعدام  وكيل عام، إضافة إلى ثلاثة عشرة 2102ببجاية تم افتتاحها سنة 
يستعرض و ، للثديرية الجهوية سطيف للشركة قائثة قوى البيع (222 ص، 02 ملحق رقم)ويتضثن المحددة، 

 :(224، ص 02ملحق رقم ) محل الدراسة ينلوكالات المباشرة والوكلاء العامالجدول الموالي ا
 المديرية الجهوية سطيف  اي قو  البيع مح  الدراسة: (43.1) جدوح رقم

 ت المستبعدةرمز الوكالا رمز الوكالات مح  الدراسة قو  البيع 

، 6202، 6201، 6205، 2801 الوكالات المباشر

6201 ،6202 ،6209 ،6250 ،

6255 ،6256 ،6255 ،6251 ،

6251 ،6252 ،6259 ،6260 ،

5550 ،5250 ،5605 ،5606 ،

5605 ،5601 ،5601 ،5601 ، 

5602 ،5609 ،5650 ،5656، 

bejaia stes 

، 6219، 6211، 6211، 2854 الوكلاا العامون

6225 ،6221 ،6221 ،6222 ،

6221 ،6222، 6229 ،6210 ،

6215 ،6216 ،6215 ،5615 ،

5616 ،5615 ،5611 ،56120 

6211 ،6211 ،6212 ،6219 ،

6220 ،6225 ،6226 ،6225 ،

6221 ،6221 ،6222 ، 

 

 56 12 المجموع

 .من إعداد الباحلة: المصدر

سطيف واساب مؤشرات ب الوطنية للتأمين شركةلل المديرية الجهوية قو  البيع اي أداا تحلي . 1.1
 أداا قو  البيع اي الشركة

ت المباشرة والوكلاء العامون للشركة دون الاراسة على دراسة وتحليل أداء الوكفي هذه الد يتم تسليط الضوء   
  :الآتية، وهذا للأسباب تأمينالتطرق إلى نشاط السثاسرة وصيرفة ال

ية من حيث التغطية تأمينية التي تقدم أفضل العروض التأمينعن الشركات الباعتبار أن السثسار تاجر يبحث  -
 والسعر للزبائن المربحين الذين يمللهم، ولا يعتبر مسوقا للشركة؛

 ؛تأمينعدم تعامل المديرية الجهوية سطيف بشكل كبير مع سماسرة ال -



 الفصل الرابع:.................................. التعريف بميدان الدراسة والخطوات المنهجية لتنفيذها
 

 
224 

دراسة وتحليل ب، ما لا يسثح 2102ئر سنة ية عبر البنوك حديث النشأة في الجزاتأمينيعتبر توزيع الوثائق ال -
 .2102-2102المحددة للدراسة من  الفترةنشاطهم في 

 لدى البنك يتم تدريبهم على إصدار الوثائق ينشبابيك البنكية موظفالية عبر تأمينالخدمات ال ويعتبر مقدم -
يتم ية و تأمينتقديم الخدمة الل تأمينشركة الخاصة ب (BADR)شبابيك في بنك  إنشاءية، وقد تم مؤخرا تأمينال

 ؛ (Saa) شركة تقديمها من قبل موظفين لدى 
ية فقط وليس  تأمينفي بعض المنتجات ال الاكتتاب على تأمينفي الشركة الوطنية لل تأميناقتصار مهام شبابيك ال -

 .على الأخطار الخاصة والمهنية تأمينالزراعي وال تأمينوالمتثللة في ال، كلها
الجديدة التي  ستراتيجية، وهذا راجع للا2104بداية من سنة  امستثر  اتزايد ينالوكلاء العامعدد وعرف    

 بدلا من الوكالات المباشرة وهذا لعدة اعتبارات ينعلى الوكلاء العام الاعتثادألا وهي زيادة  ؛انتهجتها الشركة
 :من بينها

 العامون كثا هو الحال بالوكالات المباشرة عدم تحثل الشركة التكاليف الإدارية التي يتحثلها الوكلاء -
 ؛(التكاليف اللابتة وأجور الموظفين)
كبر للبحث عن الصفقات أمزاولة نشاطهم، فهم يبذلون جهود  يتلقون عثولة مقابل ينن الوكلاء العامأبما  -

 .المربحة للشركة بالتنقل إلى الزبون وعرض خدماتهم
سطيف للفترة ب تأمينلشركة الوطنية لللالمديرية الجهوية ع اي لقو  البي الإنتاجتقييم نشاط . 4.1.1

2012- 2142 
اتها اتجاه زبائنها، التزامالتي تمكنها من الوفاء ب تأمينلة في شركات التعتبر الأقساط المجثعة موردا أساسيا للسيو   

، 2102-2102 هوية سطيف للفترةالمديرية الج فيلقوى البيع محل الدراسة ( الأقساط المجثعة) الإنتاج قييمتوسيتم 
ه منتج يتثيز بالتجديد ر باعتبا على السيارات تأمينية في منتج الختيار للضثانات الا قييم الأقساط المجثعةثم ت

 الإنتاجالجديدة في عثلية  تأمينمنتجات الحتى نتثكن من تحليل مدى مساهمة  ،المستثر في التغطيات المضثونة
 .قبل قوى البيع محل الدراسة أخير قثنا بتحليل الأقساط المحصلة من، و لقوى البيع محل الدراسة

سطيف للفترة  تأمينلللشركة الوطنية للقو  البيع اي المديرية الجهوية  المجمعة القساط .4.4.1.1
2012- 2142 

لوطنية للتأمين الجدول الموالي إجمالي الأقساط المجثعة لقوى البيع محل الدراسة للثيديرية الجهوية للشركة ا    
 :بسطيف
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 لقو  البيع مح  الدراسةالمجمعة  إجمالي القساط: (41.1)رقم  جدوح

    (دينار ألف)الوحدة                                                      
  قوى البيع 2012 2013 2014 2015 2016 9979 2018 2019

60 911 71 728 63 200 72 201 69 833 72 280 86 999 61 074 2801 01 

69 516 74 902 69 428 68 001 69 807 72 935 71 599 69 827 2803 02 

91 862 86 659 80 440 68 754 95 237 70 248 91 782 62 779 2805 03 

69 352 85 155 83 866 81 126 84 410 74 770 77 107 72 059 2806 04 

96 786 123 934 103 305 98 543 106558 110742 120 259 83 192 2807 05 

71 023 101 586 87 217 87 893 100385 99 030 114 837 74 760 2808 06 

79 537 74 489 74 489 81 227 83 808 91 633 78 665 63 362 2809 07 

41 924 47 693 45 851 45 878 46 733 45 774 40 791 28 172 2810 08 

61 967 64 229 56 246 59 044 55 236 48 852 49 540 43 921 2811 09 

84 683 89 965 65 369 61 414 53 335 49 932 54 243 43 100 2812 10 

74 798 83 395 80 744 85 032 97 382 93 206 77 813 63 917 2813 11 

56 807 48 010 46 020 45 244 45 631 45 588 53 551 42 569 2814 12 

79 476 100 601 96 482 99 986 102703 91 588 92 956 64 375 2817 13 

57 845 64 367 64 346 64 821 63 950 67 957 65 699 53 529 2818 14 

31 288 35 556 35 556 36 084 35 615 37 208 40 574 35 806 2819 15 

68 307 68 241 60 333 46 682 58 010 36 305 32 879 22 575 2820 16 

10 502 56 754 44 787 34 994 41 846 41 639 52 883 36 663 3110 17 

47 456 49 337 43 316 41 457 48 504 48 658 54 345 39 579 1810 18 

60 250 131 883 111 157 110 681 111123 127358 144 019 117 694 3201 19 

143 124 80 398 71 221 70 490 68 738 64 926 63 106 49 197 3202 20 

89 089 155 567 145 498 123 739 132198 109243 106 563 76 359 3203 21 

126 854 112 986 108 386 99 507 95 161 95 407 103 947 82 466 3204 22 

91 574 38 147 37 969 41 458 45 528 52 772 65 823 54 216 3205 23 

31 705 87 654 86 256 75 751 84 025 78 337 78 042 63 610 3207 24 

84 354 110 754 102 076 101 706 102305 95 561 112 917 74 657 3208 25 

109 514 95 360 93 286 85 608 97 251 97 482 101 282 91 277 3209 26 

84 387 77 721 75 394 82 192 80 550 74 298 70 749 64 560 3210 27 

71 102 92 395 92 395 95 475 96 576 96 648 109 827 82 970 3212 28 

44 232 71 728 50 807 54 296 53 875 55 408 56 655 35 388 2854 97 

26 163 74 902 22 343 21 415 24 257 24 239 26 904 23 620 2855 49 

33 545 86 659 33 350 33 164 37 210 40 853 39 592 27 430 2857 47 

7 643 85 155 9 950 10 335 12 671 12 646 13 705 14 111 2859 49 

91 352 123 934 97 447 104 341 106528 99 362 85 619 69 743 2861 44 

75 202 101 586 79 902 78 504 74 465 76 686 72 717 57 296 2864 44 

50 662 74 489 55 663 56 633 56 802 53 197 54 916 51 179 2865 42 

32 906 47 693 33 998 45 288 44 293 41 191 45 414 38 699 2866 45 

58 607 64 229 56 093 57 845 58 901 47 516 54 916 30 014 2867 49 

37 543 89 965 35 502 35 504 34 731 32 836 29 556 21 929 2868 43 

35 874 83 395 40 237 44 056 43 137 46 046 47 078 40 340 2869 47 

29 160 48 010 27 868 27 916 27 923 27 325 27 842 21 617 2870 49 

62 714 100 601 72 611 77 840 79 073 80 801 72 993 40 743 2871 47 

95 290 64 367 86 220 78 020 71 283 56 322 150 118 2 615 2872 49 

82 397 35 556 75 989 76 113 75 823 70 724 52 448 34 001 2873 44 

40 421 110 754 55 924 63 359 64 927 66 579 67 156 61 626 3251 44 

137 731 155 567 125 844 134 278 126213 125149 150 118 123 065 3252 42 

97 417 95 360 115 630 149 095 147272 143290 136 091 112 972 3253 45 

38 713 77 721 41 941 54 705 59 229 64 824 74 059 53 195 3257 49 

63 837 92 395 78 475 83 745 79 652 78 831 79 610 75 285 3258 43 
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 المجموع 133 2653 3550304 3255371 3450703 3351440 077 3287 532 3993 3187402

 .التقارير السنوية للثديرية الجهوية سطيف: المصدر

رية الجهوية يتبين أن مجثوع الأقساط السنوية لقوى البيع محل الدراسة في المدي السابقمن خلال الجدول    
 دج مقارنة ألف 304 550 3بذ  محققا بذلك مبلغا قدر 2102، عرف تزايدا عام 2102-2102 الفترةسطيف في 

 محققا مبلغ قدر 2102، ليشهد مجثوع الأقساط السنوية تراجعا إلى غاية عام 2102دج سنة  ألف 133 653 2بذ 
 993 3بمبلغ إجمالي  2102مرة أخرى عام  رتفاعاا وقد سجل مجثوع الأقساط السنويةدج،  ألف 077 287 3بذ 

لينخفض  حيث حققت المديرية في هذه السنة أعلى قيثة للأقساط المجثعة من قبل قوتها البيعية، دج، ألف 532
 .دج ألف402 817 3بذ  بمبلغ إجمالي قدر 2102مرة أخرى في عام 

دج من قبل  ألف 2202بذ  والمقدر 2102م سجلت أدنى مستوى للأقساط المجثعة عاويلاحظ أن المديرية    
، 2102، وقد حققت المديرية الجهوية أدنى مستوى للأقساط المجثعة للسنتين 2222الوكيل العام الحامل للرمز 

 ألف 671 12دج،  ألف 705 13 تحيث بلغ بولاية سطيف، 2222الوكيل العام الحامل للرمز من قبل  2104
ن أداء قوى ما يعكس تحس ارتفاعا 2102عام  وى الأدنى للأقساط المجثعةستالم عرفكثا  ،دج على التوالي

بولاية  2222 دج، وتم تحقيقه من قبل الوكيل العام الحامل للرمز ألف 556 35والذي بلغ  البيع في جمع الأقساط
 .بجاية

قساط السنوية فإن المديرية الجهوية بسطيف حققت أقصى قيثة لإجمالي الأ ،يةلمن خلال البيانات الجدو    
بولاية بجاية،  2222دج من قبل الوكيل العام الحامل للرمز  ألف 567 155بذ  بمبلغ قدر 2102لقوتها البيعية عام 

تم ، 2102، 2102، 2102، 2102، 2104، 2102، 2102أما أعلى قيثة للأقساط المجثعة للسنوات المتبقية 
، 2212، 2222، 2222، 2222، 2222، 2222: على التوالي تيةالآللرموز  ةها من قبل القوى البيعية الحاملتحقيق

2222 ،2212 . 
بولاية بجاية يحققان مستوى جيد في جمع  2222، 2222 للرمز الوكيلين العامين الحاملينأن نلاحظ في الأخير    

 .الأقساط للثديرية الجهوية
ذ مقارنة ب 002ن قبل قوى البيع والتي بلغت بها م الفوزفي عدد المناقصات التي تم  اانخفاض 2102عرفت سنة    

 .2102مناقصة سنة  042
حجم  انخفاضإلى لفترة المدروسة لقساط ه المديرية الجهوية في إجمالي الأالذي شهدت الانخفاضيرجح     

 تأمينات الزراعية، تأمينال ،ات النقلتأمينالأخرى خارج السيارات والمتثللة في  الفروعالتي تخص الأقساط 
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 حجم الأقساط فيها ضئيل جدا مقارنة بفرع السياراتف، الفرديةات الأخطار المهنية تأمينالأخطار الصناعية و 
، 2102، 2102 ،2102للسنوات  من إجمالي الأقساط %22 ،%22 ،%24 ،%22: الآتيةالذي حقق النسب 

  .1على التوالي 2102
أجال العقود مع الزبائن وعدم تجديدها والتحول  انتهاءفي إجمالي الأقساط السنوية إلى  الانخفاضكثا يرجع      

  .إلى الشركات المنافسة
 بيع الضمانات الجديدة  القساط المجمعة لقو  البيع اي. 2.4.1.1

للشركة  سيتم عرض وتحليل حجم الانتاج للثنتجات الجديدة لقوى البيع محل الدراسة في المديرية الجهوية   
 .الوطنية للتأمين بسطيف

 عدلى السيارات اي التأمين المنتجات الجديدة. أ
  :على السيارات بين نوعين من الضثانات تأميننميز في ال   
 .أي الأخطار التي يتسبب بها المكتتب للغير ،والتي تتثلل في ضثان المسؤولية المدنية: الضمانات الإجبارية -
، أي له اكتتابهية التي يرغب المؤمن له في ا ختيار وتتثلل في مختلف الضثانات الا :ةجباريالإالضمانات غير  -

 .الضثان الذي يرغب في تغطيته مقابل أقساط إضافية يدفعها اختيارالحرية في 
في  الاكتتابعلى المسؤولية المدنية، فلا يمكن  كتتابالا بالمؤمن لهم  على السيارات يلزم تأمينإن عقد ال   

المنتجات  مساهمة قييمولت ،على ما سبقوبناءا  ،في الضثانات الإجبارية الاكتتابية دون ختيار ات الاالضثان
، الجدول فقط يةختيار ضثانات الاالأقساط المجثعة للسنركز على تقييم  على أداء قوى البيع محل الدراسةالجديدة 

:تأمين على السياراتلقوى البيع محل الدراسةالموالي يعرض الأقساط المجثعة من الضثانات الاختيارية لمنتج ال

                                                           
1

 0 6102، 6102، 6102، التقارير السنوية للثديرية الجهوية سطيف 
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 عدلى السيارات لقو  البيع مح  الدراسة تأمينلمنتج ال يةختيار إجمالي أقساط الضمانات الا: (44.1)رقم  جدوح
    (دينار ألف)الوحدة                                                      

قوى  2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

 البيع

 

39 978 36 649 37 632 41 101 38 421 41 101 43 505 41 687 2801 01 

45 039 46 960 40 032 45 479 43 989 46 064 43 810 44 564 2803 02 

46 175 44 235 40 937 45 701 49 735 50 690 48 142 41 764 2805 03 

43 528 47 866 52 144 49 785 48 224 45 514 43 480 44 135 2806 04 

54 994 52 007 55 238 59 638 53 494 63 157 65 776 58 119 2807 05 

40 170 42 150 44 480 50 436 62 622 52 184 58 127 47 565 2808 06 

44 021 43 313 40 401 43 726 46 211 51 654 44 090 35 840 2809 07 

24 185 26 274 26 725 26 942 25 117 24 566 20 995 16 558 2810 08 

33 422 33 066 33 805 32 122 29 454 29 256 27 980 28 236 2811 09 

53 025 32 323 33 116 32 559 25 501 24 769 26 240 23 319 2812 10 

41 734 44 789 45 187 50 630 55 973 55 820 45 836 41 749 2813 11 

33 612 29 500 28 850 27 171 26 944 26 635 30 266 24 727 2814 12 

49 806 55 598 59 528 67 675 62 422 58 073 52 310 44 999 2817 13 

33 529 36 167 39 247 40 396 40 088 43 341 41 611 35 528 2818 14 

18 030 19 857 20 956 21 535 21 275 22 300 24 236 22 568 2819 15 

30 872 29 409 28 599 20 820 23 104 16 092 12 997 8 399 2820 16 

40 216 42 491 31 810 22 501 25 455 28 789 31 106 23 922 3110 17 

32 560 26 801 25 252 27 959 31 959 32 053 33 406 29 100 1810 18 

74 333 65 375 62 006 61 150 59 599 64 192 71 572 81 662 3201 19 

46 949 44 502 40 425 42 320 39 200 38 177 34 870 29 271 3202 20 

82 343 87 303 88 725 89 750 77 488 69 972 62 398 54 408 3203 21 

61 380 66 915 64 885 60 291 55 816 58 629 61 453 52 964 3204 22 

19 174 22 297 24 438 26 303 29 190 34 734 38 974 34 926 3205 23 

51 753 55 071 53 791 54 746 51 625 49 042 48 960 42 994 3207 24 

68 887 67 989 65 661 64 646 63 270 61 302 61 959 52 517 3208 25 

53 583 54 264 56 717 58 370 61 754 63 326 65 632 59 612 3209 26 

45 815 48 635 48 144 52 109 51 223 47 663 42 986 44 598 3210 27 

51 732 54 554 55 089 56 841 59 033 61 903 65 833 53 849 3212 28 

26 947 31 104 31 073 30 861 31 570 33 015 29 661 20 403 2854 29 

15 062 13 792 12 549 11 550 11 737 13 173 14 566 13 403 2855 30 

18 401 16 882 16 991 17 174 17 943 20 944 19 265 15 909 2857 31 

4 393 4 909 5 369 5 958 7 101 7 308 7 590 7 805 2859 32 

50 887 54 255 54 553 56 887 59 460 56 090 46 833 39 768 2861 33 

42 022 43 066 41 737 40 563 40 842 38 395 32 918 24 921 2864 34 

31 360 33 200 33 256 34 084 34 459 33 934 34 975 32 645 2865 35 

17 850 19 514 19 693 20 497 20 857 20 905 22 144 20 751 2866 36 

36 503 35 571 34 407 35 127 33 605 30 000 42 343 21 980 2867 37 

19 553 18 854 20 930 20 309 20 475 19 391 16 254 12 483 2868 38 

20 010 20 779 22 920 26 007 26 057 29 176 30 970 27 026 2869 39 

16 298 15 790 15 640 17 788 16 306 16 463 16 652 14 233 2870 40 

37 486 42 714 46 287 49 331 50 009 55 462 48 920 28 609 2871 41 

61 933 58 932 53 114 48 975 42 928 34 903 27 479 15 941 2872 42 

45 756 41 765 40 806 42 914 43 985 43 580 31 330 21 050 2873 43 

24 903 27 430 34 415 37 027 39 760 42 084 42 343 39 036 3251 44 

98 216 85 485 50 985 84 177 77 853 80 725 92 322 15 992 3252 45 

58 139 65 086 77 810 92 356 91 455 93 118 84 295 75 273 3253 46 
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23 615 26 134 25 598 31 639 35 939 39 321 46 113 36 701 3257 47 

36 023 39 946 45 232 45 362 44 272 47 391 49 331 49 350 3258 48 

 المجموع 1652859 854 1984 361 1983 799 2004 288 2021 1876200 567 1773 083 1823

 .التقارير السنوية للثديرية الجهوية سطيفعلى  الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر

بالأقساط السنوية المجثعة من قبل قوى البيع محل الدراسة في المديرية الجهوية والمتعلق  السابق يتبين من الجدول   
أن إجمالي الأقساط السنوية عرف تزايدا مستثرا من  على السيارات، تأمينية في الختيار والخاصة بالضثانات الا

دج،  ألف 28 021 2بذ  والذي بلغ فيه إجمالي الأقساط السنوية ذروته، حيث قدر ،6052إلى غاية  6056عام 
بعد ذلك عام  ارتفاعا، ثم شهد 6052دج عام  ألف 567 773 1بذ  لينخفض بعد ذلك إلى القيثة التي قدرت

  .دج ألف 083 823 1بذ  بلغ قدربم 6059
كالات المباشرة مستثرا في جمع الأقساط، عكس الو  اانخفاضقد سجلت  2212الوكالة المباشرة الحاملة للرمز    

شهدت تزايدا التي ، 2212، 2212، 2214، 2212، 2212، 2210، 2221، 2204، 2202، 2200، 2201: الآتية
ن تميزا بأداء جيد طيلة فترة يواللذ 2222، 2222 :الوكيلين العامين الآتيينإلى  إضافةمستثرا في تجثيع الأقساط، 

فيعتبر مشواره في جمع الأقساط  بولاية سطيف 2222الدراسة مقارنة بالبقية، أما الوكيل العام الحامل للرمز 
 .المدروسة الفترةطيلة  على السيارات ضعيفا حيث يحتل المرتبة الأخيرة تأمينية للختيار المتعلقة بالضثانات الا

في  اعرف أداؤه ا،لم يتم ذكره التيخلال القراءة الجدولية أن باقي قوى البيع  يظهر من ؛وفي نفس السياق   
، 2212، 2801: الآتيةالرموز  اتنقصان ملل الوكالات المباشرة ذرة بالزيادة وتارة بالتا ،جمع الأقساط تذبذبا

 . إلخ...2222، 2222، 2220 ،2221: الآتيةللرموز  العامين الحاملين، والوكلاء ...2212، 2212، 2212
 فسطيبالجهوية المديرية  تحصي  القساط اي اي مح  الدراسة تقييم أداا قو  البيع .2.0.4.4

 :سطيفببالمديرية الجهوية  محل الدراسة الأقساط المحصلة لقوى البيعالجدول الموالي يعرض     
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 سطيفببالمديرية الجهوية  مح  الدراسة القساط المحصلة لقو  البيع: (42.1) جدوح رقم

  البيع قو  2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
65 436 61 673 57 062 62 098 56 965 63 970 64 083 79 602 2801 01 
66 593 70 124 59 273 60 450 57 106 60 554 70 681 71 486 2803 02 
78 782 75 760 67 431 67 374 95 635 69 894 68 651 77 733 2805 03 
56 640 62 602 67 168 63 966 62 623 59 142 71 960 76 571 2806 04 
96 729 100 463 96 008 94 812 82 579 94 349 92 754 103 780 2807 05 
74 729 75 781 77 537 82 584 93 540 81 179 96 487 91 638 2808 06 
62 425 61 502 56 894 62 407 64 804 71 562 78 454 64 249 2809 07 
34 510 38 271 37 536 37 672 34 895 35 945 35 655 29 671 2810 08 
52 236 48 737 51 046 51 018 42 994 41 529 44 690 49 054 2811 09 
97 627 102 877 65 692 57 117 41 026 40 252 47 958 48 043 2812 10 
61 251 64 924 63 733 70 022 74 911 74 403 74 011 73 925 2813 11 
45 818 39 701 37 665 35 993 35 794 36 142 52 473 42 569 2814 12 
66 219 73 600 78 120 86 529 84 157 76 352 82 737 77 795 2817 13 
45 582 48 078 50 903 52 156 51 578 55 185 62 324 57 566 2818 14 
24 754 26 856 27 826 28 812 28 692 30 814 38 883 36 814 2819 15 
58 552 60 735 55 821 40 992 47 625 35 295 17 876 33 723 2820 16 
58 477 60 110 44 860 24 228 35 495 39 339 45 883 42 816 3110 17 
49 310 39 805 45 244 32 465 41 723 41 542 47 622 45 590 1810 18 

135 783 110 371 38 372 37 918 94 191 99 965 117782 146 339 3201 19 
79 385 71 690 104 862 94 622 52 840 53 952 59 819 56 407 3202 20 

108 404 113 040 64 103 64 577 98 691 88 340 93 507 87 706 3203 21 
84 210 89 721 114 042 113 659 73 926 75 582 101 85 044 3204 22 
25 422 28 077 87 317 81 140 36 578 43 474 60 985 57 489 3205 23 
67 668 71 875 30 343 33 227 66 423 62 719 74 894 68 160 3207 24 
92 792 87 220 68 722 70 290 79 844 79 099 98 680 82 755 3208 25 
70 454 73 192 85 512 84 090 77 267 78 542 97 406 92 891 3209 26 
58 424 62 444 75 151 76 154 67 048 61 381 67 029 68 909 3210 27 
70 039 74 313 61 425 68 221 77 761 79 025 107554 87 569 3212 28 
38 578 43 851 73 452 76 936 42 315 43 508 55 081 35 388 2854 29 
21 466 20 621 41 231 41 664 17 570 18 673 26 904 23 620 2855 30 
26 498 25 369 18 254 17 112 28 587 33 234 35 557 31 350 2857 31 

6 075 6 860 26 103 26 990 9 542 12 646 13 705 14 111 2859 32 
71 612 77 076 72 950 8 2 030 81 829 77 059 85 619 69 743 2861 33 
60 406 62 699 75 831 79 379 56 832 57 001 72 717 57 296 2864 34 

 (ألف دينار)الوحدة 
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 .سطيف للثديرية الجهويةسنوية  اريرقت :المصدر

هوية سطيف أن إجمالي الأقساط المحصلة من قبل قوى البيع محل الدراسة للثديرية الج أعلاهيظهر الجدول    
 133 653 2بذ  مقارنة 2102دج عام  ألف 703 450 3، محققا بذلك 2102إلى غاية  2102عرف تزايدا من عام 

، 2102دج عام  ألف 3 077 287، لينخفض إجمالي الاقساط المجثعة بعد ذلك إلى غاية 2102دج عام  ألف
دج، لتتراجع مرة أخرى  ألف 532 993 3ت قوى البيع محل الدراسة أكبر قيثة والتي بلغ تحقق 2102وفي عام 

 .دج ألف 402 187 3محققة  2102عام 
دج من  ألف 010أدنى مستوى للأقساط السنوية المحصلة والتي بلغت  2102وقد حققت المديرية الجهوية عام   

من قبل الوكيل  2102بولاية بجاية، ثم يليه أدنى مستوى تم تحقيقه عام  2214قبل الوكالة المباشرة الحاملة للرمز 
، كثا شهدت 2102بولاية سطيف والذي بدوره حقق أدنى قيثة للأقساط المحصلة عام  2222العام الحامل للرمز 

من قبل نفس  محققة أدنى مستوى 2102، 2102في الأقساط السنوية المحصلة عامي  ارتفاعاالمديرية الجهوية 
 (. آزالعين)بولاية سطيف  2222 الوكيل العام الحامل للرمز

بولاية بجاية أقصى مبلغ للأقساط السنوية المحصلة من قبل القوى  2210سجلت الوكالة المباشرة الحاملة للرمز   
مستثرا  اانخفاضدج، الذي بدوره عرف  ألف 339 146بذ  ، والمقدر2102البيعية في المديرية الجهوية سطيف عام 

بولاية بجاية  2212يلها من قبل الوكالة المباشرة الحاملة للرمز دج، تم تحص ألف 040 113القيثة  2102ليبلغ عام 

40 522 43 616 62 420 58 265 43 602 42 657 54 895 51 198 2865 35 
26 486 28 195 43 744 43 646 40 216 29 557 42 384 38 719 2866 36 
47 019 46 628 28 381 41 672 44 125 38 225 45 065 30 014 2867 37 
30 600 29 577 44 426 48 760 27 110 32 836 29 556 21 929 2868 38 
28 311 30 104 28 159 27 822 34 039 37 236 47 078 40 340 2869 39 
23 665 23 133 31 667 34 834 21 822 22 044 27 842 21 617 2870 40 
50 030 54 219 22 289 24 359 62 933 66 563 72 993 127 066 2871 41 
78 521 74 792 57 995 61 844 55 742 44 389 43 554 25 397 2872 42 
65 311 62 270 67 149 64 083 60 040 57 559 51 665 36 657 2873 43 
32 299 36 911 44 474 47 540 50 311 53 480 67 156 61 626 3251 44 

122 158 109 581 105 871 107 841 113 899 101 708 145617 40 743 3252 45 
77 980 83 143 94 823 112 635 113 899 143 290 132726 115 315 3253 46 
31 204 35 650 33 249 41 848 46 102 51 239 72 444 54 595 3257 47 
51 842 57 670 62 954 64 811 3 63 401 64 154 79 610 75 285 3258 48 

 المجموع 903 907 2 107 3073 2756582 627 2770 823 701 2 090 808 2 507 845 2 834 2818
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الوكالة المباشرة الحاملة للرمز تم تحصيلها من قبل  2102دج عام  ألف 783 135 ، ليرتفع إلى(سيدي عيش)
 .بولاية بجاية 2210

 الفترةاي طيف اي المديرية الجهوية بس لقو  البيع مح  الدراسة تسوية المطالباتتقييم نشاط . 2.1.1
2142 -2142 

 اا مهث اا ية للشركة، كثا تعتبر مؤشر تأمينالخدمة ال نوعيةعلى  تأمينتعبر عثلية تسوية المطالبات في شركات ال    
التي يتلقاها المستأمنين ية تأمينال، كون أن الخدمة الراسخة لدى المستأمنين الذهنية ةصور العلى  هائأداعكس ي

الخسارة  بها إلا في حالة تحقق الخطر، فتقوم الشركة بتحثل تبعة الانتفاعي لا يمكنه تتثلل في وعد على ورق، أ
 إضافةعدد المطالبات السنوية لقوى البيع  وقد تم من خلال هذا العنصر جمع، المتفق عليها في الأجل المتفق عليه

ردودية السنوي لقوى البيع ، من جدول تقييم الم(222ص، 02ملحق رقم ) إلى عدد المطالبات التي تم تسويتها
، ولتقييم وتحليل حجم المطالبات قثنا بحساب مخزون ملفات 2102 -2102للثديرية الجهوية بسطيف للفترة 

  :وذلك وفقا للعلاقة ،المطالبات السنوية المتبقية لقوى البيع
  

 

 :2102 -2102هوية بسطيف للفترة مخزون المطالبات السنوية لقوى البيع في المديرية الج يبيّن  المواليوالجدول   

مطالبات )عدد المطالبات التي تم تسويتها  – Nإجمالي عدد المطالبات للسنة = Nمخزون المطالبات للسنة 
 (.جمالي المطالبات للسنوات السابقةإ+ Nالسنة 
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مخزون المطالبات السنوية لقو  البيع مح  الدراسة اي المديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين (: 7944)جدوح رقم 
 :9977-9979بسطيف للفترة 

 6059 6052 6051 6052 6051 6051 6055 6056 قوى البيع 

01 2801 -54 79 -11 -157 -51 -13 -25 2 

02 2803 -45 -58 3 -97 27 -83 34 -10 

03 2805 -28 49 15 -212 -14 -10 -12 -70 

04 2806 52 66 10 -185 -4 -12 -5 -14 

05 2807 -44 44 -46 -165 -21 -42 -22 -34 

06 2808 -36 24 -37 -76 -10 -25 0 11 

07 2809 214 143 116 -132 -32 -34 -56 -50 

08 2810 -1 47 5 -22 3 16 -4 -12 

09 2811 67 94 -54 -73 14 2 11 10 

10 2812 -175 -4 -13 -92 -5 -4 -42 -23 

11 2813 38 140 -51 -102 -39 -68 -62 -6 

12 2814 98 84 -10 -99 -25 -8 -12 -28 

13 2817 88 149 40 -91 87 6 10 -39 

14 2818 40 8 39 -72 -26 3 -3 -14 

15 2819 43 -37 7 -59 -36 -12 -4 -12 

16 2820 30 27 -13 -77 -18 -14 -28 0 

17 3110 -22 53 -16 54 -14 -14 24 -8 

18 1810 -34 -20 -39 26 -41 -23 -5 -85 

19 3201 70 236 -36 10 -238 -72 76 -124 

20 3202 67 109 3 -178 -31 -19 -32 -17 

21 3203 96 276 -10 -186 -12 -21 -2 -22 

22 3204 -20 78 202 183 -8 -228 14 -77 

23 3205 -17 92 -65 -48 -37 -41 -41 -66 

24 3207 58 156 181 -302 -8 -30 -19 -14 

25 3208 39 210 53 -266 -42 7 34 -19 

26 3209 108 192 74 125 -44 -63 12 -10 

27 3210 17 87 6 -131 -28 -8 -17 20 

28 3212 132 132 358 125 142 -18 -211 20 

29 2854 13 58 38 -54 -51 -4 40 19 

30 2855 17 -6 -49 -25 19 -9 17 -51 

31 2857 104 53 95 -120 -51 -38 -119 -11 

32 2859 33 5 11 8 -24 -1 -11 11 

33 2861 84 83 98 -270 -52 -35 -13 20 

34 2864 122 123 103 -49 23 43 -27 -95 

35 2865 155 187 18 4 -33 -31 45 24 

36 2866 48 74 44 13 -39 -59 15 1 

37 2867 128 131 43 -83 105 -57 42 -15 

38 2868 32 92 25 -34 1 -9 20 -4 

39 2869 102 107 19 -15 -60 -57 -50 33 

40 2870 44 42 22 -69 16 -12 -2 -10 

41 2871 105 174 126 -13 10 -39 -9 -25 

42 2872 168 154 110 -41 -61 -2 15 -19 

43 2873 154 380 123 -139 89 -84 -32 36 
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44 3251 44 25 46 -107 -36 248 20 18 

45 3252 201 -1109 196 -138 5 527 -35 -27 

46 3253 258 167 146 -299 117 -55 -77 -5 

47 3257 143 149 178 -150 26 -32 -30 21 

48 3258 226 139 -1029 -149 13 -66 -47 25 

 .ثائق داخلية للثديرية الجهوية بسطيفو : المصدر

قوى قبل  بعد من ايتم تسويته تظهر البيانات الجدولية والمتعلقة بالمخزون السنوي لملفات المطالبات التي لم   
  :حيث نلاحظ ،البيع محل الدراسة في المديرية الجهوية سطيف

منخفض حيث نلاحظ أن عدد الملفات  2102أن أداء قوى البيع في تسوية المطالبات ودراسة الملفات عام    
 24المخزون السنوي للثطالبات وتسوية  انتهاء حيث يملل الرقم السالب ]-24، 222 [غير المسواة محصور بين 

المخزون السنوي الذي فهو  222، أما 2210ملف متعلق بالسنوات السابقة من طرف الوكالة الحاملة للرمز 
 .2222ة، والذي تم تسجيله في نهاية نفس السنة من قبل الوكالة الحاملة للرمز سوف يتم تسويته في سنة الموالي

بتسوية ملفات المطالبات مع  م قوى البيعظمع التزامحيث تم  ،عتبر نقطة تحولي 2102وما يلاحظ أن عام    
السنة بدأ  هذه وبداية منملف،  4122بذ  تسوية عدد كبير من الملفات العالقة للسنوات السابقة والذي قدر

أن  وهذا يدل على .مستثرا اانخفاضيعرف  لقوى البيع محل الدراسة في المديرية الجهوية سطيف مخزون المطالبات
القوى البيعية تبذل جهود واضحة في تسوية الملفات السنوية مع تركيز الجهود لتسوية الملفات العالقة للسنوات 

 . السابقة
مخزون المطالبات السنوي حيث يمكن حصر عدد الملفات غير المسواة بين  في اانخفاض 2102عرفت السنة  دوق  

من تسويتها وبالتالي  2222ملف مطالبة لم تتثكن الوكالة الحاملة للرمز  22 بقيحيث ، ]-024، 22 [القيثتين 
م ت المتعلقة بعافقد قامت بتسوية جميع المطالبا 2210يتم تسويتها في السنة الموالية، أما الوكالة الحاملة للرمز 

 . ملف متعلق بالسنوات السابقة 024 إلى تسوية إضافة 2102
من ايث تحقيق الهداف المحددة عدبر المديرية الجهوية مح  الدراسة  تقييم قو  البيع .3.1.1

 2142 -2142سطيف للفترة ب
قوى البيع والتأكد من تطابقها  التي تم تحقيقها في تجثيع الأقساط المحددة من طرف الفعليةتقييم النتائج  سيتم  

، وللقيام بذلك قثنا بحساب (222 ص، 02ملحق رقم ) مع الخطط المحددة مقدما من قبل المديرية الجهوية
 :الآتيةبيع، وفقا للثعادلة الاحوراف في الأداء السنوي لكل رجل 

 الأداء المتوقع –الأداء الفعلي = في الأداء حورافالا 
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 :سطيفبفي المديرية الجهوية ة محل الدراسالسنوي لقوى البيع في الأداء  الاحوراف يبيّن والجدول الموالي   
 اي الداا السنو  للأهداف الانحراف: (124.)رقم  جدوح

 2142 2142 2142 2142 2144 2141 2143 2142 قو  البيع 
01 2801 -11644 -2 700 -8 468 -4 513 226 12 815 -182 -14 077 
02 2803 -4 488 -4 245 746 -3 724 -628 -11 934 5 758 -24 749 
03 2805 -12175 -8 854 -5 120 1 815 -12 355 -42 992 2 575 -23 212 
04 2806 -2 766 -4 447 -3 400 -893 -3 233 -10 626 -9 501 -20 457 
05 2807 -8 945 -10 375 -10 380 -7 504 5 577 -55 826 -5 180 -20 862 
06 2808 -11 925 -13 161 -11 982 1 552 -7 180 -49 172 -8 302 -25 747 
07 2809 -2 357 -3 281 5 954 -10894 -6 743 39 508 1 217 -29 886 
08 2810 -2 398 -2 194 2 559 -3 157 1 368 25 194 -2 048 -14 951 
09 2811 -3 493 -3 588 -837 -1 137 5 174 60 013 -5 675 -20 478 
10 2812 -7 065 -6 964 -4 490 -1 855 9 438 26 247 31 802 -17 446 
11 2813 -5 463 -5 469 7 486 -2 579 -11181 -41 769 -3 586 -27 463 
12 2814 -898 -1 468 -8 707 -2 532 -2 338 31 257 -1 143 -20 136 
13 2817 -2 484 -3 227 -263 1 270 -2 888 -4 338 -10405 -26 708 
14 2818 -2 837 -3 885 -3 168 -7 010 -3 174 19 730 -6 998 -19 644 
15 2819 -1 567 -1 652 -4 208 -1 010 -1 943 31 437 -3 107 -10 946 
16 2820 -1 663 -2 874 4 895 2 973 3 603 29 874 110 -11 254 
17 3110 -3 248 -3 827 -4 316 -4 695 -5 195 45 017 11 157 -19 180 
18 1810 -3 184 -3 142 -5 523 -2 919 -7 791 11 958 -2 709 -24 909 
19 3201 -10231 -13 703 -18 198 -6 632 -7 441 -71 003 -3 054 -42 568 
20 3202 -8 388 -5 138 4 -5 313 8 314 -12 016 1 879 -23 141 
21 3203 -4 832 -6 778 1 271 555 7 807 -73 444 -10397 -37 776 
22 3204 -5 327 -7 172 -11 500 1 719 7 139 -46 490 -4 169 -23 147 
23 3205 -4 480 -3 522 -12 527 -4 922 -5 836 69 367 -4 540 -9 886 
24 3207 -2 601 -3 550 -4 251 829 -712 -9 018 -2 011 -29 791 
25 3208 -4 342 -5 496 -12 880 -2 093 -1 032 25 672 -6 010 -33 378 
26 3209 -3 835 -5 965 -10 001 -3 043 -7 716 8 826 -7 679 -24 875 
27 3210 -2 958 -4 317 2 526 712 -3 217 -40 937 -4 195 -18 783 
28 3212 -5 032 -6 238 -11 569 -3 083 -6 706 -11 788 -5 011 -24 365 
29 2854 -3 261 -2 776 -244 -3 084 -3 523 -2 275 153 8 873 
30 2855 -1 007 -1 659 -2 970 -364 -1 938 305 -550 8 640 
31 2857 -2 152 -2 298 3 032 -4 127 -3 468 -2 187 -1 885 11 608 
32 2859 -842 -1 067 -1 215 -560 -2 067 -413 62 2 523 
33 2861 -2 156 -4 855 9 818 -1 153 -8 789 -6 833 -4 253 33 228 
34 2864 -5 052 -4 202 7 767 2 805 -2 152 1 442 -6 066 22 279 
35 2865 -1 904 -3 960 -4 512 -1 560 -3 092 -1 688 -3 471 12 727 
36 2866 -3 192 -3 288 -6 606 1 012 -3 161 -1 780 -2 468 8 566 
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37 2867 -754 -3 117 113 861 1 202 -1 883 -1 761 16 065 
38 2868 -1 527 -1 520 2 171 5 -1 076 -893 -823 9 702 
39 2869 -1 373 -2 812 -1 637 -5 680 -1 850 -554 -1 866 13 478 
40 2870 -1 021 -1 517 1 989 -1 276 746 -191 -1 063 5 650 
41 2871 -600 -3 148 7 657 -9 876 -5 898 -6 368 -8 325 17 024 
42 2872 -720 -1 721 10323 1 329 4 442 794 924 24 329 
4 2873 -978 -2 772 16194 -1 237 -4 053 -4 986 453 24 291 

44 3251 -3 249 -4 597 -42973 -5 388 -6 163 -1 055 -1 048 -1 386 
45 3252 -6 966 -10525 -59 706 -6 430 2 158 -72618 1 617 -4 673 
46 3253 -4 985 -9 207 -2 007 -7 123 -9 218 -6 235 -18940 -2 693 
47 3257 -1 435 -4 106 -37 358 -8 340 -7 633 -2 176 46 -1 192 
48 3258 -3 277 -5 700 -9 906 -7 189 -3 967 -5 373 -8 206 -2 142 

 .على جدول الأهداف المحققة الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر

لقوى البيع في المديرية الجهوية  الاحوراف في الأداء السنويالذي يملل و  السابقالجدول  خلال من يظهر   
في  ه، إلا أنلهاتحقيق الأهداف المحددة  من تثكن كل قوى البيعتلم  2102و  2102في السنتين نلاحظ سطيف، 

 .لوحظ تحسن في تحقيق الأهداف 2104عام 
لاحظ أن عدد قوى البيع تحسنا في تحقيق الأهداف حيث ن 2102إلى غاية  2102كثا شهدت السنوات من    
 إضافةداف كل الوكالات المباشرة من بلوغ الأه لم تتثكن 2102 بتحقيق الأهداف في تزايد، أما عام تقام تيال

 فقد تمكنوا من ينالوكلاء العامباقي عكس ( 2222، 2222، 2222، 2222، 2220) ينإلى بعض الوكلاء العام
 .بلوغ الأهداف وأكلر

إلى  2104هوية من عام الأفضل في تحقيق الأهداف البيعية للثديرية الج 2222 ويعتبر الوكيل العام الحامل للرمز  
 .2102غاية 

سطيف للفترة باي المديرية الجهوية  مح  الدراسة قو  البيعتقييم الرباح المحققة من قب   .1.1.1
2142-2142. 

الجدول الموالي يعرض الأرباح المحققة لقوى البيع محل الدراسة في المديرية الجهوية للشركة الوطنية بسطيف للفترة    
2102-2102: 
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 .سطيفباي المديرية الجهوية  مح  الدراسةالرباح السنوية لقو  البيع  :(42.1)رقم  دوحج
 (دينار ألف) الوحدة

 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 قوى البيع 

01 2801 42 984 38 947 29 332 22 185 23 575 

 

19 814 33 540 24 061 

02 2803 87 670 48 879 19 797 26 178 35 948 

 

35 026 34 136 33 682 

03 2805 37 253 33 843 19 434 28 151 42 594 

 

3 244 40 156 45 568 

04 2806 35 203 36 184 26 556 21 663 34 277 

 

31 317 18 636 28 231 

05 2807 42 215 34 711 55 828 51 442 48 612 

 

57 300 45 089 44 221 

06 2808 38 984 45 841 15 467 40 878 42 074 

 

27 578 19 466 40 209 

07 2809 11 075 27 310 8 346 24 983 20 044 

 

9 954 24 206 15 028 

08 2810 12 366 24 330 14 661 14 387 20 049 21 010 22 619 22 211 

09 2811 15 015 23 744 21 110 13 555 12 608 29 140 29 857 22 020 

10 2812 33 464 25 195 9 746 8 463 35 250 29 848 70 944 67 116 

11 2813 28 703 12 038 17 166 25 663 31 646 32 526 46 381 34665 

12 2814 18 713 27 076 17 286 13 671 31 646 20 034 27 205 14 620 

13 2817 35 825 40 216 32 811 45 081 43 324 37 313 44 694 32 279 

14 2818 20 952 29 913 13 483 3 829 29 441 14 005 27 330 10 257 

15 2819 14 175 20 107 240 7 256 19 244 13 350 11 588 13 531 

16 2820 916 29 100 14 291 29 853 31 720 37 848 34 948 27 860 

17 3110 18 009 11 641 

 

- 7 743 -2 619 25 682 

 

8 588 39 944 15 420 

18 1810 15 015 23 233 

 

1 104 11 469 15 300 

 

 

18 506 19 649 18 242 

19 3201 10 320 58 419 27 741 24 676 37 646 46 881 48 514 57 806 

20 3202 21 300 38 818 -891 13 020 27 354 78 521 43 500 32 961 

21 3203 21 957 35 589 16 602 35 001 36 968 

 

70 908 49 927 56 857 

22 3204 37 350 46 206 27 168 25 537 36 968 

 

52 273 31 025 32 294 

23 3205 29 556 26 014 22 198 16 066 18 598 

 

11 705 13 295 17 502 

24 3207 34 113 29 591 -4 431 38 279 25 154 

 

26 167 34 424 34 553 

25 3208 37 450 33 723 26 795 21 791 32 281 26 227 35 972 40 685 

26 3209 21 497 42 736 40 521 44 811 38 862 

 

46 077 40 103 40 165 

27 3210 35 732 24 987 30 024 36 132 38 463 

 

23 247 38 249 29 577 

28 3212 34 101 46 590 17 196 23 557 34 307 

 

23 425 36 805 31 978 

29 2854 21 094 18 790 

 

11 237 13 075 19 542 

 

17 691 24 200 19 542 

 30 2855 10 460 -589 

 

4 253 1 401 437 -753 4 051 -437 

 31 2857 1 021 17 062 7 357 5 901 1 239 -4 729 16 305 -1 239 

 32 2859 4 753 5 146 -938 

 

2 922 3 299 521 4 512 3 299 

33 2861 2 957 8 585 28 681 25 956 42 309 31 022 36 156 42 309 

34 2864 12 093 13 091 16 172 10 207 21 148 13 075 19 435 21 148 

35 2865 9 018 4 038 10 639 -1 341 

 

18 755 8 597 -2 059 18 755 

36 2866 8 813 346 14 492 13 608 

 

 

4 647 13 835 4 421 4 647 

37 2867 -252 

 

-4 784 

 

2 808 -8 865 

 

3 364 7 891 8 055 3 364 

38 2868 6 884 

 

2 849 11 006 9 579 

 

12 457 14 835 5 223 12 457 

39 2869 -2 183 

 

1 273 5 394 -5 013 

 

4 364 -3 794 15 810 4 364 

40 2870 1 052 6 962 5 374 2 981 9 640 6 273 -3 158 9 640 

41 2871 381 2 516 3 291 24 904 6 668 22 322 13 442 6 668 

42 2872 3 040 5 689 -894 

 

16 303 19 914 12 527 15 508 19 914 

43 2873 3 593 6 387 11 042 4 943 

 

 

14 524 9 717 30 831 14 524 

44 3251 7 330 24 988 9 120 21 065 18 761 

 

16 952 -36 195 18 761 
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45 3252 40 138 25 873 16 753 33 635 48 177 

 

29 759 41 168 -1 844 

 46 3253 24 533 25 560 33 912 12 866 3 592 

 

 

 

34 690 29 550 3 592 

3 592 47 3257 9 164 2 494 12 099 -5 037 

 

1 194 8 704 13 051 1 194 

48 3258 14 703 10 201 31 052 26 470 

 

 

 

12 605 31 578 8 051 12 605 

 .دول المحاسبي للشركةالجعلى  الاعتثادب الباحلة إعدادمن  :المصدر

  :لسنوية لقوى البيع في المديرية الجهوية سطيف نجد أنالذي يملل الأرباح او  السابق من الجدول  
، حيث عرف 2102-2102 الفترةمتوسط الأرباح السنوية لقوى البيع في المديرية الجهوية سطيف موجب في  -

نوية التي تم تحصيلها ، وهذا راجع لإجمالي الأقساط السعلى مختلف السنوات تارة موجب وتارة سالب ذباتذب
ا إجمالي التعويضات لنفس السنة والمؤونات السنوية التي يتوجب تكوينها ومختلف التكاليف، طرح منهوالتي 

الوكيل  أنحيث . (222 ص، 21رقم  الملحق)لنتحصل في الأخير على صافي الأرباح المحققة كثا هو مبين في 
سيتم سحب عقد  الذي يتحصل على أرباح سالبة سيتحصل على إنذار وإن تواصلت الخسارة لأكلر من سنتين

 .منهالتعيين 
، ثم 22022إلى  42224من  2102و 2102بين سنتي  اا انخفاض 2210حيث عرفت الوكالة المباشرة الحاملة للرمز  -

، أما بالنسبة لسنة 02204إلى  2102لتنخفض مجددا سنة  22222فقد بلغت  2102طفيفا سنة  ارتفاعاشهدت 
 .24120لتنخفض السنة الموالية إلى القيثة  22241بذ  تفقد جنت الوكالة أرباحا كبيرة قدر  2102

-2104)في السنتتين  (619 2 - ،743 7 -)خسارة متتالية  2201كثا حققت الوكالة المباشرة الحاملة للرمز  -
2102). 

من  2102و 2102كبيرا في أرباحها السنوية بين سنتي   اانخفاض 2212الحاملة للرمز  2عرفت الوكالة رقم  -
طفيف مع مرور  نخفاضثم عادت لا 22224إلى القيثة  2102، لترتفع أرباحها السنوية سنة 22022إلى  22221

 .السنوات
مح  الدراسة اي المديرية الجهوية  أداا قو  البيعومؤشرات   الابتةار التسويق اساب مؤشرات  .4.1

 2142-2142سطيف للفترة 
من خلال حساب المؤشرين المتعلقين بعدد  تأمينوطنية للفي الشركة ال يالابتكار تقييم التسويق سيتم    

 عن الناتجة المبيعات في الزيادة بنسبةو  ،محددة زمنية فترة في للأسواق المقدمة الجديدة المنتجاتو ات الابتكار 
 .التسويقية اتالابتكار 

النسب السنوية المتعلقة  سابلقة بأداء قوى البيع، قثنا بحأما في ما يخص المؤشرات التي اعتثدنا عليها والمتع   
التي تعتثد عليها  التقييم بتحقيق الأهداف، وتحصيل الأقساط، والأرباح ونوعية الخدمة، وهي نفس نسب
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على نفس المؤشرات نظرا لتثكننا من الحصول  الاعتثادوتم ، لتقييم أداء قوتها البيعية المديرية الجهوية بسطيف
  .على البيانات اللازمة

يلة النشاط لكل قوى البيع، على حص بناءا ، من السنة ل ثلاثيك  ةنهاي أداء قوى البيعتابعة المديرية بم حيث تقوم  
 تأمينبهدف اتخاذ التدابير اللازمة لتصحيحها، وتعتثد الشركة الوطنية لل الفجواتتسليط الضوء على لوهذا 

 :التالية المؤشراتعلى لتقييم الأداء 
 تأمينقييم أداا قو  البيع اي الشركة الوطنية للمؤشرات ت:  (21.1)رقم  جدوح

 الهداف تحقيق المؤشرات
 الإنتاجالمتعلقة ب

 نوعدية الخدمات
 (تسوية المطالبات)

 أعدباا التسيير تحصي  الديون

 نقاط 50 نقطة 60 نقطة 50 نقطة 10 النقاط

 %51إلى  %55من  فأكلر %21 فأكلر %10 فأكلر %500 المعيار
 .لى مقابلة مع مسؤول قسم التسويقع الاعتثادالباحلة ب ادإعدمن  :المصدر

 التابعين لها ينلوكالات المباشرة والوكلاء العامعلى كل من ا المعايير تطبيق هذهتعثد المديرية الجهوية بسطيف   
يم يتم تجثيع عدد النقاط المثنوحة لكل نسبة من أجل تحديد منحة الأداء الجثاعي لتقي حيثلتقييم أدائهم، 

 .أدائهم
اعتثدنا في دراستنا على نفس المؤشرات لتقييم أداء قوى البيع محل الدراسة، مع استلناء  أننا سابقاأشرنا كثا   

  .تكبدها الوكلاء العامونيالمؤشر الأخير المتعلق بأعباء التسيير لنقص المعلومات المتعلقة بالأعباء التي 
 سطيفب الجهويةعدبر المديرية  تأمينالوطنية للللشركة   لابتةار امؤشرات التسويق  .4.4.1

: سيتم حساب المؤشرات المتعلقة بالتسويق الابتكاري للشركة الوطنية للتأمين، والتي اقتصرت بحساب المؤشرين   
التسويق  عن الناتجة المبيعات في الزيادة نسبة، 6059-6052 فترة في للأسواق المقدمة الجديدة المنتجات عدد

 .الابتكاري

  2142-2142 اترة اي للأسواق المقدمة الجديدة المنتجات عددد .4.4.4.1
 :6059-6052الجدول الموالي يعرض عدد المنتجات الجديدة للشركة الوطنية للتأمين في الفترة    
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 2142-2142 الفترةاي  تأمينالمنتجات الجديدة للشركة الوطنية لل(: 24.2)جدوح رقم 
عدلى  تأمينال 

 السيارات
الخواص  ينتأم

 والمهنين
 المجموع النق  تأمين الزراعدي تأمينال الصناعدي تأمينال

6052 6 5 5 0 5 1 

6051 6 0 0 0 0 6 

6052 6 0 5 0 0 5 

6059 5 6 0 0 0 1 

 .على وثائق داخلية للثديرية الجهوية سطيف الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

في منتج السيارات بمعدل منتجين  الابتكاربكة تهتم بشكل مستثر نلاحظ أن الشر  أعلاهمن خلال الجدول    
يكاد  أين الفروعسنويا، للحفاظ على حصتها السوقية وهيثنتها على فرع السيارات في السوق، على غرار باقي 

 .في الضثانات المثنوحة معدوما الابتكاريكون 
على السكن من  تأمينلى المنتجات الأخرى كالكثا أن الشركة تعتثد على منتج السيارات في تحفيز الطلب ع  

 .عرض المهني وعرض لالةال ،عرض الوفا ،خلال توفير عروض على شكل حزم ملل عرض لحباب
ات جذرية طوال مدة ممارستها ابتكار التحسيني ولم تشهد أية  الابتكاركثا يلاحظ أن الشركة تعتثد على    

 الذي يؤثر بدوره على سيولتها تأمينية عن سوء حساب القسط ال، وهذا تفاديا لأية مخاطر ناتجتأمينلنشاط ال
 .وأرباحها

 التسويق الابتةار  عدن الناتجة المبيعات اي الزيادة نسبة .2.4.4.1
على السيارات لتوفر المعلومات اللازمة لتحديد نسبة  تأمينساب هذا المؤشر قثنا بالتركيز فقط على منتج اللح   

في المديرية الجهوية بسطيف، وهذا من خلال عرض  في المنتج التسويق الابتكاريلناتجة عن الزيادة في المبيعات ا
على السيارات ثم  تأمينية التي قامت بطرحها في منتج الختيار إجمالي الأقساط السنوية للضثانات الجديدة الا
 :لثعادلة التاليةية التي تقدمها الشركة وفقا لختيار حساب نسبة المساهمة مع إجمالي الضثانات الا

 

 

 

المديرية  فيه قوى البيع تية الجديدة الذي حققختيار في الضثانات الا الاكتتابوفيثا يلي جدول يظهر حجم   
 :2102-2102الجهوية سطيف في السنوات 

 الضثانات الاختيارية الجديدة                            
 011 *                                             = نسبة مساهمة الضمانات الجديدة

 جمالي الضثانات الاختياريةإ                               
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 ية الجديدةختيار اي الضمانات الا الاكتتاباجم : (22.1) جدوح رقم
 (دينار ألف: )الوحدة

 6052 6051 6052 6059 

 القسم العقد القسم العقد القسم العقد القسم العقد
 عدلى السيارات تأمينال

 18426 1052 828 18426 773 9 832 1581 216 أفضل إصلاح

 16 1923 3850 385 الاقتطاعالتقادم و 

333 

3235 31242 4028 39088 

 الاستغلالفقدان  تأمين
PEA 

11372 8125 5671

4 

48761 78315 72 868 82772 78432 

 166609 12646 155446 11456 0 0 0 0 الشامل المحدود تأمينال

 295 5 290 4 0 0 0 0 مساعدة تونس

P T 0 0 0 0 0 0 49412 14853 

 249 19 0 0 0 0 0 0 الزلزال

 1132 60 0 0 0 0 0 0 أعثال الشغب

الضثانات المجثوع 
 الجديدة

11973 1355

6 

5946

9 

74867 11143

6 

260674 149994 319084 

 

الضثانات إجمالي مجثوع 
 يةختيار الا

57739

8 

2116

824 

 

6394

47 

 

20969

15 

 

68584

7 

 

210509

5 

 

736312 

 
213243

5 

 

0,64 %0,56 النسبة

% 

2,79

% 

3,51% 5,23% 12,22% 7,03% %51,92 

 .على الوثائق الداخلية للثديرية الجهوية الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر
ية التي تقدمها، وما تأمينأن الشركة تعثل بصفة مستثرة على تحسين الخدمة ال السابقلجدول ا يتضح من  

ية على السيارات بأفضل العروض وتحقيق تأمينأنها تركز دائثا على الإبداع في طرح الوثائق ال منه أيضا يلاحظ
في  للاكتتابلزبائن وإقناعهم في جذب ا دور اتالابتكار التثيز لجذب الزبائن والحفاظ عليهم، وقد كان لهذه 

 .لها باحر ساهم في زيادة مبيعات قوتها البيعية في تحقيق أهدافهم البيعية وتحقيق الأما  مختلف عروض الشركة،
 :والأقساط السنوية للثنتجات الجديدة الاكتتابوالشكل الموالي يعرض تطور حجم 
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 نتجات الجديدةوالقساط السنوية للم الاكتتابتطور اجم : (2.1) شة  رقم

 

 .على المعطيات الجدولية الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر

عرف عدد الوثائق المكتتبة والأقساط المجثعة في العروض الجديدة نموا متزايدا، حيث وصل إجمالي الوثائق    
 حين 2102، مقارنة بسنة 2102نار جزائري سنة مليون دي 319084بإجمالي أقساط بلغ قة وثي 042224المكتتبة 

نثو الإيجابي الذي ال، إلا أن هذا مليون دينار جزائري 13556وثيقة بمبلغ إجمالي بلغ  11973في  الاكتتابتم 
في عروض جديدة أخرى تم طرحها عامي  الاكتتابفي العروض الجديدة يفسره أيضا  الاكتتابعرفه حجم 

بأعلى  وحظي من طرف المكتتبين رواجا واهتثاما ىالشامل المحدود لاق تأمينالوما يلاحظ أن . 2102-2102
ية بأقساط إجمالية تأمينوثيقة  11456بذ  (2102)في بداية تقديمة  الاكتتابمبيعات قوى البيع، حيث تم  في زيادة

 .زائريمليون دينار ج 446 155بلغت 
في الضثانات  لقوى البيع الاكتتابزيادة حجم لذا يمكن القول أن الضثانات الجديدة ساهمت في     
سنة  %04222على السيارات، حيث وصلت نسبة المساهمة في إجمالي الأقساط المكتتبة  تأمينية لمنتج الختيار الا

ي لقوى الإنتاجالضثانات الجديدة في تحسين الأداء  يبيّن ، والشكل الموالي 2102سنة  %1224بذ  مقارنة 2102
 :البيع
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 عدلى السيارات تأمينية اي منتج الختيار نسبة الضمانات الجديدة عدلى إجمالي الضمانات الا تطور: (41.1) رقمشة  
 9977-9975للفترة 
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 .على وثائق داخلية للثديرية الجهوية سطيف الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر

 الاكتتابزيادة حجم  فيلضثانات الجديدة تساهم بشكل إيجابي يظهر من الشكل بصورة جد واضحة أن ا   
، أي كلثا زادت عدد العقود المكتتبة يقابله زيادة في الأقساط قوى البيع عبر المديرية الجهويةللعقود التي تقوم بها 

 : 2102لسنة  على السياراتلباقة العروض الجديدة  الإنتاجنشاط وفيثا يلي سيتم عرض  .المجثعة
 2142لباقة العروض الجديدة عدلى السيارات لسنة  الإنتاج اجم :(23.1) ح رقمجدو 

 عرض حرفي عرض لحباب عرض الوفا Lallaعرض  
 المبلغ العدد المبلغ العدد المبلغ العدد المبلغ العدد

 2080 596 437 2 839 574 2 930 426 34 111 المجثوع

 دينار ألف 41520 إجمالي الأقساط

 .سطيف لثديرية الجهويةل داخلية على وثائق الاعتثادالباحلة ب إعداد من: المصدر

يتبين من الجدول أعلاه أن الحزم الجديدة لمنتج التأمين على السيارات لاقت اقبالا من قبل المستأمنين حيث تم    
قا لعرض حرفي محق 192و  Lallaلعرض  111لعرض لحباب، و 259وثيقة تأمين لعرض الوفا و 950اصدار 
 :6052ألف دج، والشكل الموالي يبين حجم الانتاج لباقة العروض الجديدة على السيارات لعام  15160بذلك 
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 2142لباقة العروض الجديدة عدلى السيارات لسنة  الإنتاجنشاط : (44.1) شة  رقم

 
 الباحلة إعدادمن : المصدر

، استقطاب هذه الفئة والتأثير عليهاللسيدات نجح في  Lallaض الخاص من خلال الشكل يتضح أن العر    
، حيث ابحث عن منتجات خاصة بهتت أصبحن يمتلكن سيارة، وكل منهن خاصة وأن نسبة كبيرة من السيدا

 426 34بذ  على مستوى المديرية الجهوية سطيف، بمبلغ يقدر 2102 سنة تأمينيعقد  242سجل هذا العرض 
دينار،  ألف 2120بذ   بمبلغ قدرتأمينيعقد  2222بذ  ما باقي العروض تم تسجيل إجمالي عدد العقوددينار، أ ألف

 :ه الشكل التالييبيّنلمحفظة السيارات كثا  %02 حيث ساهمت العروض الجديدة بنسبة

 مساهمة المنتجات الجديدة اي مبيعات محفظة السيارات(: 42.1) شة  رقم

. 

 .البيانات الجدولية على الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

، ثم تليها عرضي %25يحقق أكبر نسبة من الأقساط المجثعة بنسبة  Lallaعرض يتبين من خلال الشكل أن     
 .من الأقساط المجثعة لعرض حرفي %1، وأخيرا تم تحقيق نسبة %2الوفا ولحباب بنسبة 

 :نستنتج أنومما سبق يمةن أن   
في العقود وجمع  الاكتتابعلى السيارات ساهم في تحسين عثلية  تأمينفي منتج ال يالابتكار أن التسويق   

  .عبر المديرية الجهوية تأمينلقوى البيع في الشركة الوطنية للالأقساط 

  ألف دينار 055522إجم  ي أ        ي ر ت 
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 لقو  البيع اي المديرية الجهوية ات الداامؤشر  .2.4.1
سيتم حساب مؤشر تحصيل ، المديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين بسطيف لتقييم أداء قوى البيع في    

 .ومؤشر الأرباح، ومؤشر تسوية المطالباتالأقساط، ومؤشر تحقيق الأهداف، 
 لقو  البيعتحصي  القساط  مؤشر. 4.2.4.1

مة، ويحسب بالعلاقة يتعلق هذا المؤشر بالمبلغ الذي يتعين على قوى البيع تحصيله لدى المستفيدين من الخد
  :التالية

 

 

 

 :الآتيةتحصل على البيانات تم ال أعلاهالمعادلة  استخدامب  
 :2142-2142 الفترةاي  مح  الدراسة مؤشر تحصي  القساط لقو  البيع :(9444) جدوح رقم

 6059 6052 6051 6052 6051 6051 6055 6056 رمز  

01 2801 67% 74% 90% 95% 90% 88% 82% 76% 

02 2803 80% 99% 96% 97% 89% 93% 89% 84% 

03 2805 77% 75% 78% 74% 81% 93% 96% 95% 

04 2806 98% 93% 100% 100% 96% 98% 97% 97% 

05 2807 81% 77% 95% 98% 83% 83% 78% 82% 

06 2808 94% 84% 98% 87% 85% 86% 88% 78% 

07 2809 80% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

08 2810 82% 87% 100% 99% 95% 96% 97% 97% 

09 2811 99% 90% 94% 98% 93% 88% 95% 95% 

10 2812 95% 88% 96% 98% 87% 73% 58% 76% 

11 2813 90% 95% 99% 100% 96% 97% 95% 97% 

12 2814 90% 98% 100% 100% 97% 96% 98% 98% 

13 2817 86% 89% 95% 97% 91% 96% 99% 95% 

14 2818 100% 95% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

15 2819 83% 96% 100% 99% 100% 100% 100% 99% 

16 2820 93% 54% 85% 97% 93% 88% 90% 95% 

17 3110 97% 87% 85% 89% 88% 79% 65% 65% 

18 1810 86% 88% 93% 90% 88% 88% 96% 97% 

19 3201 87% 82% 100% 92% 94% 84% 84% 86% 

20 3202 87% 95% 97% 99% 87% 89% 91% 91% 

21 3203 87% 88% 96% 94% 85% 94% 90% 94% 

22 3204 97% 97% 100% 97% 97% 96% 96% 88% 

23 3205 94% 93% 98% 100% 100% 100% 99% 99% 

24 3207 93% 96% 99% 100% 99% 98% 99% 99% 

25 3208 90% 87% 98% 100% 95% 92% 97% 94% 

26 3209 98% 96% 100% 99% 97% 98% 98% 96% 

  Nتحصيل رقم الأعثال الخاص بالسنة         
 (مع احتساب كامل الرسوم)       

 022 *=                                                        نسبة التحصيل     
 (ساب كامل الرسوممع احت)رقم الأعثال المحقق          
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27 3210 94% 95% 98% 98% 97% 97% 98% 98% 

28 3212 95% 98% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 

29 2854 100% 97% 100% 100% 100% 98% 96% 93% 

30 2855 100% 100% 100% 100% 98% 96% 99% 98% 

31 2857 87% 90% 95% 100% 95% 99% 97% 99% 

32 2859 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

33 2861 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

34 2864 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

35 2865 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

36 2866 100% 93% 100% 87% 85% 94% 100% 100% 

37 2867 100% 100% 100% 100% 95% 99% 100% 100% 

38 2868 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

39 2869 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

40 2870 100% 100% 100% 100% 93% 97% 100% 100% 

41 2871 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

42 2872 97% 97% 100% 99% 96% 97% 100% 97% 

43 2873 99% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

44 3251 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

45 3252 97% 97% 100% 100% 96% 94% 94% 91% 

46 3253 98% 98% 100% 99% 99% 96% 100% 100% 

47 3257 87% 98% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

48 3258 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 

 .2102-2102على جدول مردودية الأداء الجثاعي للثديرية الجهوية للفترة  الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر

فأكلر، حيث حقق  %22يساوي  ثهاظلبيع عبر المديرية الجهوية أن معما يميز نسب التحصيل السنوية لقوى ا   
المدروسة، أما الوكالات المباشرة فقد عرفت تذبذبا طيلة  الفترةطيلة  %22 تفوق الوكلاء العامون كلهم نسبة

 ، ثم تليها2102عام  %24أدنى نسبة تحصيل الأقساط  2820وقد حققت الوكالة المباشرة الحاملة للرمز  ،الفترة
 .2812من قبل الوكالة المباشرة الحاملة للرمز  2102التي تم تحقيقها سنة  %22النسبة 

أن فئة قليلة فقط عرفت تزايدا في نسب التحصيل للأقساط السنوية فثنهم  (24.4) والملاحظ من الجدول   
بعض قوى البيع  تفقد حقق. (2873، 3258، 3257)وثلاث وكلاء عامون ( 3212، 2818)وكالتين مباشرتين 

، 2859، 3251): املين للرمزوقد شملت هذه الوكلاء العامون الح، المدروسة الفترةطيلة  %011النسبة كاملة 

 ليس من صلاحياتهم بيع وهذا كون أن الوكلاء العامين، (2869،2871، 2868 ،2867، 2865، 2864، 2861
، وأي نقص من قيثة الاكتتابية بالتقسيط، بل يتوجب عليهم تحصيل القسط كاملا عند تأمينالمنتجات ال

 .الأقساط من المكتتبين مإلى غاية تحصيله مالقسط يتم دفعه نفسه من أمواله

 ،المدروسة الفترةأما فيثا يتعلق بالوكالات المباشرة فلم تتثكن أي واحدة منها من تحقيق النسبة كاملة طول    
لنقصان ملل واالزيادة  بينتذبذبا يتراوح بعضها  قد عرفتنسب التحصيل المحققة لقوى البيع أن غالبية  غير
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 ،3253: )نو الوكلاء العامون الآت، و ( 3204، 3207، 3208، 3209، 3210: )زوكالات المباشرة الحاملة للرمال

 والتي ينالمباشرة على غرار الوكلاء العام، وهذا راجع للثناقصات التي تقوم بها الوكالات (2870، 2872، 3252
وبات مالية أو لديها صع ،تعرقل عثلية تحصيل الأقساط، نتيجة خضوع بعض المؤسسات لرقابة الدولة كالجامعة

 .Emivar ةللأشغال العثومية التي تم ضثها لمؤسس Strawsملل مؤسسة 

جيد  وفي الأخير يمكن استنتاج أن مستوى معدل التحصيل للأقساط السنوية لقوى البيع في المديرية الجهوية    
ني أن قوى البيع في ، وهذا يع%22بذ  كون معظم النسب تفوق القيثة المعيارية المحددة من قبل الشركة والمقدرة

 .ةالتحصيل جيد

 (تسوية المطالبات) الخدمة نوعديةمؤشر  .2.2.4.1
تقييم أداء الشركة لدى دمة المطالبات التي تم تسويتها، والتي تعتبر المؤشر الرئيسي في الخ بنوعيةونقصد    

حيث كلثا كانت النسبة وتتثلل في حاصل عدد الملفات التي تم تسويتها على إجمالي المطالبات،  ،المكتتبين
لل في تثالمية تأميندمة الالخقوى البيع، خاصة جوهر طرف  مرتفعة كلثا عبر عن جودة الخدمة المقدمة من

التعويضات التي تقدمها لزبائنها كونه يملل وعد يتعلق بحدوث الأخطار المتفق عليها مستقبلا، وتعبر بالعلاقة 
  :التالية

 

 

 

 :2102-2100نسبة التعويضات للفترة  يبيّن  والجدول الموالي  

 

 

 

 

 الملفات التي تم + عدد الملفات التي تمت تسويتها)                   
 (حفظها دون متابعة            

 011 *                 =                                                              نسبة المطالبات        
 الملفات المصرح بها والمستأنفة+ فترة مخزون بداية ال                  
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 2142-2142 الفترةقو  البيع مح  الدراسة اي نسبة المطالبات ل: ( 24.1) جدوح رقم

 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 البيع قوى 

01 2801 103% 94% 101% 118% 106% 102% 103% 100% 

02 2803 104% 106% 100% 113% 96% 113% 96% 101% 

03 2805 102% 96% 99% 124% 101% 101% 101% 106% 

04 2806 95% 92% 99% 128% 100% 101% 101% 102% 

05 2807 104% 96% 106% 117% 103% 105% 103% 104% 

06 2808 103% 98% 104% 109% 101% 103% 100% 98% 

07 2809 83% 89% 92% 112% 103% 103% 105% 105% 

08 2810 100% 93% 99% 104% 99% 97% 101% 103% 

09 2811 91% 89% 107% 113% 98% 100% 98% 99% 

10 2812 120% 101% 102% 117% 101% 101% 105% 103% 

11 2813 97% 89% 104% 109% 104% 107% 106% 101% 

12 2814 85% 87% 102% 119% 106% 102% 102% 105% 

13 2817 90% 84% 95% 113% 91% 99% 99% 105% 

14 2818 94% 99% 94% 111% 105% 100% 100% 102% 

15 2819 90% 109% 98% 119% 114% 104% 101% 104% 

16 2820 92% 92% 104% 126% 105% 103% 105% 100% 

17 3110 104% 90% 105% 87% 106% 104% 95% 120% 

18 1810 107% 103% 108% 95% 111% 107% 101% 131% 

19 3201 97% 90% 102% 99% 117% 105% 95% 101% 

20 3202 93% 89% 100% 123% 104% 102% 104% 102% 

21 3203 93% 81% 101% 114% 101% 101% 100% 106% 

22 3204 101% 95% 84% 85% 101% 124% 99% 108% 

23 3205 102% 91% 108% 107% 108% 109% 112% 104% 

24 3207 95% 88% 85% 129% 101% 103% 102% 101% 

25 3208 97% 86% 96% 124% 103% 99% 98% 101% 

26 3209 90% 82% 92% 88% 106% 108% 98% 97% 

27 3210 %98 %92 %99 %117 %103 %101 %102 97% 

28 3212 %88 %91 %70 %89 %85 %102 %122 99% 

29 2854 88% 92% 94% 109% 107% 101% 93% 97% 

30 2855 98% 101% 117% 108% 92% 103% 95% 118% 

31 2857 96% 92% 86% 121% 111% 108% 121% 102% 

32 2859 90% 98% 95% 95% 116% 101% 108% 92% 

33 2861 93% 93% 92% 122% 104% 103% 101% 98% 

34 2864 86% 88% 90% 105% 97% 96% 102% 109% 

35 2865 87% 84% 98% 100% 104% 104% 95% 97% 

36 2866 92% 85% 91% 97% 110% 116% 96% 100% 

37 2867 74% 83% 94% 113% 88% 107% 94% 102% 

38 2868 90% 75% 94% 110% 100% 103% 93% 101% 

39 2869 88% 89% 98% 102% 108% 107% 107% 96% 

40 2870 84% 88% 93% 129% 95% 104% 101% 103% 

41 2871 90% 76% 85% 102% 99% 106% 101% 104% 

42 2872 57% 76% 85% 105% 107% 100% 99% 102% 

43 2873 69% 81% 86% 114% 91% 108% 103% 97% 

44 3251 95% 97% 94% 118% 105% 107% 96% 96% 
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45 3252 90% 89% 88% 110% 100% 100% 103% 100% 

46 3253 86% 92% 92% 121% 92% 104% 107% 100% 

47 3257 87% 89% 86% 117% 97% 105% 105% 96% 

48 3258 82% 91% 104% 115% 99% 107% 105% 97% 

-2102على جدول مردودية الأداء الجثاعي للثديرية الجهوية للفترة  الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر
2102. 

غير  تإلى تسوية الملفا إضافة N تها خلال السنةيعن نسبة المطالبات التي تم تسو  السابقيعبر الجدول    
 .السنوات السابقة، والتي ترجع في الأسا  إلى النزاعات التي لم تحل بعدالمسواة في 

قبل  منالمحددة  %21تفوق أعلى نسبة معيارية كلها أن نسبة المطالبات السنوية لقوى البيع   أهم ما يلاحظ   
، وتليها 2222من قبل الوكيل العام الحامل للرمز  2102أدنى نسبة تم تحقيقها عام  %22الشركة، وتملل النسبة 

الشركة تولي اهتثاما كبيرا لنشاط  نلأنتيجة وهذا  .لنفس السنة 2873للوكيل العام الحامل للرمز  %22النسبة 
تسوية المطالبات وتقديم التعويضات للثتضررين، من أجل الحفاظ على الصورة الذهنية الجيدة لمكتتبيها، وزيادة 

   .بهم الاحتفاظمعدل 
د لتسوية المطالبات في الشركة هو نتيجة حتثية للجهود التي تقوم بها الشركة في تحفيز قوتها وهذا الأداء الجي   

، IPAتسوية المطالبات وتقديم التعويضات كبرنامج تحسين وتطوير إجراءات ب اهتثامهاإلى  إضافةالبيعية، 
التبادلات مع شركة الخبرة  تةأتمو  بين مختلف الوكالات للشركة لانتقال المعلومة، الشبكات الداخلة استخدامو 

 إلى إنشاء إضافة ،...(من التصليح نتهاءوالا ر الخبراء، قبول الإصلاح،ريتقا استلام) SAE-Exactالتابعة 
 .منصات لإدارة المطالبات والطعون

فات لزامية تسوية الملإ تأمينزارة المالية على شركات الو لة لحثاية حقوق المكتتبين فرضت رقابة الدو تحت و    
في تعويض  مع فرض، كثا قدمت تحفيزات مالية على كل مطالبة عالقة تم تسويتها 2102العالقة منذ سنة 

 .الأشخاص المتضررين
 2142-2142للفترة  البيعية لقو  البيع مح  الدراسةمؤشر تحقيق الهداف . 3.2.4.1

ددة من طرف المديرية الجهوية لمحبلوغ الأهداف امن قيا  الأداء المتعلق بمدى تمكن قوى البيع سيتم   
  :لشركة وهذا بحسب منطقة تواجد القوى البيعية وعدد الموظفين، ويحسب بالعلاقة التاليةل
 
 

 

 تكلفة + الأقساط الصافية ) Nرقم الأعثال المحقق خلال السنة              
 (بوليصة التأمين           

 011 *                          =                                                       نسبة تحقيق الأهداف
 لأعثال التقديريرقم ا         
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 :سيتم عرض نسب تحقيق الأهداف لقوى البيع محل الدراسة في الجدول الموالي   
 2142-2142 الفترةمؤشر تحقيق الهداف لقو  البيع اي : (22.1)رقم  جدوح

 2142 2142 2142 2142 2144 2141 2143 2142 قو  البيع 
01 2801 121% 94% 88% 93% 93% 87% 100% 103% 
02 2803 78% 87% 101% 94% 99% 94% 102% 91% 
03 2805 96% 103% 93% 102% 91% 95% 102% 101% 
04 2806 86% 88% 94% 99% 101% 101% 95% 96% 
05 2807 95% 102% 92% 92% 97% 96% 96% 94% 
06 2808 115% 105% 89% 102% 92% 89% 100% 96% 
07 2809 112% 110% 109% 86% 90% 88% 101% 98% 
08 2810 111% 120% 108% 92% 99% 97% 96% 95% 
09 2811 94% 91% 97% 97% 102% 96% 96% 104% 
10 2812 99% 96% 90% 96% 102% 109% 101% 101% 
11 2813 100% 115% 112% 97% 90% 94% 95% 95% 
12 2814 90% 113% 81% 93% 92% 101% 97% 113% 
13 2817 110% 103% 100% 102% 101% 87% 98% 92% 
14 2818 101% 102% 94% 88% 95% 94% 96% 97% 
15 2819 113% 97% 90% 97% 94% 93% 93% 94% 
16 2820 85% 120% 124% 107% 94% 117% 100% 101% 
17 3110 106% 125% 85% 88% 96% 105% 101% 99% 
18 1810 121% 102% 88% 93% 101% 99% 97% 124% 
19 3201 85% 82% 85% 93% 93% 106% 97% 120% 
20 3202 75% 100% 100% 91% 95% 95% 101% 109% 
21 3203 115% 104% 101% 101% 102% 97% 92% 94% 
22 3204 91% 104% 87% 102% 90% 104% 96% 93% 
23 3205 90% 101% 78% 88% 95% 92% 92% 84% 
24 3207 111% 102% 94% 101% 99% 94% 99% 94% 
25 3208 104% 113% 86% 97% 99% 98% 94% 105% 
26 3209 123% 96% 89% 96% 92% 96% 92% 95% 
27 3210 100% 86% 104% 101% 96% 86% 94% 90% 
28 3212 116% 108% 87% 96% 101% 91% 94% 92% 
29 2854 98% 129% 98% 93% 92% 95% 98% 91% 
30 2855 123% 97% 85% 98% 100% 102% 102% 110% 
31 2857 124% 112% 101% 87% 102% 92% 93% 96% 
32 2859 96% 84% 87% 94% 99% 95% 101% 95% 
33 2861 103% 107% 111% 99% 90% 92% 95% 91% 
34 2864 132% 109% 93% 105% 96% 102% 91% 93% 
35 2865 002% 94% 90% 97% 94% 96% 93% 88% 
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36 2866 90% 96% 82% 103% 93% 94% 92% 88% 
37 2867 198% 113% 100% 102% 101% 97% 98% 102% 
38 2868 121% 115% 109% 100% 102% 97% 97% 102% 
39 2869 126% 103% 90% 86% 95% 98% 94% 86% 
40 2870 154% 112% 94% 94% 102% 99% 96% 101% 
41 2871 109% 100% 103% 86% 91% 90% 87% 89% 
42 2872 163% 151% 120% 102% 101% 101% 101% 104% 
43 2873 172% 131% 124% 98% 94% 92% 101% 104% 
44 3251 103% 93% 94% 90% 99% 98% 96% 90% 
45 3252 123% 155% 81% 94% 101% 94% 101% 111% 
46 3253 116% 99% 102% 94% 101% 94% 99% 87% 
47 3257 162% 113% 82% 85% 99% 94% 99% 89% 
48 3258 122% 93% 92% 92% 100% 93% 87% 88% 

 .2102-2102 على جدول مردودية الأداء الجثاعي للثديرية الجهوية للفترة الاعتثادالباحلة ب إعدادمن  :المصدر

 نسبة معينة وهذا عند تحقيق مكافأتهم من أجلالبيعية  قوتها تصنيفال على مينتأتعتثد الشركة الوطنية لل   
 :هو موضح في الجدول التاليكثا  المحددة ، البيعية لأهدافل

 تأمينمعيار تصنيف القو  البيعية اي الشركة الوطنية لل(: 22.1) جدوح رقم

 Gold Silver bronze 

 %10 %11 %500 تحقيق الهداف

 .مقابلة مع مسؤول قسم التسويقعلى  الاعتثادالباحلة ب إعداد من :المصدر

يمكن القول  2102-2102 الفترةؤشر تحقيق الأهداف لقوى البيع في المتعلق بم( 22.4)رقم  دولالجومن خلال   
أكبر عدد  2102حيث سجلت سنة  مستثر انخفاضفي  %011 ةبنسبالأهداف  أن عدد قوى البيع التي حققت

وصل  أين 2102ثم بدأ عددهم بالتراجع إلى غاية  ،22 من تحقيق الهدف وعددهم تمكنت يع التيمن قوى الب
فقط منهم من تحقيق الأهداف  01حيث تمكن  2102، لينخفض مرة أخرى سنة 42من أصل  02عددهم إلى 

 :أن، حيث نجد 2102سنة  02إلى  مرة أخرى ليصل ارتفاعاالمحددة لهم، وبعدها سجل عدد قوى البيع 
حيث  ،%011في المديرية الجهوية سطيف من تحقيق الأهداف  قوى البيع من %22 ت، تمكن2102سنة في  -

 من قبل الوكالات الحاملة %022ثم نسبة  %022 وتليها نسبة %022بذ  قدرتللأهداف المحققة  أن أعلى نسبة
بذ  ف المحققة لنفس السنة فقد قدرتعلى التوالي، أما أدنى نسبة للأهدا 2222، 2222، 2212: للرموز التالية

 .%22بنسبة  2212الوكالة الحاملة للرمز  ا، وتليه2212والتي تم تحصيلها من قبل الوكالة الحاملة للرمز  22%
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في المديرية الجهوية سطيف من تحقيق الأهداف  البيع قوىمن  %22فقد تمكنت نسبة  ،2102أما سنة  -
والتي تم تحقيقها من طرف قوى البيع  ،%012بذ  ة للأهداف المحققةقدرت أكبر نسبحيث ، فثا أكلر 011%

 .2212، 2221، 2222، 2222 ،2202، 2200: للرموز التالية الحاملة
 %21بذ  البيعية فثا أكلر والمقدرة امن تحقيق أهدافه أدنى نسبة قوى البيع التي تمكنت 2102وقد سجلت سنة  -

، 2224، 2222، 2214، 2001، 2210، 2202، 2221: الآتيةللرموز  الحاملةتحقيقها من قبل قوى البيع فقط، وتم 

 ،%014 ،%012 ،%012 ،%002: حيث قدرت نسب الأهداف المحققة لهم كثا يلي ،2222، 2204، 2212

                                                      .على التوالي 010% ،010% ،010% ،012% ،012%
فثا  %011من تحقيق الأهداف  في المديرية الجهوية سطيف التي تمكنت البيع قوىعرفت نسبة  2102في سنة  -

: للرموز قها من قبل القوى البيعية الحاملةوالتي تم تحقي ،%22والتي بلغت نسبة  2102تزايدا مقارنة بسنة  أكلر
2222 ،2222 ،2222 ،2221 ،2222 ،2222 ،2222 ،2212 ،2212 ،2210 ،0201 ،2221 ،2204 ،2202 ،
 [.%024،  %010]ما بين حيث تراوحت نسبة الأهداف المحققة ، 2210، 2212، 2200

وما يمكن قوله أن نسبة كبيرة من قوى البيع لم تتثكن من تحقيق أهدافها البيعة المحددة من قبل المديرية الجهوية   
للرموز  ةقوى البيع الحاملثا أكلر، كثا أن ف %21تمكنوا من تحقيق نسبة  همللشركة الوطنية سطيف إلا أن معظث

 .جيدا في تحقيق الأهداف البيعية المحددة أداءا  عرفت 2222، 2222، 2222التالية 
 البيانات المالية لقو  البيع استخدامالرنيسية الثالثة ب الفرضية اختبار. 3.4.1

على  تأمينلتخلص من التبعية لفرع البتطوير سياستها التسويقية من أجل ا تأمينالشركة الوطنية لل قامت   
-2102) الفترةفيذ في نالسيارات، ومن أجل إنجاح ذلك وضعت مخطط تسويقي متوسط الأجل ليدخل حيز الت

معرفة ما مدى  وسيتمالتنويع لنشاطها ومنتجاتها،  استراتيجيةيهدف إلى تطوير مزيجها التسويقي وتطبيق ( 2102
سياستها التسويقية، نة أدائهم قبل وبعد عثلية تطوير ا البيعية، من خلال مقار نجاعة هذا المخطط على أداء قوته

 . SPSSعلى برنامج  الاعتثادلعينتين مرتبطتين ب Tستيودنت  اختبار استخداموللقيام بذلك قثنا ب
ية الجهوية في تحسين الأداء المالي لقوى البيع في المدير  يالابتكار يساهم التسويق : الولى يةالفرعد الفرضية. أ

 بسطيف؛
 :بعد القساط المحصلة .4.أ
في تحسين أداء قوى البيع محل الدراسة في تحصيل الأقساط في المديرية  يالابتكار يساهم التسويق  :الفرضيةنص  

  الجهوية بسطيف؛
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. ةالفرضيهذه  ختبارلا SPSSعلى برنامج  الاعتثادلعينتين مرتبطتين ب Tستيودنت  اختبار استخدامتم      
 :ختبارنتائج هذا الا يبيّن والجدول التالي 

والمتوسم  الابتةارمتوسم الحسابي للأقساط المحصلة قب  اللعينتين مرتبطتين لمقارنة ( T)اختبار (:22.1) رقم جدوح
  الابتةار التسويق الحسابي للأقساط المحصلة بعد 

 المتوسم  الابتةار التسويق 
 

 الانحراف
المعيار    

 (t)قيمة  
 سوبةالمح

مستو  
الدلالة 

sig 

 القرار

القساط المحصلة 
 قب  

65688510,9
7 

27429577,9
54 

-4,388 1.111 
 

(توجد اروق)داح   

القساط المحصلة 
 بعد 

72312029,5
9 

25810892,8
78 

  SPSS برنامج على مخرجات الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

بذ   تقدر  قد يالابتكار ط الحسابي للأقساط المحصلة قبل التسويق نلاحظ من خلال هذا الجدول قيثة المتوس   
، بينثا قيثة المتوسط الحسابي للأقساط المحصلة بعد (27429577,954)باحوراف معياري ( 65688510,97)

، وهذا يعني وجود فروق بين (25810892,878)باحوراف معياري ( 72312029,59)بذ  تقدر  يالابتكار التسويق 
  .قساط المحصلةمتوسطي الأ

ومستوى خطأ ( 42)وهي دالة عند درجات الحرية ( 4,388-)بذ  المحسوبة المقدرة "t"وما يؤكد ذلك هي قيثة   
سالبة فهذا  "t"، وهذا يعني وجود فروق ذات دلالة إحصائية، وبما أن قيثة (1.11)بمستوى دلالة قدره  (1212)

 .أفضل من متوسط الأقساط المحصلة قبل يدبعاليدل على أن قيثة متوسط الأقساط المحصلة 
قذوى البيذع محذل  ساهم في تحسذين أداء يالابتكار التسويق  أن تأكيديمكن  أعلاهبناء على النتائج المتحصل عليها 

 . مقبولةالأولى  يةالفرع الفرضيةوبالتالي . الدراسة في تحصيل الأقساط
 :بعد تحقيق الهداف .2.أ

تحقيق الأهداف المحددة لهم في المديرية و في تحسين أداء قوى البيع  يالابتكار  يساهم التسويق :الفرضيةنص 
 ؛تأمينالجهوية سطيف للشركة الوطنية لل

 SPSS0على برنامج  الاعتثادلعينتين مرتبطتين ب Tستيودنت  اختبار استخدامتم  الفرضيةهذه  ختبارلا   

 :ختبارنتائج هذا الا يبيّن والجدول التالي 
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قب  وبعد اي الهداف  الانحرافمتوسم الحسابي لمتوسم اللعينتين مرتبطتين لمقارنة ( T)اختبار (:22.1) رقم جدوح
   الابتةارالتسويق 

 المتوسم  الابتةار التسويق 
 

 الانحراف
المعيار    

 (t)قيمة  
 المحسوبة

مستو  
الدلالة 

sig 

 القرار

اي  الانحراف
قب   الهداف  

-4015,7865 4366,23291 ,149 1.222 
 

لا توجد )غير داح 
(اروق  

اي  الانحراف
بعد  الهداف  

-4215,4167 10290,2471
7 

 (. 222 ص ،22لحق رقمم) SPSSعلى مخرجات  الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

-)بذ  قدر يالابتكار في الأهداف قبل التسويق  للاحورافنلاحظ من خلال هذا الجدول المتوسط الحسابي    
التسويق بعد  في الأهداف للاحوراف، بينثا المتوسط الحسابي (4366,23291)باحوراف معياري ( 4015,7865

، وهذا يعني أنه لا توجد فروق بين (10290,24717)باحوراف معياري ( 4215,4167-)بذ  قدر يالابتكار 
  .في الأداء الاحورافمتوسطي 

ومستوى ( 42)وهي غير دالة عند درجات الحرية ( 1.042)بذ  المحسوبة المقدرة "t"وما يؤكد ذلك هي قيثة   
إذن يتم نفي  0001مستوى الدلالة أكبر من ، وبالتالي فإن المحسوبة، (1.222)بمستوى دلالة قدره ( 1212)خطأ 

  .الفرضية
محذل قذوى البيذع  سذاهم في تحسذين أداء يالابتكذار التسذويق  أننفدي يمكذن  أعذلاهبناء على النتذائج المتحصذل عليهذا 

 . مراوضةاللانية  يةالفرع الفرضيةوبالتالي . الدراسة في تحقيق الأهداف
  بعد زيادة الرباح .3.أ

في تحسين ربحية قوى البيع في المديرية الجهوية سطيف للشركة الوطنية  يالابتكار يساهم التسويق  :الفرضيةنص 
 في زيادة أرباح الشركة؛ تأمينلل
. SPSSعلى برنامج  الاعتثادلعينتين مرتبطتين ب Tستيودنت  اختبار تخداماستم  الفرضيةهذه  ختبارلا   

 :ختبارنتائج هذا الا يبيّن والجدول التالي 
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  الابتةار متوسم الحسابي لمتوسم الرباح قب  التسويق اللعينتين مرتبطتين لمقارنة ( T)اختبار (:31.1)رقم جدوح 
   الابتةار  بعد التسويق والمتوسم الحسابي لمتوسم الرباح

 المتوسم  الابتةار التسويق 
 

 الانحراف
المعيار    (t)قيمة  

 المحسوبة

مستو  
الدلالة 

sig 

 القرار

قب   الرباح  19148,9740 12211,6454
0 

- 2.222  1.110 
 

(توجد اروق)داح   

بعد  الرباح  23734,7708 14147,4270
0 

 (.222 ، ص24 لحق رقمم) SPSSعلى مخرجات  الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

( 19148,9740)بذ  تقدر  يالابتكار نلاحظ من خلال هذا الجدول المتوسط الحسابي للأرباح قبل التسويق    
بذ  تقدر  يالابتكار التسويق بعد  للأرباح، بينثا المتوسط الحسابي (12211,64540)باحوراف معياري 

هذا يعني أنه توجد فروق بين متوسطي الأرباح قبل وبعد ، و (14147,42700)باحوراف معياري ( 23734,7708)
  .يالابتكار التسويق 

ومستوى خطأ ( 42)وهي دالة عند درجات الحرية ( 2.222)بذ  المحسوبة المقدرة" t"وما يؤكد ذلك هي قيثة   
ثا أن ك. قة، وهذا يعني توجد فروق ذات دلالة إحصائية في الأرباح المحق(1.110)بمستوى دلالة قدره ( 1212)

توسط الحسابي للأرباح الملأرباح بعد أفضل من لهذا يدل على أن المتوسط الحسابي المحسوبة سالبة و " t" قيثة
 .قبل

قذوى البيذع محذل  ساهم في تحسذين أداء يالابتكار التسويق  أن تأكيديمكن  أعلاهبناء على النتائج المتحصل عليها 
 . مقبولةاللاللة  يةالفرع فرضيةالوبالتالي . في زيادة الأرباحو الدراسة 

المالي لقوى البيع في المديرية غير في تحسين الأداء  يالابتكار يساهم التسويق : ثانيةال يةالفرعد الفرضية. ب
 الجهوية بسطيف؛

 (تسوية المطالبات)بعد نوعدية الخدمة  .4.ب
( تسوية المطالبات)ين نوعية الخدمة قوى البيع في تحسفي تحسين أداء  يالابتكار يساهم التسويق : الفرضيةنص 

 ؛تأمينفي المديرية الجهوية سطيف للشركة الوطنية لل
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مخزون المطالبات مخزون المطالبات القبلي ومتوسم لعينتين مرتبطتين لمقارنة متوسم ( T)اختبار(:34.1) رقم جدوح
 (الثالثة يةالفرعد الفرضية) البعد 

 المتوسم  الابتةار التسويق 
 

 الانحراف
المعيار    

 (t)قيمة 
 المحسوبة

مستو  
الدلالة 

sig 

 القرار

قبل  مخزون المطالبات  18,1823 71,09379 22422 1.102 
 

(توجد اروق) داح   
بعد  مخزون المطالبات  -12,8333 30,36118 

 (. 221 ص، 22 لحق رقمم) SPSSعلى مخرجات  الاعتثادالباحلة ب إعدادمن : المصدر

ذ قدر ب يالابتكار قبل التسويق  خزون المطالباتهذا الجدول المتوسط الحسابي لمنلاحظ من خلال    
 يالابتكار التسويق ، بينثا المتوسط الحسابي لمخزون المطالبات بعد (71,09379)باحوراف معياري ( 18,1823)

  .المطالبات ، وهذا يعني أنه توجد فروق بين متوسطي مخزون(30,36118)باحوراف معياري ( 12,8333-)بذ  قدر
ومستوى خطأ ( 42)وهي دالة عند درجات الحرية ( 2.422)بذ  المحسوبة المقدرة" t"وما يؤكد ذلك هي قيثة   
 . مخزون المطالبات، وهذا يعني وجود فروق ذات دلالة إحصائية في (1.11)بمستوى دلالة قدره ( 1212)

قذوى البيذع محذل  ساهم في تحسذين أداء يالابتكار سويق الت أن تأكيديمكن  أعلاهبناء على النتائج المتحصل عليها 
 . مقبولةاللاللة  يةالفرع الفرضيةوبالتالي . الدراسة في نوعية الخدمة
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 :خلاصة
شرح  تم وقد الفصل تعريف بميدان الدراسة والمتثلل بالمديرية الجهوية للشركة الوطنية بسطيف،في هذا حاولنا    

تبّعناها في دراستنا الميدانية، من خلال توضيح نموذج الدّراسة وإبراز أهم متغّيراته، الخطوات المنهجية التي ا
، الذي اعتثدنا عليه كأداة رئيسية الاستبيانقثنا بشرح محاور كثا توضيح أدوات جمع البيانات،   إلىبالإضافة 

     .لجثع المعلومات لهذه الدراسة
ضثن خططها  يالابتكار تتبنى التسويق ن الشركة أ استخلاص يمكن الفصلفي هذا  ما تم عرضه وانطلاقا   
ط، من خلال دعثها وتعزيز سياستها التسويقية وتنفيذها لتحقيق اء على المدى القصير أو المتوسسو  ستراتيجيةالا

 :من خلالتنشيط أدائها التسويقي، وتحسين صورتها التجارية، لأهدافها العامة، والتي تهدف بشكل عام 
 . جديدة على شكل حزمة تأمينغ إطلاق صي -

  .على مخاطر الأفراد والمهنيين الفروعمراجعة معدلات العثولات لبعض  -

 .فيثا يتعلق بالأداء الاتساقلوكالات المباشرة من أجل ضثان إعادة تصنيف ا -

 .من خلال مكاتب البريد تأمينتسويق منتجات ال احتثالدراسة  -

 .موقع الشركة وتفعيل تنشيط -

 .اتها التوزيعيةشبكعلى مستوى  الاستقبال تحسين ظروف -

 بيعالا التسويقية لمثارسة نشاطها على عدة أنواع من قوى استراتيجياتهضثن  تأمينلل يةثد الشركة الوطنتتع -
ي ذضع قوى البيع للتحفيز ال، وتخقساط للشركةتجثيع الأل، (وكالات مباشرة، وكلاء عامون، سماسرة والبنوك)
 .يةتأمينوتسيير العثلية ال في تسويق الوثائق واكتتاب العقود المبذولة والتنافسالجهود  من خلالظهر جليا ي

عرفت تحسنا في أداء قوتها  سطيف تأمينالمديرية الجهوية للشركة الوطنية لل نتظهر المؤشرات التي تم حسابها أ -
قيق الأهداف أو من ناحية الأرباح البيعية محل الدراسة سواء من ناحية تحصيل الأقساط وتسوية المطالبات، وتح

 .2102-2102 ما بين الفترةالمحققة في 
 في تحسين أداء قوى البيع محل الدراسة في المديرية يالابتكار المتعلقة بمساهمة التسويق  الفرضياتتم تأكيد  -

 .تحصيل الأقساط والأرباح، وتحسين نوعية الخدمةالجهوية سطيف في 
 في تحسين الأداء المالي لقوى البيع محل الدراسة في المديرية يالابتكار قة بمساهمة التسويق المتعل الفرضيةتم نفي  -

 .الجهوية سطيف في تحقيق الأهداف



 

 

 

 الفصل الخامس
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 :تمهيد
أداء قددم   لد ر وتويدي  تثيرهاددا( 6102-6102)في الفدد    الأجددل للكدر تبعد  رددرل السياادت التسددمتويت متماد ت    

أن  إلى تمصدلنا في الأخده ،قبدل وبعد  تنفيد اا بس يف تثمينللالم ترتت الجهمتت للكر ت المطنيت في البيع محل ال راات 
 الأربدا البيعيدت ادد د   د  و د ا في  الأاد افصيل الأقسداو وتحويد  قم  البيع محل ال راات ررف تحسنا في تحأداء 

ااددددت دور مددددل خددددلف ادددد ا الفصددددل در وادددديت  ، 6102-6102ت للمكتتبددددين في الفدددد   ادووددددت وةمريددددت الخ مددددت المو مدددد
رليهددا  ارةددت النتددائج المت صددلومو ،الااددتبيان ااددتا ا بسددين أداء قددم  البيددع محددل ال رااددت في تح يبتكددار الاالتسددمت  

وتحليددددل محدددداور وربددددارات عددددرل قمنددددا بولت ويدددد   لدددد  قددددم  البيددددع محددددل ال رااددددت، ةددددات الماليددددت لأداء ةتددددائج البيامدددع 
، صد ت الفرضديات الدتم اة لوده منهدا ال راادت اختبدار، مع ااتعرال أا  النتدائج الدتم ا التمصدل إليهدا، و الااتبيان

 :إلىوا توسي  ا ا الفصل 

 يانررل وتحليل محاور الااتب. 

  تحليل النتائج المتعلوت بم اور ال راات. 

 اختبار فرضيات ال راات المتعلوت بثداء قم  البيع. 

 ررل ةتائج اختبار فرضيات ال راات. 
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عرض وتحليل محاور الاستبيان. 5.1  
 ،تسدددهيل رمليدددت تحليدددل محددداور وأاددد لت الااددددتمار ادددم إن ا ددد ف مدددل اادددتعرال خصدددائت العيندددت المسدددت مبت 

إشدددكاليت الب دددم وفددد  منه يدددت ادددليمت تسدددهل المناقكدددت والت ليدددل، ومدددل أاددد  اددد   الخصدددائت رمددد   ردددل الإجابدددتو 
اادتبيان  82 حيدم ا تميتدع. الم الت، والملاتت التم تنتمي إليها، المستم  التعليمي ور د ادنمات الخد   للمسدت م 

ت الجهمتددت اددد يف المددميرين رلددد  مسددتم  ولاتدددت  ترتددد التددابعين للمينعدددامرلدد  مسدددهي الم ددالات المباشدددر  والددم لء ال
صداةت لإجدراء ال راادت،  مدا ادم ممضد  في  الااتماراتبرج بمررترتج، مسيلت وبجاتت، وا اا جاع جميع ا يف، 
 : المماليالج وف 

الموزعة الاستمارات(: .15)الجدول رقم   

 الاستمارات الولاية
 الموزعة

 الاستمارات
 المسترجعة

 النسبة المئوية

 % 5.73 02 02 ولاتت ا يف

 % 876 16 16 برج بمررترتجولاتت 

 % 0673 12 12 ولاتت مسيلت

 % 8372 66 66 ولاتت بجاتت

 % 100 84 84 المجموع

  SPSS برةامج مل إر اد الباحثت بالارتماد رل  مخرجات: المصدر

 بين، حيددددم ا ااددددد جاع  دددددليمكننددددا الودددددمف بددددثن الاادددددت ابت لأدا  ال راادددددت  اةدددده  بددددده  مددددل قبدددددل المسدددددت م 
 : إلى، وتعمد  ل  %011 ات مل رينت ال راات أي بنسبتالااتبياة
  ؛الااتبيانمور  ل و الت مع التث ي  والإصرار رل  ملء  إلىالتنول 
   ؛لا تت لب   ر اا  ولوب المب مث الااتبيانأن 
  ه خاصت مدل قبدل الم دالات المتماجد   رلي الإجابتباللغتين العربيت والفرةسيت حتى تسهل  الااتبيانا إر اد

 ؛(لع   إتوانه  للغت العربيت جي ا)بملاتت بجاتت 
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  ليسدت يع تدثمينالتتضمل جمل بسي ت وواض ت بعي   ردل الغمدمل ومت اولدت في ةكداو  الااتبيانفورات ،
 رليها بسهملت؛ الإجابتالمب مث 

  ابلت معه وللأفراد المب ميرين رن  إر اد الم الااتبيانقمنا بكر  فورات. 
اادددتمار ، ( 82)الصددداةت للت ليدددل  الاادددتمارات، ا تث يددد  رددد د الاادددتماراتبعددد  الف دددت التفصددديلي لجميدددع 

 ( .% 011) لتككل ما ةسبته
 دراسة وصفية لخصائص المستجوبين 1.1.5.

 :ايت  في ما تلي وصف خصائت العينت محل ال راات    
  متغير النوعمحل الدراسة وفق  المستجوبينتوزيع  .1.1.1.5

 :متغير النوع وفقيمثل الج وف الآتي تلايصا للنتائج المتمصل إليها بخصمص تميتع رينت ال راات 
 توزيع المستجوبين حسب متغير النوع( : ..2) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار متغير النوع

 %.807 61 و يل را 

 %3275 62 و الت مباشر 

 100% 84 المجموع

 .SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب :المصدر

بنسبت " الم الات المباشر "ةلحظ مل خلف الج وف أن ةمع قم  البيع الغالبت رل  رينت ال راات اي     
، وترجع ا ا لارتماد الكر ت رل  الم الات المباشر  في (%.807)بنسبت " الم لء العاممن"ثم تليها  ،(32.5%)

 .يت  اتثمينال  ممثلين  ا في بيع منت اتها وتسيه العمليات ينمل تعيين الم لء العام يت أ ثرتثمينال ماتها تو يم خ
تعتم  رل  الم الات المباشر  في تميتع  Saa تثمينللثن الكر ت المطنيت بويمكل تفسه النتائج المت صل رليها    

 ا اتي يت، وا ا راجع لل6108ررف ت ات  مستمرا ب اتت مل انت  ينيت، إلا أن ر د الم لء العامتثمينالخ ماتها 
 ب لا مل الم الات المباشر  لتافي  ينالارتماد رل  الم لء العامالج ت   التم اةته تها الكر ت ألا واي يتاد  

أن العمملت التم ،  ما (التكاليف الثابتت وأجمر الممظفين) التكاليف الإدارتت التم تت ملها في الم الات المباشر 
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يت تثمينال فعه  لب ف مجهمد أ   لل صمف رل  الصفوات تاتجا  الأةك ت التم تومممن بها تتلوااا الم لء العاممن 
 .المربحت
 وفق متغير رمز الوكالة المستجوبينتوزيع  .2.5.5.1 
 (043ص  ،72مل د ) لعةوفعق متغيعر رمعز الوكا المسعتجوبينتوزيعع   وفجدتتض  مدل برمز الوكالة،  فيما تتعل   

، اماء الم يل العا  لكل و الدت رامدت أو (%670)مل قبل مست م  واح  لكل و الت وبنسبت  الااتبيانأةه ا ملء 
 . المسه في الم الات المباشر 

 وفق متغير الولايةالمستجوبين  زيعتو  .3.5.5.1
 :لولايةمتغير اتظهر الج وف الممالي تميتع أفراد العينت المست مبت حسب   

 توزيع المستجوبين حسب الولاية(: ..3) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار متغير الولاية

 %5.73 02 ا يف

 %0673 2 مسيلت

 %876 6 برج بمررترتج

 %8372 66 بجاتت

 % 100 84 المجموع

 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

والمتعل  بتميتع أفراد العينت ر  الملاتات، تبين أن معظ  أفراد العينت متماج ون في  ل أرمل خلف الج وف    
، وبع اا ولاتت مسيلت والتم تمثل ةسبت (%3..5)، ثم تليها ولاتت ا يف بنسبت (%83.2)ولاتت بجاتت بنسبت 

 (.%8.6)وفي الأخه ولاتت ال ج بمررترتج بنسبت  مل الأفراد المست مبين،( 06.3%)

ةلحظ مل خلف الج وف أن ةواو البيع للكر ت لا تتميع بنفس الع د في مختلف المناط  البيعيت التم تنكط   
تصاف خ ماتها البيعيت وبالخصمص في ولاتت برج بمررترتج لكثافت ست ري تكثيف قنماتها التميتعيت لإفيها، ما ت

 .يت المنافست فيهاتثمينالالم الات  اةتكارالسكان بها و 
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 وفق متغير السنالمستجوبين توزيع . 4.5.5.1 
 :متغير السنتبين الج وف الممالي تميتع أفراد العينت المست مبت حسب 

توزيع المستجوبين حسب السن(: .85) الجدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار متغير السن

 % 876 6 [انت 03 -انت  73]

 % 6672 00 [انت 43 -انت  03]

 % 672. 53 انت 43أ   مل 

 % 100 84 المجموع

 .SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

وتددثتي في المرتبدددت الأولى  ،اددي الف ددت الغالبددتسععنة  84تتضدد  مددل الجدد وف أن ف ددت قددم  البيددع الدد تل تفدددم  أرمددارا    
 ،(%66.2)بنسدبت  [سعنة 84 -سعنة  31] ، ثم تليها ف ت قدم  البيدع الد تل تد او  أرمدارا  مدابين(%6.2.)بنسبت 
 (.%8.6)بنسبت [ سنة 34 -سنة  24] ف ت قم  البيع ال تل ت او  أرمارا  مابين تثتيوأخها 

حد د ادل  أن المكدرع الج ائدري إلىا ا راجع انت، و  81ةلحظ أن أغلب قم  البيع محل ال راات أرمارا  تفم    
 ما أن تملي منصب مسده و الدت مباشدر   رتماد،لارل  ال العا   كرو مل شروو حصمف الم يانت فما أ ثر   63

 . تعتم  رل  الخ   وانمات العمل

 وفق متغير المستوى التعليميالمستجوبين توزيع  .1.5.5.1
  :متغير المستوى التعليميتبين الج وف الممالي تميتع أفراد العينت المست مبت حسب 
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 بين حسب متغير المستوى التعليميتوزيع المستجو (: .5.) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار متغير المستوى التعليمي

 % 670 0 يرالثت يراةمي

 % 670 0 توني اامي

 % 2378 80 جامعي

 % 0178 5 درااات رليا

 % 100 84 المجموع

 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

اي ر  ف ت قم  البيع اةاملمن لكهادات  أرل التعليمي، تتض  مل خلف الج وف فيما تتعل  بالمستم     
وأخها تثتي ف ت  ،(%0178)تليها ف ت قم  البيع ال تل واصلما ال رااات العليا بنسبت  ،(%23.8)جامعيت بنسبت 

 ت قم  البيع وفي ةفس المستم  نج  ف( %6.0)قم  البيع ال تل تحصلما رل  شهاد  الثالثت يراةمي بنسبت 
 (.%6.0)المت صلمن رل  شهاد  توني اامي بنسبت 

ةلحظ أن معظ  قم  البيع محل ال راات حاصلين رل  شهادات جامعيت، وا ا مؤشر جي  تعكس المستم     
 .المعرفي العالي لأفراد رينت ال راات، الأمر ال ي تنعكس بالإيجا  رل  أداء قم  البيع في الكر ت

 حسب متغير سنوات الخبرة المستجوبين توزيع  .6.5.5.1
  : سنوات الخبرة بخصمص تميتع رينت ال راات حسب يمثل الج وف الممالي تلايصا للنتائج المتمصل إليها
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 حسب متغير سنوات الخبرة المستجوبينتوزيع (: .65) الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار متغير سنوات الخبرة

 1 1 انمات  8 -0

 % 876 6 انمات  2 -3

 % 2372 82 انمات  2أ ثر مل 

 100 % 84 المجموع 

 SPSS رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

، (%23.2)تثتي في المرتبت الأولى بنسبت  سنوات، 2تتض  مل الج وف أن ف ت قم  البيع ال تل تفم  خ ته    
 .(%8.6)بنسبت  (سنوات 4 إلىنوات س .)تليها ف ت قم  البيع ال تل خ ته  مابين 

في مجاف رمله ، والتم  تثمينللها قم  البيع في الكر ت المطنيت تت ف ا   النتائج رل  طمف الخ   التم ا تسب 
الكر ت ومنت اتها، ما تضفي مص اقيت أ ثر رل  المعلممات التم في معرفته  المااعت بإجراءات العمل تعكس 

 . تحصلنا رليها مل خل  
  بتكارالاحسب الخضوع للتكوين المتخصص في  المستجوبينتوزيع  .7.5.5.1

الخضعععوع للتكعععوين  بخصدددمص تميتدددع ريندددت ال راادددت حسدددب يمثدددل الجددد وف المدددمالي تلايصدددا للنتدددائج المتمصدددل إليهدددا 
 :بتكارالاالمتخصص في 

بتكارالاحسب الخضوع للتكوين المتخصص في  المستجوبينتوزيع ( : .75) الجدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار بتكارالاالخضوع للتكوين المتخصص في 

 %63 06 ةع 

 % 3. 52 لا

 100 % 84 المجموع

 2V2 SPSSرل  مخرجات  الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر
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 ب اعأن معظ  قم  البيع محل ال راات لم تتلو  أو تخضع لأي تكمتل متاصت في الإ أرل تتض  مل الج وف   
فو  ( % 63)مل إجمالي أفراد رينت ال راات، أما النسبت المتبويت والتم تمثل ( % 3.)حيم يمثلمن ةسبت  بتكارلااو 

 .للتكمتل ام عخض
همييت ت متر مهارات قمتها البيعيت في تحسين أدائه  رغ  لأأن الكر ت ب أت تتف ل لنتائج امل خلف ما تلحظ   

 . في يروافت الكر ت بتكارالاتبني مفهم  قلت ر دا ، وا ا تعت  مؤشر مه  تعكس 
 ية بداعمتخصص لتطوير المهارات الإالحسب الحاجة للتكوين  المستجوبينتوزيع  .8.5.5.1

الحاجة للتكوين  بخصمص تميتع رينت ال راات حسب يمثل الج وف الممالي تلايصا للنتائج المتمصل إليها  
 : يةبداعمتخصص لتطوير المهارات الإال

 يةبداعمتخصص لتطوير المهارات الإالحسب الحاجة للتكوين  المستجوبينتوزيع : (.45) رقمالجدول 
 النسبة المئوية التكرار يةبداعمتخصص لتطوير المهارات الإالالحاجة للتكوين 

 %3. 52 ةع 

 % 63 06 لا

 100 % 84 المجموع

 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

تكمتل  إلىضمع لخفي امل قم  البيع محل ال راات ترغب ( % 3.)أن ةسبت  أرل تتض  مل الج وف    
 .فه  غه مهتمين( % 63)يت، أما النسبت المتبويت والتم تمثل ب ارمتاصت لت متر مهاراته  الإ

لم تتلوا  مل قبل، وا ا يت اي الف ت التم ب ارإن الف ت التم ترغب في اةصمف رل  تكمتل لت متر مهاراته  الإ   
 .مؤشر تعكس بالإيجا  رل  ت متر مهاراته  لت سين أدائه 
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 محاور الدراسةتحليل وتفسير النتائج المتعلّقة ب .2.1
لمقمف رل  بالتم ت رس متغهات ال راات، و ل  ا الااتبيانوتحليل محاور  تت  مل خلف ا ا العنصر ررل   

و ل  بحسا   .داء المالي وغه المالي لوم  البيع محل ال رااتالأفي تحسين  يبتكار الام   مساهميت التسمت  
أفراد العينت الم روات، التم شمله  ل فورات، وأبعاد ومحاور  إجاباتالمعياري لكل  نحررافالمتما ات اةسابيت، والا

ف الموابلت التم ا إجراهاا ا تع ت  ةتائج ال راات الإحصائيت بإيرباتات ا اةصمف رليها مل خلوق  . الااتبيان
 . تثمينللمع بع  المس ملين في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت 

 يبتكار الاعلى محور التسويق  قوى البيع إجاباتعرض وتحليل . 5.2.1
، ثمينتللمل وجهت ةظر قم  البيع محل ال راات في الكر ت المطنيت  يبتكار الاللتعرف رل  مستم  تبني التسمت     

 -السعر -تجالمن: رل  جميع رناصر الم تج التسمتوي للا مت والمكمةت مل ابعت أبعاد، اي الارتمادا فو  
المتما ات اةسابيت، ولتو تر مستمااا يجب رلينا حسا  ال ليل المادي،  -العمليات -فرادالأ -ال وتج -التميتع
ت ابات أفراد رينت ال راات رل  العبارات الممجمد  ضمل  ل بع  العا  لاا تجا ات المعيارتت، وال تيب والانحررافوالا

 .في الج اوف المماليت ما ام ممض مل أبعاد ا ا ادمر، وجاءت النتائج 

 في المنتج  يبتكار الالمحور التسويق  قوى البيع إجاباتتحليل  .5.5.2.1
تتكمن ا ا البع   في المنتج، يبتكار الاالتسويق للتعرف رل  مستم  ممافوت رينت ال راات رل  فورات محمر    

ا حسا   مل أجل تحليلها، (.4-48-43-42-41)وفوا لل تيب الآتي  الااتبيانفورات مميرت في  مل خمس
 :  ما ام مبين في الج وف الممالي تالمعيارت اتنحرراف، والاتاةسابي اتالمتما 
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 من وجهة نظر قوى البيع تأمينللفي المنتج في الشركة الوطنية  ير بتكاالاالتسويق  مستوى تطبيق(: ..9)الجدول رقم 

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

 "ت"قيمة 
مستوى 
 الدلالة

 القرار

 موارةددت متميدد   مؤاسددتك  منت ددات
 (مماف  بك  )داف  70001 21.204 753096 4.6250 المنافسين بمنت ات

 السددنمات خددلف مؤاسددتك  قدد مه
 (مماف  بك  )داف  70001 27.707 743759 4.7500 محسنت أو مبتكر  منت ات خه الأ

 تلود  لمؤاسدتك  المبتكدر  المنت ات أغلب
 (مماف  بك  )داف  70001 16.619 756454 4.3542 السم  في نجا 

 و فداءات خد ات مؤاسدتك  لد   تتدمافر
 (مماف  بك  )داف  70001 9.855 784949 4.2083 منت اتها ت متر في مختصت بكرتت

 الأخ دار تغ يدت في مؤاسدتك  تخداطر
 (محات )غه داف  78981 129.- 1.12021 2.9792 الج ت  

 50004 16.865 548612 4.1833 المنتج في يبتكار الا التسويق
موافق )دال 

 (بشدة
 SPSS رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

( 8.02)بد  في المنتج تو ر يبتكار الاقيمت المتما ات اةسابيت في التسمت   أنةلحظ مل خلف ا ا الج وف   
 :بد ماأجاب، وا ا تعني أن المب ميرين (15)بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.82)معياري ق ر   انحررافب

 .في المنتج يبتكار الامماف  بك   رل  محمر التسمت  
ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 02.22)بد  سمبت المو ر اد" t"وما تؤ    ل  اي قيمت    
في المنتج ب رجت  يبتكار الاتعتم  رل  التسمت   تثمينلل، إ ا الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1713)

 . راليت ج ا
ت ا ا ادمر  لها أ   مل المب ميرين حمف ربارا جاباتفي ةفس السيا  ةلحظ أن المتما ات اةسابيت لإ   

( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)لتل  العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت " t"، وقيمت (15)المتماط الفرضي 
حيم . أواف  بك  : درليها المب ميرين ب أجا ، واي تمثل العبارات التم (1.10)بمستمتات دلالت أقل أو تساوي 

المرتبت الأولى بمتماط حسابي  "محسنت أو مبتكر  منت ات الأخه  السنمات خلف مؤاستك  ق مه"تحتل العبار  
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 منت ات"، ثم تليها في المرتبت الثاةيت العبار  (1...6)تساوي " t"وقيمت ( 1.85)معياري  انحررافو ( 3..8)
" t"وقيمت ( 1.35)معياري  انحررافو ( 8.26)بمتماط حسابي  "المنافسين بمنت ات موارةت متمي   مؤاستك 
المرتبت الثالثت " السم  في نجا  تلو  لمؤاستك  المبتكر  المنت ات أغلب"ه العبار  احتل، وق  (60.61)تساوي 

 ل   تتمافر"، ثم تليها العبار  (02.20)تساوي " t"وقيمت ( 1.32)معياري  انحررافو ( 8.53)بمتماط حسابي 
( 8.61) المرتبت الرابعت والأخه  بمتماط حسابي في" منت اتها ت متر في مختصت بكرتت و فاءات خ ات مؤاستك 

 (.2723)تساوي " t"وقيمت ( 1.28)معياري  انحررافو 
المب ميرين حمف بع  ربارات ا ا ادمر التم جاء مستم   إجاباتلكل ا ا لا تنفي وجمد اختلفات في     

، (1713)ومستم  الخ ث ( .8)ةرتت لتل  العبارات غه دالت رن  درجات ا" t"، وقيمت (1.13)دلالتها أ   مل 
 الأخ ار تغ يت في مؤاستك  تخاطر"محات ، واي العبار  : دب رنها المب ميرمن أجا واي تمثل العبارات التم 

 (.129,-)ق راا " t"، وقيمت (1,12)ها المعياري انحررافو ( 2,97)، التم جاء متما ها اةسابي "الج ت  
ت متر منت اتها وتحسينها مل أجل تحوي  بتوم  بااتمرار  تثمينللكر ت المطنيت ويمكل تفسه النتائج رل  أن ال   

حاجات ورغبات يبائنها، حيم أنها تتمي  وتنفرد في تو يم منت ات رل   حسب تالتمي  ومما بت التغهات اةاصل
 اا داد،  ، أفضل إصل(الااتغلف)فو ان المنفعت غرار الكر ات الأخر  المنافست  تمفه ضماةات حمف 

تغ يت ضمان متع د الخ مات فهي تمفر  تثمينالرل  السيارات، أما في  تثمينالوق   السيار  في منتج  الاقت اع
 ما تعت  الكر ت اباقت في تسمت  ر   .خ مت الإصل  في المن ف،  ما شرره في ضمان تغ يت تربيت المائيات

 :رل  السيارات، مثل تثمينالخاصت لتمفه ر   حلمف لمكا ل يبائتها،  منتمجات ج ت  
سياراته  ل ت النسمتت، بتو يم ضماةات خاصت لسيارات أي الفالت ال ي تسته ف السائوات مالكات ررل لا -

 نجاحا ورواجا، وا اات ساةه مل قبل الف ت المسته فت؛  وبعرول مغرتت وال ي لاق
اث غه المتمقعت للسيار ، مد للف ت  بتمفه اةلم هتي  السيار  داخل اة ود تمةسيت وال تمفه ضمان إاعاف -

السيار ، تمفه المسار   إصل  اعاف السيار  في حالت الع ب، وتمفه ايار  ب تلت في حالت إحيم تضمل ةول و 
 دفع تكاليف تعيين الخ اء أو الت وي  أو ادا   جراء اةادث؛  تتملىالوضائيت والتم 

شراء رل  لكرائيت للمكتتبين، ور   ق رته  الكامل اد ود وا ا اات ابت للو ر  ا تثمينالتو   الكر ت ويريوت  -
 الكامل لسياراته ؛  تثمينالويريوت 

 .+حرفي، المفا، فاملتم/المكتتبين مثل ررل ةبا ، مهني تمفر ر   ررول ج ت   ل تاد  ر د ما   -
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 في التسعير يبتكار الامحور التسويق على قوى البيع  إجاباتتحليل . 2.5.2.1
تتكددمن ادد ا  فععي التسعععير، يبتكععار الاالتسععويق للتعددرف رلدد  مسددتم  ممافوددت رينددت ال رااددت رلدد  فوددرات محددمر    

ا حسدددا   مدددل أجدددل تحليلهدددا، (49-44-47-46)وفودددا لل تيدددب الآتي  الاادددتبيانفودددرات مميردددت في  البعددد  مدددل أربدددع
 : ين في الج وف الممالي،  ما ام مبتالمعيارت اتنحرراف، والاتاةسابي اتالمتما 

 من وجهة نظر قوى البيع تأمينللفي التسعير في الشركة الوطنية  يبتكار الاالتسويق  مستوى تطبيق(: ..14)الجدول رقم 
المتوسط  العبارات

 الحسابي
 نحرا الا

 المعياري
قيمة 
 "ت"

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 (مماف  بك  )داف  0003. 9.077 65199. 3.8542 مبتكر  اعارثب الخ ميت رروضها مؤاستك  ت ر 
 ت فعها التم التكاليف تفم  قيمت التسعه في بتكارالا يحو 
 ال بمن

 (مماف  بك  )داف  0003. 7.117 77070. 3.7917

 (مماف  بك  )داف  0003. 10.080 81623. 4.1875  المسته فت الف ت لخصائت وفوا الأاعار مؤاستك  تح د
 السدعر ةسدا  (ين تدمارتا ) متاصصدين مؤاسدتك  تملد 

 المنااب
 (مماف  بك  )داف  0003. 7.128 78973. 3.8125

موافععععععععععععععععععععععععععق )دال  0000. 11.649 54208. 3.9115 التسعير في يبتكار الا التسويق
 (بشدة

 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

في التسعه مل وجهت ةظر قم  البيع محل ال راات في الكر ت  ير بتكاالابع  التسمت  تحليل  أرل تبين الج وف    
 انحرراف، مع (5720)أظهرت النتائج درجت الممافوت رل  ا ا البع ؛ إ  بلغ المتماط اةسابي . تثمينللالمطنيت 

 .(.38)بد  معياري ق ر
ومستم  الخ ث ( .8)رتت واي دالت رن  درجات اة( 00.28)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت   
في التسعه ب رجت راليت  يبتكار الات ب  التسمت   تثمينلل، إ ا الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .ج ا
، (15)المب ميرين حمف ربارات ا ا ادمر  لها أ   مل المتماط الفرضي  إجاباتجاءت  تجا في ةفس الا   

بمستمتات دلالت أقل مل ( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)جبت ودالت رن  درجات اةرتت لتل  العبارات مم " t"وقيمت 
 مؤاستك  تح د"حيم تحتل العبار  . بثواف  بك  ن م المب مير أجا ، واي تمثل العبارات التم (1.10)أو تساوي 
وقيمت ( 1.20) اريمعي انحررافو ( 8.02)المرتبت الأولى بمتماط حسابي " المسته فت الف ت لخصائت وفوا الأاعار

"t " في المرتبت الثاةيت بمتماط " مبتكر  بثاعار الخ ميت رروضها مؤاستك  ت ر " ، وتليها العبار (01.12)تساوي
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 مؤاستك  تمل " ، ثم تثتي العبار (.2.1)تساوي " t"وقيمت ( 1.23) معياري انحررافو ( 5.23)حسابي 
 معياري انحررافو ( 5.20)رتبت الثالثت بمتماط حسابي في الم" المنااب السعر ةسا  (ين تمارتا ) متاصصين

 التم التكاليف تفم  قيمت التسعه في بتكارالا يحو "، وفي الأخه تحتل العبار  (.2.1)تساوي " t"وقيمت ( 2..1)
 (.00..)تساوي " t"وقيمت ( ...1) معياري انحررافو ( 2..5)المرتبت الرابعت بمتماط حسابي " ال بمن ت فعها

ت   في لتو يم خ مات ج ( جمد / اعر)سر ا   النتائج رل  أن الكر ت المطنيت تعتم  رل  الثنائيت وتف  
يت الصافيت التم تغ ي الخسائر المستوبليت ل بائنها، تثمينال في حسا  الأقساو ين مختصينالسم ،  ما تمتل  ا تمارت

تعتم  رل  حر  قمتت لتكسه  تثمينلل ائرتت التم تماجهها الكر ت الج تثمينالام  مار  المنافست في إلا أن ق
في المناقصات، رغ  تسويف الأاعار، ر  طر  منت ات بثاعار منافضت ج ا، وتمقيع رومد ج ت  ، والفمي 

، إلا 6103 اوأري  إبرامه 6100را   إبرامهالأاعار والتافيضات وتح ت  ةسب لا يمكل الن وف رنها ا لال ولت 
 . وتعتم  رل  تكسه السم  واياات الإغرا  مكرورتت اف غه  أن المنافست دائما لا

 في التوزيع يبتكار الالمحور التسويق قوى البيع  إجاباتتحليل  .3.5.2.1
تتكمن ا ا البع   في التوزيع، يبتكار الاالتسويق للتعرف رل  مستم  ممافوت رينت ال راات رل  فورات محمر    

ا حسا   مل أجل تحليلها، (13-12-11-14)وفوا لل تيب الآتي  انالااتبيمل أربعت فورات مميرت في 
 : ،  ما ام مبين في الج وف المماليتالمعيارت اتنحررافالمتما ات اةسابيت، والا

 من وجهة نظر قوى البيع تأمينللفي التوزيع في الشركة الوطنية  يبتكار الاالتسويق  مستوى تطبيق(: .115)الجدول رقم 

وسط المت العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 الدلالة

 القرار

مماف  )داف  70101 2.687 1.1281 3.4375  ومبتكر  ح تثت تميتع أااليب مؤاستك  تستا  
 (بك  

 وصدمف تسدهل ب رتودت مؤاسدتك  و دالات تنتكدر
 ليهاإ ال بائل

مماف  )داف  70001 22.489 749421 4.6042
 (بك  

 خد ماتها لتميتدع الم دالات بعد  ك مؤاسدت تسدتغل
 يتتثمينال

مماف  )داف  70001 7.003 1.03056 4.0417
 (بك  

مماف  )داف  70001 11.458 784399 4.3958 البنمك شبابي  ر  منت اتها مؤاستك  تو  
 (بك  

 شدة دال موافق 000. 12.900 601390. 4.1198 التوزيع في يبتكار الا التسويق
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتماداد الباحثت بمل إر : المصدر
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في التميتع مل وجهت ةظر قم  البيع محل ال راات في الكر ت  يبتكار الاتحليل بع  التسمت   أرل تبين الج وف    
، مع (8.00)أظهرت النتائج درجت الممافوت بك   رل  ا ا البع ؛ إ  بلغ المتماط اةسابي . تثمينللالمطنيت 
 .(.21)بد  ياري ق رمع انحرراف

ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 06.21)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت    
في التميتع ب رجت راليت  يبتكار الات ب  التسمت   تثمينلل، إ ا الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .ج ا
" t"، وقيمت (15)المب ميرين حمف ا ا ادمر  لها أ   مل المتماط الفرضي  اتإجابجاءت  تجا في ةفس الا  

ساوي تبمستمتات دلالت أقل مل أو ( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)لتل  العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت 
بت الأولى المرت" اليها ال بائل وصمف تسهل ب رتوت مؤاستك  و الات تنتكر" تتص ر العبار  حيم(. 1710)

ليها في المرتبت الثاةيت ، ثم ت(66.82)بد  تو ر" t"، وقيمت (1.82)معياري تساوي  انحررافو ( 8.21)بمتماط حسابي 
معياري تساوي  انحررافو ( 8.52)بمتماط حسابي " البنمك شبابي  ر  منت اتها مؤاستك  تو  " العبار 

" يتتثمينال خ ماتها لتميتع الم الات بع  مؤاستك  غلتست"، أما العبار  (00.83)بد  تو ر" t"، وقيمت (1.28)
، وتحتل (11..)بد  تو ر" t"وقيمت ( 0.15)معياري تساوي  انحررافو ( 8.18)فت تل المرتبت الثالثت بمتماط حسابي 

( 5.85)المرتبت الرابعت والأخه  بمتماط حسابي " ومبتكر  ح تثت تميتع أااليب مؤاستك  تستا  "العبار  
 (.6.22)بد  تو ر" t"، وقيمت (0.06)معياري تساوي  انحررافو 
يت، حيم تعتم  تثمينالفي تميتع منت اتها  يبتكار الاإ ا بصفت رامت يمكل الومف أن الكر ت تعتم  رل  التسمت    

ةو ت بيع، فهي تم ج بين طر  التميتع  361مكثفت منتكر  ر  ال ا  المطني والتم تو ر با ثر مل  رل  قم  بيع
تولي تت وطر  التميتع اة تثت للتور  أ ثر مل يبائنها، حيم تتمثل ال ر  التولي تت للتميتع في الم الات المباشر  ال

  :، أما ال ر  اة تثت فتكمل(السماار  والم لء العاممن) والما اء
السيارت مباشر  رل   تثميناللا تتا  ويرائ   ،(Peugeotو Renault)لات بيع السيارات اتو يم خ ماتها ر  و 

 .، أو تو يم خ ماتها ر  شبكات البنمكتثمينالشر ت  إلىرن  شرائها دون اض رار الأفراد التنول 
مت الأما ل البعي   التم تصعب التنول إليها للمرافوت ال ائب (BSS)متنولت  تثمين ما تمفر الكر ت مكاتب      

 .لت ارتت للم ترتت العامتع  ةو ت ر  الكبكات اأبوتعت  و الت تن وف  لل بمن
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رل إطل  رمليت البيع الإلك وني والخ  ، والتم اتات في الب اتت ( Saa) تثمينلل ما أرلنه الكر ت المطنيت   
   .1متع د الأخ ار رل  السكل تثمينالكمارث ال بيعيت و ال تثمينتسمت  منت ات 

 في الترويج يبتكار الالمحور التسويق  قوى البيع إجاباتتحليل . 4.5.2.1
تتكمن ا ا  في الترويج، يبتكار الاالتسويق للتعرف رل  مستم  ممافوت رينت ال راات رل  فورات محمر    

ا حسا   مل أجل تحليلها، (14-17-16-.1-18)وفوا لل تيب الآتي  الااتبيانالبع  مل خمست فورات مميرت في 
 : مبين في الج وف الممالي ،  ما امتالمعيارت اتنحررافالمتما ات اةسابيت، والا

 من وجهة نظر قوى البيع تأمينللفي الترويج في الشركة الوطنية  يبتكار الاالتسويق  مستوى تطبيق(: ..12)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 الدلالة

 القرار

 مثلمفدت غده أشدياء بعدرل مؤاسدتك  إرلةدات تمتداي
 (مماف  بك  )داف  000. 7.148 90873. 3.9375 الاةتبا و  الفضمف وتثه

 الدتم المندافع رلد  لمؤاسدتك  المبتكدر  الإرلةدات تر د 
 (مماف  بك  )داف  000. 14.658 63021. 4.3333 رليها ل صمفل ال بمن تسع 

 التماصددل مماقددع رلدد  منت اتهددا مؤاسددتك  تددروج
 (مماف  بك  )داف  000. 4.363 1.05857 3.6667 الاجتماري

 (محات )غه داف  383. 880. 1.14835 3.1458 ال بائل لج   لتالمؤيرر  رل  مؤاستك  تعتم 
 للبيدع لل بدائل متدا  لكد ونيإ ت بيد  مؤاسدتك  لد  
 (محات )غه داف  534. 626.- 1.15297 2.8958 الكر ت في البيع قم  ودر  تصافوالا

 (موافق بشدة)دال  000. 6.335 65166. 3.5958 الترويج في يبتكار الا التسويق
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

بد  و رتفي ال وتج  يبتكار الاقيمت المتما ات اةسابيت في التسمت  أن  أرل  ةلحظ مل خلف الج وف    
، وا ا تعني أن المب ميرين (15)بد  المو ر وام أ   مل المتماط الفرضي( 1.23)معياري ق ر   انحررافب( 5.32)

 .في ال وتج يبتكار الاما بمماف  بك   رل  محمر التسمت  أجاب

                                                           
 .كالكر ت رل  حسا  فاتسبم  ممقع  1

http://www.echoroukonline.com/
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ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 2.55)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت    
في ال وتج ب رجت  يبتكار الاتعتم  رل  التسمت   تثمينلل، إ ا الكر ت المطنيت (1711)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .راليت ج ا
المب ميرين حمف ربارات ا ا ادمر أ   مل المتماط الفرضي  جابات ما تتبين أتضا أن المتما ات اةسابيت لإ    
لت بمستمتات دلا( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)لتل  العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت " t"، وقيمت (15)

حيم تحتل العبار  . رليها المب ميرين بثواف  بك   أجا ، واي تمثل العبارات التم (1.10)ساوي تأو مل أقل 
بمتماط حسابي المرتبت الأولى " رليها اةصمف ال بمن تسع  التم المنافع رل  لمؤاستك  المبتكر  الإرلةات تر  "

 إرلةات تمتاي"، ثم تليها العبار  (08.23)تساوي  "t"وقيمت ( 1.25)معياري ق ر   انحرراف، و (8.55)تساوي 
، (5.25)في المرتبت الثاةيت بمتماط حسابي تساوي " الاةتبا و  الفضمف وتثه مثلمفت غه أشياء بعرل مؤاستك 

 تروج"رتبت الثالثت والأخه  العبار  ، ا تثتي في الم(08..)تساوي " t"، وقيمت (1.21)معياري ق ر   انحررافو 
معياري ق ر   انحرراف، و (5.22)بمتماط حسابي تساوي " الاجتماري التماصل مماقع رل  منت اتها  مؤاستك

 (.8.52)تساوي " t"، وقيمت (0.13)
المب ميرين حمف بع  ربارات ا ا ادمر التم جاء مستم   إجاباتولكل ا ا لا تنفي وجمد اختلفات في    

، (1.13)ومستم  الخ ث ( .8)بارات غه دالت رن  درجات اةرتت لتل  الع" t"، وقيمت (1.13)دلالتها أ   مل 
 لج   لتالمؤيرر  رل  مؤاستك  تعتم "رليها المب ميرين بم ات ، وهميا العبارتين،  أجا واي تمثل العبارات التم 

 ، ثم تليها(1.22)تساوي " t"، وقيمت (0.08)معياري ق ر   انحرراف، و (5.08)، بمتماط حسابي تساوي "ال بائل
بمتماط  ،"الكر ت في البيع قم  ودر  تصافوالا للبيع لل بائل متا  لك ونيإ ت بي  مؤاستك  ل  "العبار  

 (.-1.26)تساوي " t"، وقيمت (0.03)معياري ق ر   انحرراف، و (6.22)حسابي تساوي 
واائل غه مثلمفت  رل  الارتمادإدراك الكر ت لأهمييت إيرار  فضمف العملء مل خلف  أرل وما تفسر النتائج   

 :في ال وتج للكر ت يبتكار الاوتثه الرغبت ل   ال بائل، ومل صمر التسمت   الاةتبا تلفه 
إةكاء ممقع إلك وني متفارل يمثل الماجهت لنكاو الكر ت وال ي تع  رل رغبتها لمما بت الت مر واة ايرت،  ما  -
  للمنتج ال ي ترغب في اقتنائه؛ تثمينيالمل معرفت السعر  تثمينالل طالب ويريوت يمك  
ل  راالت تعل  الت تنبيه لت  ت  العومد، أو اات، لااتوباف راSMSإرااف راائل ةصيت ر  ا ماتف النوالت  -

 .رل جاا تت شي  التعمت 
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والمكار ت في حملت إجراءات السلمت  ،(معارل السيارات، ابا  السيارات)المكار ت في الأح اث العامت  -
 .ال ر  لت سين صمرتهارل  
 .الا تتا تو يم ملصوات للسيارات  ه اتا رم تت ل بائنها رن   -

 في الأفراد يبتكار الالمحور التسويق  قوى البيع إجاباتتحليل  .1.5.2.1
تتكدمن اد ا البعد   في الأفراد، يبتكار الاالتسويق للتعرف رل  مستم  ممافوت رينت ال راات رل  فورات محدمر    

ا حسددددا   مددددل أجددددل تحليلهددددا، (22-21-24-19)وفوددددا لل تيددددب الآتي  الااددددتبيانفوددددرات مميرددددت في  مددددل أربددددع
 : ،  ما ام مبين في الج وف المماليتالمعيارت اتنحررافالمتما ات اةسابيت، والا

 قوى البيعمن وجهة نظر  تأمينللفي الأفراد في الشركة الوطنية  يبتكار الاالتسويق  مستوى تطبيق(: ..13)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

قيمة 
 "ت"

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 (مماف  بك  )داف  7000 8.090 766010 3.7708 المهمت المناصب لكغل ينالمب ر الكبا  مؤاستك  تمظف
 متميد  ثادلم ب رملهد  أداء رلد  مؤاسدتك  ممظفدم يحدرص
 (مماف  بك  )داف  7000 7.684 778889 3.8750 مبتكر  وب رتوت

 (مماف  بك  )داف  7000 4.960 784399 3.6042 مؤاستك  في بتكارالا ت متر رمليات در  في الممظفمن تساا 
 (مماف  بك  )داف  7000 7.973 777842 3.8958  به  بفعاليت لمؤاستك  الممظفمن تتمي 

 5000 8.656 562948 3.7865 الأفراد في يبتكار الا التسويق
موافق )دال 

 (بشدة
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

( 2..5)بد  الأفراد تو ر لبع  يبتكار الاقيمت المتما ات اةسابيت في التسمت  أن ةلحظ مل خلف ا ا الج وف   
ما أجابتعني أن المب ميرين ، وا ا (15)بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.26)معياري ق ر   انحررافب

 .في الأفراد يبتكار الامماف  رل  محمر التسمت  
ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 2.23)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت   
في الأفراد ب رجت  يبتكار الاتعتم  رل  التسمت   تثمينلل، إ ا الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .راليت ج ا
المب ميرين حمف ربارات ا ا ادمر  لها أ   مل المتماط  جابات ما ةلحظ أن المتما ات اةسابيت لإ  

( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)لتل  العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت " t"، وقيمت (15)الفرضي 
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حيم . رليها المب ميرين بثواف  بك   أجا ثل العبارات التم ، واي تم(1.10)ساوي تبمستمتات دلالت أقل أو 
معياري  انحررافو ( 5.22)المرتبت الأولى بمتماط حسابي "  به  بفعاليت لمؤاستك  الممظفمن تتمي "تحتل العبار  

 رمله  أداء رل  مؤاستك  ممظفم يحرص"، ثم تليها في المرتبت الثاةيت العبار  (.2..)بد  تو ر "t"وقيمت ( ...1)
، (22..)د تو ر ب "t"وقيمت ( 2..1)معياري  انحررافو ( .5.2)بمتماط حسابي " مبتكر  وب رتوت متمي  ثالم ب

( ...5)المرتبت الثالثت بمتماط حسابي " المهمت المناصب لكغل ينالمب ر الكبا  مؤاستك  تمظف"لت تل العبار  
 رمليات در  في الممظفمن تساا "الأخه تحتل العبار  ، وفي (2.12)بد  تو ر "t"وقيمت ( 1.22)معياري  انحررافو 

د تو ر ب "t"وقيمت ( 1.28)معياري  انحررافو ( 5.21)المرتبت الرابعت بمتماط حسابي " مؤاستك  في بتكارالا ت متر
(8.22.) 
  فاء ، حيم تسهر رل  ت رتبه  وت متر ممظفيها اماء رل   وي  يناختيار ممظفبتهت  الكر ت بككل  به    

 يت المحي   بالج ائر التم تمتل تثمينالبككل مستمر، حيم تعت  الكر ت  ةتاجمستم  الإدارات أو رل  مستم  الإ
ت آمجب تحويوها تو      فيها مكافمرا   للت رتب،  ما توم  الكر ت بمسابوات الت  ي وفوا لأا اف تت

إراد  تميتع   يت    ء مل  ممظفيها مل خلف ولت ر دن الكر ت ت  أ  وفالج تحفي تت للمتفمقين، وما تلحظ مل
والت سين المستمر في جمد  الوم  العاملت، حيم  منظمت أ ثر  فاء ، به ف اةفاظ رل  المظائف ق ر الإمكان

 .مع ف دوران الممظفين مناف إراد  التميتع ال اخلي لملء المظائف الكاغر ،  ما تعت   اتجا توم  ب

 في العمليات يبتكار الالمحور التسويق وى البيع ق إجاباتتحليل  .6.5.2.1
تتكددمن ادد ا  فععي العمليععات، يبتكععار الاالتسععويق للتعددرف رلدد  مسددتم  ممافوددت رينددت ال رااددت رلدد  فوددرات محددمر    

ا  مددددل أجددددل تحليلهددددا، (24-27-26-.2-28-23)وفوددددا لل تيددددب الآتي  الااددددتبيانالبعدددد  مددددل اددددتت فوددددرات مميرددددت في 
 : ،  ما ام مبين في الج وف المماليتالمعيارت اتنحررافابيت، والاحسا  المتما ات اةس
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من وجهة نظر قوى  تأمينللفي العمليات في الشركة الوطنية  يبتكار الاالتسويق  مستوى تطبيق(: ..18)الجدول رقم 

 البيع

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

قيمة 
 "ت"

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 مؤاسدتك  في الخد مات وتود يم إةتداج رمليدات تتميد 
 الإجراءات ووضم  بسهملت

4.3125 .46842 19.413 .000 
مماف  )داف 

 (بك  
 ادهلت ح تثدت، ب در  يدتتثمينال خد ماتها مؤاسدتك  تود  
 معو   وغه

4.3125 .51183 17.766 .000 
مماف  )داف 

 (بك  
 لتسدهيل تدثمينال تكنملمجيدا تونيدات مؤاسدتك  تسدتا  
 الا تتا  رمليت

 (محات )غه داف  666. 434.- 99800. 2.9375

 لت سين الاص ناري ال  اء تونيات رل  مؤاستك  تعتم 
 العمليات AUTOMATION وأتمتت الممظفين أداء

 (محات )غه داف  094. 1.711 92804. 3.2292

 قمتهدا لد   الم البدات تسدمتت اجدراءات مؤاسدتك  ت دمر
 البيعيت

4.1667 .69446 11.639 .000 
مماف  )داف 

 (بك  
 مبتكدر  وب رتودت بسدررت الكدكاو  بمعالجدت مؤاسدتك  توم 
 ال بائل ت لعات وف 

3.9583 .65097 10.199 .000 
مماف  )داف 

 (بك  

 000. 14.065 40364. 3.8194 العمليات في يبتكار الا التسويق
موافق )دال 

 (بشدة
 SPSS برةامج ل  مخرجاتر الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

بد  و رتفي العمليات  يبتكار الاقيمت المتما ات اةسابيت في التسمت   أن ةلحظ مل خلف ا ا الج وف  
، وا ا تعني أن المب ميرين (15)بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.81)معياري ق ر   انحررافب( 5.20)

 .في العمليات يتكار بالاما مماف  بك   رل  محمر التسمت  أجاب
ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 08.12)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت    
في العمليات  يبتكار الاتعتم  رل  التسمت   تثمينلل، إ ا الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .ب رجت راليت ج ا
المب ميرين حمف ربارات ا ا ادمر أ   مل المتماط الفرضي  جاباتالمتما ات اةسابيت لإ  ما تتبين أتضا أن    
بمستمتات دلالت ( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)لتل  العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت " t"، وقيمت (15)
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حيم تحتل العبارتين . بك   رليها المب ميرين بثواف  أجا ، واي تمثل العبارات التم (1.10)ساوي تأو مل أقل 
 خ ماتها مؤاستك  تو  " ،"الإجراءات ووضم  بسهملت مؤاستك  في الخ مات وتو يم إةتاج رمليات تتمي "
معياري  انحررافو ( 8.50)ةفس المرتبت الأولى بمتماط حسابي تساوي " معو   وغه اهلت ح تثت، ب ر  يتتثمينال

 الم البات تسمتت اجراءات مؤاستك  ت مر"ليه العبار  في المرتبت الثاةيت رل  التمالي، ثم ت( 1.30)، (1.82)تساوي 
رحلت الأخه  ، وتثتي في الم(1.22)بد  معياري تو ر انحررافو ( 8.02)بمتماط حسابي تساوي " البيعيت قمتها ل  

حسابي تساوي بمتماط " ال بائل ت لعات وف  مبتكر  وب رتوت بسررت الككاو  بمعالجت مؤاستك  توم "العبار  
 (.1.23)بد  معياري تو ر انحررافو ( 5.23)
المب ميرين حمف بع  ربارات ا ا ادمر التم جاء مستم   إجاباتولكل ا ا لا تنفي وجمد اختلفات في    

، (1.13)ومستم  الخ ث ( .8)لتل  العبارات غه دالت رن  درجات اةرتت " t"، وقيمت (1.13)دلالتها أ   مل 
 :رليها المب ميرين بم ات ، وهميا العبارتين أجا عبار  التم واي تمثل ال

، بمتماط حسابي "العمليات وأتمتت الممظفين أداء لت سين الاص ناري ال  اء تونيات رل  مؤاستك  تعتم " -
 (.0..0)تساوي " t"، وقيمت (1.26)معياري ق ر   انحرراف، و (5.66)تساوي 

، (6.25)، بمتماط حسابي تساوي "الا تتا  رمليت لتسهيل تثمينال تكنملمجيا تونيات مؤاستك  تستا  " -
 (.-1785)تساوي " t"، وقيمت (1.22)معياري ق ر   انحررافو 
التسمتوي في العمليات حيم أنها ت رك أهمييت تتبع أااليب  بتكارالاوتفسر ا   النتائج رل  أن الكر ت تتبنى   

لكيء المؤمل احسا  أقساو مل لأة ةيه لتمكين المكتتبين ا ااتا ا و  الا تتا وطر  مبتكر  لتسهيل رمليت 
رل  السكل، حتى تحافظ رل  مكتتبيها، وتحسل مل صمرتها ال انيت  تثمينالرل  السيارات و  تثمينالرليه  
 .ل ته 

  الدليل المادي لمحور التسويق الابتكاري في قوى البيعتحليل إجابات  .7.5.2.1
ةعدرل  فعي العدليل المعادي، يبتكعار الاالتسعويق ريندت ال راادت رلد  فودرات محدمر للتعرف رل  مسدتم  ممافودت    

-29)وفوددا لل تيددب الآتي  الااددتبيانتتكددمن ادد ا البعدد  مددل أربددع فوددرات مميرددت في فيمددا تلددي ةتددائج الااددتبيان حيددم 

ين في الجدد وف ،  مددا اددم مبددتالمعيارتدد اتنحررافددا حسددا  المتمادد ات اةسددابيت، والا مددل أجددل تحليلهددا، (34-31-32
 : الممالي
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من وجهة نظر  تأمينللفي الدليل المادي في الشركة الوطنية  يبتكار الاالتسويق  مستوى تطبيق(: ...1)الجدول رقم 

 قوى البيع

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

قيمة 
 "ت"

مستوى 
 القرار الدلالة

 (مماف  بك  )داف  7000 6.805 795441 3.9375 بالجا بيت البيع ةواو وتصمي  شكل يمتاي
 المستا مت والأجه   المع ات ح ايرت رل  مؤاستك  تحرص
 (مماف  بك  )داف  7000 4.798 799266 3.6875 الخ مت تو يم في

 في ح تثدت اتصداف تكنملمجيدات رلد  مؤاسدتك  تعتمد 
 (مماف  بك  )داف  7000 5.755 792804 3.7708 خ ماتها تو يم

 (مماف  بك  )داف  7000 5.252 796182 3.7292 ل بائنها الليمت الراحت واائل استك مؤ  تمفر

 5000 6.670 581153 3.7813 المادي المحيط في يبتكار الا التسويق
موافق )دال 

 (بشدة
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

بد  في ال ليل المادي ق ر يبتكار الا ات اةسابيت في التسمت  قيمت المتماأن ةلحظ مل خلف ا ا الج وف   
، وا ا تعني أن المب ميرين (15)بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.20)معياري ق ر   انحررافب( 2..5)

 .في ال ليل المادي يبتكار الامماف  رل  محمر التسمت  : بدما أجاب
( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( .2.2)بد  و ر ادسمبت الم" t"وما تؤ    ل  قيمت   

في ال ليل المادي ب رجت راليت  يبتكار الات ب  التسمت   تثمينلل، إ ا الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  
 .ج ا
التم تفم  قيمت و  ،لجميع العبارات تجا المب ميرين في ةفس الا جاباتوةلحظ أن المتما ات اةسابيت لإ   

بمستمتات دلالت ( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت " t"، وقيمت (15)المتماط الفرضي 
وق  جاءت . رليها  لها بثواف  بك   مل قبل المب ميرين الإجابتا التم ، فهي تمثل العبارات (1.10)أقل مل 
 انحررافو ( 3.93)في المرتبت الأولى بمتماط حسابي تساوي " ا بيتبالج البيع ةواو وتصمي  شكل يمتاي"العبار  

 رل  مؤاستك  تعتم " ، ثم تليه العبار  في المرتبت الثاةيت(6.08)تساوي " t"وقيمت  (0.95)معياري تساوي 
 (0.92)معياري تساوي  انحررافو ( 3.77)بمتماط حسابي تساوي " خ ماتها تو يم في ح تثت اتصاف تكنملمجيات

في المرتبت الثالثت بمتماط " ل بائنها الليمت الراحت واائل مؤاستك  تمفر"وتثتي العبار   ،(5.75)تساوي " t"مت وقي
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 تحرص"أما العبار   ،(5.25)تساوي " t"وقيمت  (0.96)بد  معياري تو ر انحررافو ( 3.72)حسابي تساوي 
ه المرتبت الأخه  بمتماط حسابي احتلفو  " تالخ م تو يم في المستا مت والأجه   المع ات ح ايرت رل  مؤاستك 
 .(4.94)تساوي " t"وقيمت  (0.99)بد  معياري تو ر انحررافو ( 3.68)تساوي 

 6102را   في ال ليل المادي  ا، حيم قامه يبتكار الالتسمت  باام ااتما  الكر ت  أرل وما تفسر النتائج   
لاتها المتميرت في مختلف ربمع المطل، حيم قررت اا لجميع و  ممح   و بتغيه واجهت الكر ت وإضفاء امتت ج ت   

،  (0225دتسم  )الكر ت الرائ   في السم  الابتعاد رل الخلفيت الصفراء السائ   التم رافوتها لعومد مل المجمد 
 ما شرره في تحسين ةواو بيعها، للتثيره البصري رل  ال بمن ومختلف العناصر التم يمكل تحسسها مل طرف 

مةين الأصفر والرمادي ال ي أصب  يمي  و الات الكر ت، لال بائل  ال تكمر العصري، والجم الملئ  ولمن اةائط بال
 . مل أجل خل  التمي  ل   يبائنها

الخاصت بها مل حيم الككل حيم أصب  ح مها أقل مل  تثمينال ما قامه الكر ت بإراد  تصمي  ويريوت     
فتت  في ورقت بجهت  رل  الكمارث ال بيعيت تثمينالالكر ت، أما ويريوت  تثمينت ويريوت ما ياد مل جا بي (A4)النمع 

 .مل طرف الكر ت لتميي  منت اتها رل المنافسين إب اعواح   وا ا 
 المستجوبين على محور أداء قوى البيع إجاباتعرض وتحليل  .2.2.1

ا فود  ، تدثمينللتدت الجهمتدت بسد يف للكدر ت المطنيدت محدل ال راادت في الم تر  للتعرف رلد  مسدتم  أداء قدم  البيدع   
بعد  تحصديل : يردت أبعداد اديأداء مدالي وأداء غده مدالي، حيدم تكدمل الأداء المدالي يرل إلىتوسي  محمر أداء قم  البيع 

بعد  و بعد  اةصدت السدمقيت : تكدمل بعد تل الي فهدمالمدأمدا الأداء غده . الأربدا بع  و  ،الأا افي  بع  تحو ،الأقساو
ات المعيارتدت، نحررافدولتو تر مستمااا يجب رلينا حسدا  المتماد ات اةسدابيت، والا(. سمعت الكر ت) تسمتت الم البات
 ددل بعدد  مددل أبعدداد ادد ا ادددمر، وجدداءت النتدددائج ربدددار   الأفددراد المسددت مبين رلدد   جابدداتالعددا  لإ تجددا والرتددب، والا

 :ممض ت في الج اوف المماليت
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 أبعاد محور أداء قوى البيع:(56.1) جدول رقم

 نحرا الا المتوسط الحسابي العبارات
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 القرار الدلالة

 (مماف  بك  )داف  7000 18.212 740736 4.0708 الأقساو تحصيل
 (مماف  بك  )داف  7000 13.301 752739 4.0125 الأا اف تحوي 
 (مماف  بك  )داف  7000 11.010 756109 3.8917 الأربا 
 (مماف  بك  )داف  7000 18.888 736375 3.9917 المالي الأداء
 (مماف  بك  )داف  7000 21.293 746096 4.4167 السمقيت اةصت

 (مماف  بك  )داف  7000 7.042 762518 3.6354 (سمعت الكر ت)التعمتضات 
 (مماف  بك  )داف  7000 15.762 745100 4.0260 المالي غه الأداء
 (موافق بشدة)دال  5000 19.808 535287 4.0089 البيع قوى أداء

 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

رل  ضمء النتائج المبي نت في الج وف، تتض  أن مستم  الممافوت لأبعاد محمر أداء قم  البيع ب رجت مماف  لوم     
، (1753)معياري مو ار   انحررافب( 8.11)ماط اةسابي دمر أداء قم  البيع البيع محل ال راات، حيم بلغ المت

معياري ق ر   انحررافو ( 8.16)مالي أفضل بمتماط حسابي ق ر  مستم  أداء غه  ال رااتو  قم  البيع محل تحو 
(. 1.52)يمته معياري ق انحررافو ( 5.22)، موارةت بمستم  الأداء المالي لوم  البيع بمتماط حسابي ق ر  (1.83)

معياري  انحررافو ( 8,08)بد  ووه قم  البيع بمتماط حسابي ق رتحصت السمقيت أفضل أداء غه مالي وتعت  بع  اة
معياري قيمته  انحررافو ( 5.25)، ثم تليه بع  تسمتت الم البات في المرتبت الثاةيت بمتماط حسابي ق ر  (1782)
بد  أداء في تحصيل الأقساو بمتماط حسابي ق ر  قم  البيع أفضل  وت، أما رل  مستم  الأداء المالي ف(1.26)
( 8.10)بمتماط ق ر   الأا اف، ثم تليه في المرتبت الثاةيت بع  تحوي  (1.81)معياري قيمته  انحررافو ( .8.1)
( 5.22) في المرتبت الثالثت والأخه  بمتماط حسابي ق ر  الأربا في حين جاء بع  (. 1.36)معياري قيمته  انحررافو 
 (.1732) معياري قيمته انحررافو 

:فيما تلي  تحليل  ل بع  مل الأبعاد رل  ح مل أجل التفصيل أ ثر ان اوف   
 الأداء المالي على أبعاد قوى البيعتحليل إجابات  .5.2.2.1

 : ا الارتماد رل  يرلث أبعاد للأداء المالي؛ المتمثلت في   
 بعد تحصيل الأقساط. أ
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. قسدداوأفددراد العينددت حددمف ااتمددا  قددم  البيددع محددل ال رااددت بت صدديل الأ إجابدداتعنصددر تحليددل ةودد   في ادد ا ال
، مدل أجدل (37 -36 -.3 -38 -33)وفوا لل تيب الآتي  الااتبيانفورات مميرت في  خمس إلىحيم قس  ا ا البع  

لممافوددت للمسددت مبين في العينددت ات المعيارتددت، لمعرفددت مسددتم  انحررافددتحليلهددا اددنوم  بحسددا  المتمادد ات اةسددابيت، والا
 :الم روات رل   ل فور  مل فوراتها، والج وف الآتي تمض   ل 

 تحصيل الأقساط لقوى البيع محل الدراسة: (..17) جدول رقم

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 القرار الدلالة

 (مماف  بك  )داف  1117 21.593 750133 4.5625 تحويوه  رل أرمل نأ يجب ا ف يتتثمينال الأقساو تحصيل
 (إلك وةيت ب اقت ةو ، شي ،) ال فع طر  مختلف مع أتعامل

 (مماف  بك  )داف  1117 24.959 746842 4.6875 يتتثمينال الأقساو لت صيل

 (ف  بك  مما)داف  1117 23.012 748925 4.6250 يتتثمينال الأقساو لت صيل جي   تفاول قم  أمتل 
 (مماف  بك  )داف  1117 5.785 1.14777 3.9583 أدائي رل  الأقساو تحصيل مع ف تع 
 (غهمماف  بك  )داف  1167 3.356- 798908 2.5208 متماط يتتثمينال الأقساو تحصيل مع ف

 (موافق بشدة)دال  5000 18.212 540736 4.0708 الأقساط تحصيل
 SPSSبرةامج  رل  مخرجات رتمادالامل إر اد الباحثت ب: المصدر

لت صيل الأقساو لوم  البيع محل ال راات في المتماط اةسابي  قيمتأن ةلحظ مل خلف ا ا الج وف    
بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.81)معياري ق ر   انحررافب( .8.1)بد  الم ترتت الجهمتت ا يف ق ر

 .ما مماف  رل  محمر تحصيل الاقساوأجاب، وا ا تعني أن المب ميرين (15)
ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 02.60)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت    
تعتم  رل  تحصيل الأقساو  تثمينلل، إ ا قم  البيع في الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .ب رجت راليت ج ا
لتل  العبارات " t"وقيمت ( 15)حظ أن معظ  العبارات متما اتها اةسابيت أ   مل المتماط الفرضي ةل  ما  

واي تمثل  (1.11)بمستمتات دلالت أقل أو تساوي ( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت 
 ال فع طر  مختلف مع أتعامل"الأولى المب ميرين بمماف  بك  ، حيم تحتل العبار  المرتبت  أجا العبارات التم 

، (.820)معياري  انحررافو ( 8722)، بمتماط حسابي "يتتثمينال الأقساو لت صيل (إلك وةيت ب اقت ةو ، شي ،)
 رل  أرمل نأ يجب ا ف يتتثمينال الأقساو تحصيل"، ثم تليها في المرتبت الثاةيت (68.23)ق راا " t"وقيمت 
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، لت تل العبارتين (60.32)ق راا " t"، وقيمت (.310)معياري  انحررافو ( 8.32)، بمتماط حسابي "تحويوه
 انحررافو ( 5.23)، بمتماط حسابي "يتتثمينال الأقساو لت صيل جي   تفاول قم  أمتل "المتبويتين ةفس المرتبت 

 ، بمتماط حسابي" أدائي رل  الأقساو تحصيل مع ف تع "، (65.10)ق راا " t"، وقيمت (1.82)معياري 
 (.2..3)ق راا " t"، وقيمت ( 0.08)معياري  انحررافو ( 5723)
لتل  العبار  دالت واالبت " t"وقيمت ( 15) ما ا تس يل ربارات متما ها اةسابي أقل مل المتماط الفرضي    

 أجا واي تمثل العبار  التم ( 1.10) بمستمتات دلالت أقل مل( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)رن  درجات اةرتت 
   :بغه مماف ، واي المب ميرمن

" t"وقيمت ، (1.22)معياري  انحررافو ( 6.36)، بمتماط حسابي "متماط يتتثمينال الأقساو تحصيل مع ف" -
 (.-5.53)ق راا 

قم  البيع  اوم  بهت تميت التثميناليت ام ا  ف الأاااي للعمليت تثمينالوتفسر ا   النتي ت أن تحصيل الأقساو    
المكتتبين،  ما أن تحصيل الأقساو مل قبل  اتجا ل تمفه السيملت الليمت للمفاء بالت اماتها المستوبليت للكر ت مل أج

  العمل الجماري للمنت ين في الم الات المباشر ، ث ومكافينالم لء العامقم  البيع ت خل ضمل حسا  رمملت 
ناع المكتتبين المربحين مل أجل تحصيل قفنمن التفاول لإ وتستا ممنما يجعله  تكثفمن جهمدا  البيعيت 

 ااتا ا جميع واائل ال فع   ااتا ا ولت صيل الأقساو المكتتبت تك ع الكر ت . يت  املتتثمينالأقساطه  
 .أو اةصمف رل  شي  أو ةو ا لك وةيتالب اقات الإ

 :الأهدا بعد تحقيق . ب
. الأاد افتم  أداء قدم  البيدع محدل ال راادت في تحويد  أفراد العينت حمف مس إجاباتةو   في ا ا العنصر تحليل    

، مدل أجدل تحليلهدا (82-81-84-39-34)وفودا لل تيدب الآتي  الاادتبيانمميردت في خمس فورات  إلىوقس  ا ا البع  
بين في المؤاسددددات ممافوددددت المسددددت م ات المعيارتددددت، لمعرفددددت مسددددتم  نحررافدددداددددنوم  بحسددددا  المتمادددد ات اةسددددابيت، والا

 :، والج وف الآتي تمض   ل مختلف العباراترل  الم روات 
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 لقوى البيع محل الدراسة الأهدا  تحقيق: (..14) جدول رقم

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 الدلالة

 القرار

 (مماف  بك  )داف  1117 11.082 770334 4.1250 اد د  الأا اف تحوي  في جي  مسار ل ي
 جيد  مسدتم  إلى الج تد   بالمنت دات للمصدمف ق ر  ل ي
 (مماف  بك  )داف  1117 15.330 756493 4.2500 الا تتا  مل

 (مماف  بك  )داف  1117 8.868 784635 4.0833  فاءت  ادووت الأا اف تعكس
 (مماف  بك  )داف  1117 6.155 791457 3.8125 (الماليت التسمتويت،)ق رات   مع متلئمت اد د  الأا اف

 رود  فسد  لت ندب ادد د  الأاد اف تحويد  رلد  أر د 
 (مماف  بك  )داف  1117 6.274 787418 3.7917  الكر ت مع التعيين

 (موافق بشدة)دال  1117 13.301 552739 4.0125 الأهدا  تحقيق
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

قم  البيع محل ال راات في  الأا افقيمت المتما ات اةسابيت لت وي  أن لف ا ا الج وف ةلحظ مل خ   
بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.36)معياري ق ر   انحررافب( 8.10)بد  الم ترتت الجهمتت ا يف ق ر

 .الأا افما مماف  رل  محمر تحوي  أجاب، وا ا تعني أن المب ميرين (15)
ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 05.51)بد  ادسمبت المو ر " t"    ل  اي قيمت وما تؤ   
. الأا افتعتم  رل  تحوي   تثمينلل، إ ا قم  البيع في الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .ب رجت راليت ج ا
لتل  " t"وقيمت ( 15)أ   مل المتماط الفرضي  ةلحظ أن جميع متما اتها اةسابيت تجا وفي ةفس الا  

( 1.10)ساوي تبمستمتات دلالت أقل أو ( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت 
 مختلف مع أتعامل"حيم تحتل العبار  المرتبت الأولى . رليها المب ميرين بمماف  بك   أجا واي تمثل العبارات التم 

 انحررافو ( 8.22)، بمتماط حسابي "يتتثمينال الأقساو لت صيل (إلك وةيت ب اقت ةو ، شي ،) عال ف طر 
 نأ يجب ا ف يتتثمينال الأقساو تحصيل"، ثم تليها في المرتبت الثاةيت (68.23)ق راا " t"، وقيمت (.820)معياري 
، لت تل (60.32)ق راا " t"، وقيمت (.310)معياري  انحررافو ( 8.32)، بمتماط حسابي "تحويوه رل  أرمل

( 5.23)، بمتماط حسابي "يتتثمينال الأقساو لت صيل جي   تفاول قم  أمتل "العبارتين المتبويتين ةفس المرتبت 
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، بمتماط "أدائي رل  الأقساو تحصيل مع ف تع "، (65.10)ق راا " t"، وقيمت (1.82)معياري  انحررافو 
 (.2..3)ق راا " t"وقيمت ، ( 0.08)معياري  انحررافو ( 5.23)حسابي 

البيعيت اد د  مل قبل الم ترتت  الأا افقم  البيع في الكر ت تسع  جاا   لت وي  وتفسر النتائج رل  أن     
يعيت في إلا أن بع  الوم  الب. الأداء الجماري من تعت  مؤشر تؤيرر رل  قيمت العمملت، و ت االجهمتت و ل   منه

ووت لا تنعكس ولا تع  رل  ق راته  اةويويت بسبب المنافست غه الكرريت لوم  اد الأا افعت  أن تالكر ت 
البيع مل ةفس الكر ت أو مل الكر ات المنافست خاصت فيما تتعل  باةفاظ بالعملء المربحين  المؤاسات 

 . العممميت
 الأرباحبعد . ج
 .الأربددا داء قددم  البيددع محددل ال رااددت في تحويدد  أفددراد العينددت حددمف مسددتم  أ إجابدداتةودد   في ادد ا العنصددر تحليددل    

، مدددل أجدددل تحليلهدددا (86-.8-88-83)وفودددا لل تيدددب الآتي  الاادددتبيانمميردددت في أربدددع فودددرات  إلىوقسددد  اددد ا البعددد  
ممافوددددت المسددددت مبين في المؤاسددددات ات المعيارتددددت، لمعرفددددت مسددددتم  نحررافدددداددددنوم  بحسددددا  المتمادددد ات اةسددددابيت، والا

 :، والج وف الآتي تمض   ل العباراتالم روات رل   ل 
 لقوى البيع محل الدراسة الأرباح تحقيق: (..19) جدول رقم

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 القرار الدلالة

 (مماف  بك  )داف  1117 6.494 86679. 3.8125 .مستمر ايدتاد في أحووها التم الأربا 
 (مماف  بك  )داف  1117 4.893 79643. 3.5625 مرتفعت بها توم  التم الأةك ت مل ووهاتح التم الأربا 
 (مماف  بك  )داف  1117 11.635 63267. 4.0625 الج ت   العرول مل مت ات   أرباحا أحو 
 (مماف  بك  )داف  1117 5.187 86269. 3.6458  به الج ت   المنت ات مل أحووه ال ي الرب  اامش
 تدثمين ) المربحدت المنت دات تسدمت  رلد  دائمدا صأحدر 

 .الأربا  ل تاد  (السكل أخ ار
 (مماف  بك  )داف  1117 17.942 53096. 4.3750

 (موافق بشدة)دال  1117 11.010 56109. 3.8917 الأرباح
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

لوم  البيع محل ال راات في  الأربا قيمت المتما ات اةسابيت لت وي   أنةلحظ مل خلف ا ا الج وف    
بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.32)معياري ق ر   انحررافب( 5722)بد  الم ترتت الجهمتت ا يف ق ر

 .الأربا ما مماف  رل  محمر تحوي  أجاب، وا ا تعني أن المب ميرين (15)
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ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 00.10)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت   
ب رجت  الأربا تعتم  رل  تحوي   تثمينلل، إ ا قم  البيع في الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .راليت ج ا
لتل  " t"وقيمت ( 15)الفرضي ةلحظ أن جميع متما اتها اةسابيت أ   مل المتماط  تجا وفي ةفس الا  

( 1710)ساوي تبمستمتات دلالت أقل أو ( 1713)ومستم  الخ ث ( .8)العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت 
 المنت ات تسمت  رل  دائما أحرص"حيم تحتل العبار  . المب ميرين بمماف  بك   أجا واي تمثل العبارات التم 

، وقيمت (1.35)معياري  انحرراف، و (4,37)بمتماط حسابي ق ر  " الأربا  اد ل ت (السكل أخ ار تثمين ) المربحت
"t "بمتماط " الج ت   العرول مل مت ات   أرباحا أحو "، وتليها في المرتبت الثاةيت العبار  (28..0) لد مساوتت

 التم الأربا " ، وتحتل العبار (11,63) دمساوتت ل" t"، وقيمت (1.25)معياري  انحرراف، و (8.12)حسابي ق ر  
" t"، وقيمت (1.22)معياري  انحرراف، و (5.20)المرتبت الثالثت بمتماط حسابي ق ر  " مستمر ايدتاد في أحووها
بمتماط "  به الج ت   المنت ات مل أحووه ال ي الرب  اامش" وتثتي في المرتبت الرابعت العبار  ،(2.82) دمساوتت ل

 الأربا "، وفي الأخه تحتل العبار  (3.02) دساوتت لم" t"، وقيمت (1.22)معياري  انحرراف، و (5,28)حسابي ق ر  
معياري  انحرراف، و (5.32)المرتبت الخامست بمتماط حسابي ق ر  " مرتفعت بها توم  التم الأةك ت مل تحووها التم
 (.8.22)د مساوتت ل" t"، وقيمت (2..1)

 غير الماليالأداء  على أبعاد قوى البيع  إجاباتتحليل . 5.2.2.1
 :ا الارتماد رل  بع تل للأداء غه المالي؛ المتمثلين في   
 :الحصة السوقية. أ

أفددراد العينددت حددمف مسددتم  أداء قددم  البيددع محددل ال رااددت في يتدداد  اةصددت  إجابدداتةودد   في ادد ا العنصددر تحليددل 
، مدددل (87-86-.8-88-83)تي وفودددا لل تيدددب الآ الاادددتبيانمميردددت في خمدددس فودددرات  إلىوقسددد  اددد ا البعددد  . السدددمقيت

رل   دل  ممافوت المست مبينات المعيارتت، لمعرفت مستم  نحررافأجل تحليلها انوم  بحسا  المتما ات اةسابيت، والا
 :، والج وف الآتي تمض   ل العبارات
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الحصة السوقية لقوى البيع محل الدراسة: (..24) جدول رقم  

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

قيمة 
 "ت"

مستوى 
 القرار الدلالة

 رفدع في  بده بكدكل -الفدردي مسدتماي رلد - أاداا 
 لمؤاستك  السمقيت اةصت

 (مماف  بك  )داف  000. 16.364 61742. 4.4583

 السدمقيت اةصدت لتماديع متنمردت منت دات تكدكيلت أادم 
 لمؤاستك 

 (مماف  بك  )داف  000. 20.871 50485. 4.5208

 في الا تتدا  ل تداد  الج تد   العدرول رلد  ائمداد أر د 
 المنت ات مختلف

 (مماف  بك  )داف  000. 20.299 50485. 4.4792

 (مماف  بك  )داف  000. 22.018 49822. 4.5833 المربحين ال بائل ج   رل  دائما أر  
 (مماف  بك  )داف  000. 8.256 87418. 4.0417 ت ات  في ب بائني الاحتفاظ مع ف
 (موافق بشدة)دال  000. 21.293 46096. 4.4167 السوقية الحصة

 .SPSSبرةامج  رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

ل صت السمقيت لوم  البيع محل ال راات في لقيمت المتما ات اةسابيت أن ةلحظ مل خلف ا ا الج وف    
بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.82)معياري ق ر   انحررافب( 8.80)بد  الم ترتت الجهمتت ا يف ق ر

 .ما مماف  رل  محمر اةصت السمقيتأجاب، وا ا تعني أن المب ميرين (15)
ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 60.62)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت   
تساا  في تحوي  اةصت السمقيت  تثمينللا قم  البيع في الكر ت المطنيت ، إ (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .ب رجت  به  ج ا
لتل  " t"وقيمت ( 15)ةلحظ أن جميع متما اتها اةسابيت أ   مل المتماط الفرضي  تجا وفي ةفس الا   

( 1.10)ساوي تأقل أو  بمستمتات دلالت( 1.13)ث ومستم  الخ ( .8)العبارات ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت 
 ال بائل ج   رل  دائما أر   "حيم تحتل العبار  . المب ميرين بمماف  بك   أجا واي تمثل العبارات التم 

، وتليها في (66.10)لد مساوتت " t"، وقيمت (1.82)معياري  انحرراف، و (8.32)بمتماط حسابي ق ر  " المربحين
بمتماط حسابي ق ر  " لمؤاستك  السمقيت اةصت لتمايع متنمرت  اتمنت تككيلت أام "المرتبت الثاةيت العبار  

 العرول رل  دائما أر  "، وتحتل العبار  (.61.2) دمساوتت ل" t"، وقيمت (1.31)معياري  انحرراف، و (8.36)
 معياري انحرراف، و (.8.8)المرتبت الثالثت بمتماط حسابي ق ر  " المنت ات مختلف في الا تتا  ل تاد  الج ت  

 بككل -الفردي مستماي رل - أااا "وتثتي في المرتبت الرابعت العبار   ،(61.62) دمساوتت ل" t"، وقيمت (1.31)
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" t"، وقيمت (1.20)معياري  انحرراف، و (8.83)بمتماط حسابي ق ر  " لمؤاستك  السمقيت اةصت رفع في  به
المرتبت الخامست بمتماط حسابي " ت ات  في ب بائني الاحتفاظ مع ف"، وفي الأخه تحتل العبار  (02.52) دمساوتت ل
 (.2.63)د لمساوتت ل" t"، وقيمت (.1.2)معياري  انحرراف، و (8.18)ق ر  
 نوعية الخدمة. ب

أفددددراد العينددددت حددددمف مسددددتم  أداء قددددم  البيددددع محددددل ال رااددددت في تسددددمتت  إجابدددداتةودددد   في ادددد ا العنصددددر تحليددددل 
ات نحررافدرات، ومدل أجدل تحليلهدا ادنوم  بحسدا  المتماد ات اةسدابيت، والاأربع فو إلىوقس  ا ا البع  . الم البات

 :ممافوت المست مبين رل   ل فور  مل فوراتها، والج وف الآتي تمض   ل المعيارتت، لمعرفت مستم  
لقوى البيع محل الدراسة (تسوية المطالبات) نوعية الخدمة:(.215)رقم جدول   

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 ا نحر الا
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 الدلالة

 القرار

 (مماف  بك  )داف  0007 12.314 220327 4.2292 العو  في اد د  الآجاف في ال بائل بتعمت  أقم 
 (مماف  بك  )داف  0007 9.202 831297 4.1042 للاسائر المباشر التعمت  آليت أطب 
 (مماف  بك  )داف  0007 6.583 898937 3.8542 مناف  ل ي الم البات تسمتت مخ ون
 (غه مماف  بك  )داف  0017 3.543- 1.26305 2.3542 مناف  ل ي الم البات تسمتت مع ف

 (موافق بشدة)دال  0005 7.042 625185 3.6354 (سمعة الشركة)تسوية المطالبات 
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

قيمت المتما ات اةسابيت لتسمتت الم البات لوم  البيع محل ال راات في أن  ا الج وف ةلحظ مل خلف ا
بد  وام أ   مل المتماط الفرضي المو ر( 1.26)معياري ق ر   انحررافب( 5.25)بد  الم ترتت الجهمتت ا يف ق ر

 .ما مماف  بك   رل  محمر تسمتت الم الباتأجاب، وا ا تعني أن المب ميرين (15)
ومستم  الخ ث ( .8)واي دالت رن  درجات اةرتت ( 16..)بد  ادسمبت المو ر " t"وما تؤ    ل  اي قيمت    
تساا  في تسمتت الم البات ب رجت  تثمينلل، إ ا قم  البيع في الكر ت المطنيت (1.11)بمستم  دلالت ق ر  ( 1.13)

 .راليت ج ا
لتل  العبارات " t"وقيمت ( 15)بيت أ   مل المتماط الفرضي  ما ةلحظ أن معظ  العبارات متما اتها اةسا    

واي تمثل ( 1.10)ساوي تبمستمتات دلالت أقل أو ( 1.13)ومستم  الخ ث ( .8)ممجبت ودالت رن  درجات اةرتت 
 في  اد د الآجاف في ال بائل بتعمت  أقم "رليها المب ميرين بمماف  بك  ، حيم تحتل العبار   أجا العبارات التم 

 دمساوتت ل" t"، وقيمت (1.22)معياري تساوي  انحررافو ( 8.66) المرتبت الأولى بمتماط حسابي ق ر " العو 
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( 8.01)في المرتبت الثاةيت بمتماط حسابي ق ر " للاسائر المباشر التعمت  آليت أطب "، ثم تليها العبار  (06.50)
 مخ ون"، وتثتي في المرتبت الثالثت والأخه  العبار  (2.61) دمساوتت ل "t"، وقيمت (1.25)معياري تساوي  انحررافو 

" t"، وقيمت (1.22)معياري تساوي  انحررافو ( 5.23) ، بمتماط حسابي ق ر "مناف  ل ي الم البات تسمتت
 (.2.32) دمساوتت ل

االبت لتل  العبار  " t"وقيمت ( 15) ما ةلحظ وجمد ربار  متما ها اةسابي أصغر مل المتماط الفرضي    
واي تمثل ، (1.10)ساوي تبمستمتات دلالت أقل أو ( 1.13)ث ومستم  الخ ( .8)ودالت رن  درجات اةرتت 

 :واي. المب ميرين بغه مماف  بك   أجا العبارات التم 
، (0.62)معياري تساوي  انحررافو ( 6.53) ، بمتماط حسابي ق ر "مناف  ل ي الم البات تسمتت مع ف" -

 (.-5.38)ف  مساوتت" t"وقيمت 
وتفسر ا   النتي ت رل  أن مخ ون الملفات التم لم تت  تسمتتها ل   قم  البيع مناف ، أما بالنسبت     

وا ا بسبب خضمرها  للملفات التم لم تت  تسمتتها بع  فهي تمثل ملفات رالوت متعلوت بالسنمات السابوت،
 تثمينالشر ات عل فيها ولم تت  تسمتتها مل قبل لفات ا ال ت، أو ميللمتابعت الواةمةيت والمتعلوت باةمادث الجسماة

مل أجل  (متابعت صارمت) تحرص بك   رل  متابعته  بصفت دورتت تثمينللالمضاد ، حيم أن الكر ت المطنيت 
 .تصفيت ملفات الم البات وتو   تحفي ات ماليت رل  تحوي  صفر مخ ون لملفات م الباتها

 الدراسةيات فرض اختبارعرض نتائج  .3.1
الأدوات الإحصائيت المناابت، وررل ةتائج  ااتا ا فرضيات الب م ب اختبارايت  ضمل ا ا المب م 

 .ال راات المي اةيت
 الفرضية الرئيسية الأولى .5.3.1

في رناصر م يجها التسمتوي ب رجت مرتفعت  يبتكار الامفهم  التسمت   تثمينللتتبنى الكر ت المطنيت : نص الفرضية
 ةكاطها؛ ضمل
 رباراتللعينت الماح   لت ليل ( test-T) اختبار ااتا ا ا  أرل الفرضيت الإحصائيت  اختبارمل أجل    

 :ختبارمض  ةتائج الاالممالي ت، والج وف يبتكار الاالتسمت  
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 من وجهة نظر قوى البيع تأمينللفي الشركة الوطنية  يبتكار الامتسوى تطبيق التسويق  اختبارنتائج (: .225) جدول رقم
 محل الدراسة

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

 "ت"قيمة 
مستوى 
 الدلالة

 القرار

 (مماف  بك  )داف  000. 16.865 48612. 4.1833 المنتج في يبتكار الا التسمت 
 (مماف  بك  )داف  000. 12.900 60139. 4.1198 التميتع في يبتكار الا التسمت 

 (مماف  بك  )داف  000. 11.649 54208. 3.9115 التسعه في يبتكار الا تسمت ال
 (مماف  بك  )داف  000. 14.065 40364. 3.8194 العمليات في يبتكار الا التسمت 
 (مماف  بك  )داف  000. 8.656 62948. 3.7865 الأفراد في يبتكار الا التسمت 
 (مماف  بك  )داف  000. 6.670 81153. 3.7813 المادي اديط في يبتكار الا التسمت 
 (مماف  بك  )داف  000. 6.335 65166. 3.5958 ال وتج في يبتكار الا التسمت 
 (موافق بشدة)دال  000. 14.810 41419. 3.8854 يبتكار الا التسويق

 (067 ، ص72مل   رق )، SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

وام ( 5722)بد  التسمتوي تو ر بتكارالج وف أن المتماط العا  للمتما ات اةسابيت لل خلف ظ ملةلح
 تثمينلل، وام ما تؤ   رل  تبني الكر ت المطنيت (1.80)معياري مو ار   انحرراف، وب(5)أ   مل المتماط الفرضي 

واي دالت ( 08.20)ادسمبت فو  ق رت  "t"في رناصر الم تج التسمتوي، وما تؤ    ل  قيمت  يبتكار الاالتسمت  
 يبتكار الاتتبنى مفهم  التسمت   تثمينللإ ن الكر ت المطنيت (. 1.11)ومستم  ال لالت ( .8)رن  درجات اةرتت 

 .في رناصر الم تج التسمتوي ب رجت راليت ج ا
تما ات اةسابيت ا له في  افت رناصر الم تج التسمتوي، بحيم جاءت  ل المالتم واي ةفس الملحظت 
و لها دالت رن  ( 02.22) إلى( 6,33)ادسمبت فو  تراوحه مل  "t"، وقيمت (5)أ   مل المتماط الفرضي 

 (.1.11)ومستم  دلالت ( .8)درجات حرتت 
 انحررافو ( 8.02)بد  رناصر الم تج التسمتوي ام المنتج بمتماط حسابي ق ر بينا ابتكار  ما أن أ ثر العناصر   

( 8.00)في التميتع في المرتبت الثاةيت بمتماط حسابي ق ربد  يبتكار الا، تليه البع  التسمت  (1.82)يمته معياري ق
( 5.20)بد  في التسعه المرتبت الثالثت بمتماط ق ر يبتكار الابع  التسمت  ، واحتل (1.21)معياري قيمته  انحررافو 
 تل المرتبت الرابعت بمتماط حسابي ق ريح مالعمليات فه في يبتكار الا، أما التسمت  (1.38)معياري قيمته  انحررافو 
في الأفراد لي تل المرتبت الخامست بمتماط  يبتكار الا، وتليه التسمت  (1.81)معياري قيمته  انحررافو ( 5.20)بد 
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تبت المر  احتلفي اديط المادي فو   يبتكار الا، أما التسمت  (1.26)معياري قيمته  انحررافو ( 2..5)بد  حسابي ق ر
في  يبتكار الاالتسمت   احتل، وأخه (1.20)معياري قيمته  انحررافو ( 2..5)بد  السادات بمتماط حسابي ق ر

 (.1.23)معياري قيمته  انحررافو ( 5.32)بد  ال وتج المرتبت السابعت والأخه  بمتماط حسابي ق ر
في  افت رناصر الم تج التسمتوي ولكل  يبتكار الاتتبنى التسمت   Saa تثمينللوا ا ما تؤ   أن الكر ت المطنيت 

 .ب رجات متفاوتت
تتبدددنى التسدددمت   Saa تدددثمينللأن الكدددر ت المطنيدددت  التأكيعععد علعععىيمكدددل  أردددل بنددداءل رلددد  النتدددائج المت صدددل رليهدددا   
 وبالتدداليمحققععة وبالتددالي الفرضدديت الرئيسدديت الأولى . ب رجددت  بدده  في رناصددر المدد تج التسددمتوي في ةكدداطها يبتكددار الا

  .قبولها

 الفرضية الرئيسية الثانية .2.3.1
 في تحسل؛ تثمينللمستم  أداء قم  البيع في الم ترتت الجهمتت بس يف للكر ت المطنيت : نص الفرضية

الأداء  رباراتللعينت الماح   لت ليل ( test-T) اختبار ااتا ا ا  أرل الفرضيت الإحصائيت  اختبارمل أجل    
، (22.0)الج وليت  Tادسمبت أ   مل قيمت  T  اتخا  قرار الوبمف رن ما تكمن قيمت لوم  البيع، حيم تت
 :ختبارتمض  ةتائج الا الممالي، والج وف (13.1)بمستم  دلالت أقل مل 

 تأمينللمستوى تطبيق أداء قوى البيع محل الدراسة في الشركة الوطنية  اختبارنتائج (: .235) جدول رقم

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

قيمة 
 "ت"

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 (موافق بشدة)دال  000. 18.212 40736. 4.0708 الأقساط تحصيل
 (موافق بشدة)دال  000. 13.301 52739. 4.0125 الأهدا  تحقيق
 (موافق بشدة)دال  000. 11.010 56109. 3.8917 الأرباح
 (موافق بشدة)دال  000. 18.888 36375. 3.9917 المالي الأداء
 (موافق بشدة)دال  000. 21.293 46096. 4.4167 السوقية الحصة

 (موافق بشدة)دال  000. 7.042 62518. 3.6354 (سمعة الشركة)التعويضات 
 (موافق بشدة)دال  000. 15.762 45100. 4.0260 المالي غير الأداء
 (موافق بشدة)ال د 000. 19.808 35287. 4.0089 البيع قوى أداء

 (060 ، ص72 المل   رق  اةظر) (SPSS)مل إر اد الباحثت ارتمادا رل  مخرجات برةامج : المصدر
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، تتض  أن مستم  الممافوت لأبعاد محمر أداء قم  البيع ب رجت مماف  لوم  ضمء النتائج المبي نت في الج وف رل    
، (1.53)معياري مو ار   انحررافب( 8.11)ر أداء قم  البيع البيع محل ال راات، حيم بلغ المتماط اةسابي دم 

معياري ق ر   انحررافو ( 8.16)مالي أفضل بمتماط حسابي ق ر  مستم  أداء غه  ال رااتو  قم  البيع محل تحو 
(. 1.52)معياري قيمته  انحررافو ( 5.22)، موارةت بمستم  الأداء المالي لوم  البيع بمتماط حسابي ق ر  (1.83)

معياري  انحررافو ( 8,08)بد  ووه قم  البيع بمتماط حسابي ق رتحت  بع  اةصت السمقيت أفضل أداء غه مالي وتع
معياري قيمته  انحررافو ( 5.25)، ثم تليه بع  تسمتت الم البات في المرتبت الثاةيت بمتماط حسابي ق ر  (1.82)
بد  أداء في تحصيل الأقساو بمتماط حسابي ق ر  و  قم  البيع أفضلت، أما رل  مستم  الأداء المالي ف(1726)
( 8710)بمتماط ق ر   الأا اف، ثم تليه في المرتبت الثاةيت بع  تحوي  (1.81)معياري قيمته  انحررافو ( .8.1)
( 5.22)في المرتبت الثالثت والأخه  بمتماط حسابي ق ر   الأربا في حين جاء بع  (. 1736)معياري قيمته  انحررافو 
 (.1732)معياري قيمته انحررافو 

مسدددتم  أداء قدددم  البيدددع في الم ترتدددت الجهمتدددت أن  التأكيعععد علعععىيمكدددل  أردددل بنددداءل رلددد  النتدددائج المت صدددل رليهدددا   
  .قبولها وبالتاليمحققة وبالتالي الفرضيت الرئيسيت الثاةيت . في تحسل مستمر تثمينللبس يف للكر ت المطنيت 

 الفرضية الرئيسية الثالثة. 3.3.1
في تحسين أداء قم  البيع في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت  يبتكار الاتساا  التسمت  : ص الفرضيةن
 .تثمينلل
الخ ي البسيط لوياس مساهميت  الانحر ارتحليل  أالم  ااتا ا الرئيسيت الثالثت ا  ص ت ا   الفرضيت ختبارلا   

 ااتا ا  إلىلمستول رل  تحسين الأداء المالي لوم  البيع، إضافت المتغه ا( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الاالتسمت  
لوم  البيع،  تحسين الأداء المالي في يبتكار الاالخ ي لوياس مساهميت رناصر التسمت   الانحر ارتحليل  أالم 

 :الممالي ةتائج الوياس للإنحر ار الخ ي البسيط وتمض  الج وف
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 التسويقي وأداء قوى البيع بتكارالاالخطي البسيط بين  دارالانح اختبارنتائج (: .285)جدول رقم 

المتغير 
 التابع

 
 النموذج

 Tاختبار F اختبار الانحدارمعامل 
معامل 
Beta 

معامل التحديد 
R

المعاملات  2
B 

الخطأ 
 F المعياري

مستوى 
 T الدلالة

مستوى 
 الدلالة

 الأداء

الجزء 
 الثابت

2.449 .4333 
 

30.343 

 
3.333 
 

5.657 3.333 
.4713  

التسويق  3.777
 يبتكار الا

.402 .1113 3.625 3.333 

  (SPSS)مل إر اد الباحثت ارتمادا رل  مخرجات برةامج : المصدر
وأداء قدم  البيدع محدل ال رااددت ا  يبتكددار الاالخ دي البسديط بدين التسدمت   الانحردد ارلت ليدل وتفسده ةتدائج معادلدت    

 :ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي ،قمته التفسهتتو  رل  معنمتت النمم ج دالارتما
واي دَالَّت إحصائيا بمستم  دلالت ( 051080)بد  تو ر" F"ت بينن ةتائج الج وف أن إحصائيت : معنوية النموذج -

غه م فَسنر مل بين ، وا ا ما تؤ   أن النمم ج إجمالا معنمي موبمف إحصائيا، أي تمج  م ت(1,110)ق ر  
التسمت  )المتغهات المفسنر  له تثيره معنمي رل  المتغه التابع، وأتضا وجمد دلالت إحصائيت لتثيره المتغه المستول 

 (.تحسين أداء قم  البيع)رل  المتغه التابع ( يبتكار الا
R"معامددل الت  تددد  ت وددداس الودددم  التفسدددهتت للنمددم ج مدددل خدددلف قيمدددت : القععوة التفسعععيرية للنمعععوذج -

بدددد  الموددد ر " 2
تد فَسِددددر   المتغدددده ( تحسددددين أداء قددددم  البيددددع) مددددل التبدددداتل في المتغدددده التددددابع( %66.6)، والددددتم تدددد ف  رلدددد  أن (1,666)

  .رمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في النمم ج إلىتعمد ( %72..)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  )المستول 
تدد ف رلدد  وجددمد رلقددت ارتبدداو إيجابيددت بددين المتغدده ( 1.8.0)الدد ي بلغدده قيمتدده " R" او مددا أن معامددل الارتبدد   

  .المستول للنمم ج والمتغه التابع
 يبتكددار الامعنمتددت النمددم ج وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره التسددمت   اختبددارأيربدده : معنويععة المتغيععرات المسععتقلة -

بدد  ت ود ر يبتكدار الاللتسدمت  " T"تدَتَبدينَّ أن قيمدت  أردل ندت في الجد وف قم  البيع، فمفوا للنتائج المبيرل  تحسين أداء 
الوددمي جدد ا رلدد  تحسددين أداء  الإيجددابي، واددم مددا تؤ دد  تثيرهاددا (1.110)واددي دَالَّددت بمسددتم  دلالددت قدد ر  ( 5.263)

توابدل ( يبتكدار لااالتسدمت  )فدإن التغده بمحد   واحد   في المتغده المسدتول " B" قم  البيع، ف سب قيمت المعداملت
 : التالي  الانحر ارومنه يمكل صياغت معادلت نمم ج  (.تحسين أداء قم  البيع)في المتغه التابع ( 1.816)بد  تغه

Y= 0.402(x)+2.449 
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وب رجدت  بده  جد ا رلد  الأداء المدالي  إيجابداتدؤيرر ( الثابه)مع تس يل وجمد رمامل أخر  لم تعنى بها ا   ال راات 
تحسدين  في يبتكدار الاولمعرفت مساهميت رناصدر التسدمت  (. 1,11)ل ال راات، إ  بلغه مستم  دلالتها لوم  البيع مح

 :الخ ي المتع د، والج وف الممالي تبين النتائج المت صل رليها ختبارالا ااتا ا قم  البيع قمنا ب أداء
التسويقي وتحسين أداء قوى البيع  اربتكالاالخطي المتعدد بين محاور  الانحدار اختبارنتائج  (:...2) جدول رقم  

المتغيرات المستقلة 
 (المُفَسِّرَة)

 معاملات الانحدارمعادلة 
"Bêta" 

 القرار "T-Test"اختبار
 المعاملات

"B" 
الخطأ 
 المعياري

مستوى  "T" قيمة
 الدلالة

باقي العوامل )الثابت 
 (الأخرى

2.588 .512 / 
 

 (إيجاباؤثر ي)دال  000. 5.056

 (ؤثريلا )غير دال  663. 439.- 074.- 122. 053.- تكار التسمتوي في المنتجالاب
الابتكار التسمتوي في 

 التسعه
 (ؤثريلا )غير دال  425. 806. 174. 140. 113.

الابتكار التسمتوي في 
 التميتع

 (إيجاباؤثر ت)دال  036. 2.175 451. 122. 265.

الابتكار التسمتوي في 
 ال وتج

 (ؤثريلا )غير دال  070. 1.865 331. 096. 179.

 (ؤثريلا )غير دال  400. 851.- 166.- 109. 093.- الابتكار التسمتوي في الأفراد
الابتكار التسمتوي في 

 العمليات
 (ؤثريلا )غير دال  602. 525.- 097.- 161. 085.-

الابتكار التسمتوي في اديط 
 المادي

 (ؤثريلا ) غير دال 574. 567. 086. 066. 037.

 القوة التفسيرية للنموذج المعنوية الكلية للنموذج

R)معامل التحديد  37..20 (F)قيمة 
2) 3.033 

 3...2 (R)معامل الارتباط المتعدد  3.372 (Sig)المعنوية 

 (SPSS)ةامج مل إر اد الباحثت ارتمادا رل  مخرجات بر : المصدر
ا البيددع،  وأبعدداد أداء قددم  يبتكددار الاالتسددمت  محدداور الخ ددي المتعدد د بددين  الانحردد ارلت ليددل وتفسدده ةتددائج معادلددت    

 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتماد

واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 67.35)بددد  تودد ر" F" أن إحصددائيت أرددل ت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج - 
، وادد ا مدددا تؤ دد  أن النمدددم ج إجمددالا معندددمي وموبددمف إحصدددائيا، أي تمجدد  رلددد  الأقددل م تغددده (.1,16)دلالددت قددد ر  
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دددر  لددده تدددثيره معندددمي رلددد  المتغددده التدددابع، وأتضدددا وجدددمد دلالدددت إحصدددائيت لتدددثيره  دددر واحددد  مدددل بدددين المتغدددهات المفسن م فَسن
 (.أداء قم  البيع)رل  المتغه التابع ( يبتكار الاالتسمت  )تغهات المستولت الم
R"ت ودداس الودددم  التفسددهتت للنمدددم ج مددل خددلف قيمدددت معامددل الت  تددد  : القععوة التفسعععيرية للنمععوذج -

بدددد  المودد ر " 2
سِدددر   المتغدددهات المسدددتولت تفَ ( أداء قدددم  البيدددع)مدددل التبددداتل في المتغددده التدددابع ( %50)، والدددتم تددد ف  رلددد  أن (1.501)
 مدا أن معامدل . رمامدل أخدر  لم ت دْ رجَْ في النمدم ج إلىتعدمد ( %22)، والنسبت المتبويدت (يبتكار الاالتسمت  محاور )

ت ف رل  وجمد رلقت ارتباو ممجبت وقمتدت جد ا بدين المتغدهات المسدتولت ( .1.33)ال ي بلغه قيمته " R" الارتباو
 .عللنمم ج والمتغه التاب

 : معنمتت النمم ج اختبار أيربه: معنوية المتغيرات المستقلة -
وب رجت  به ج ا، فمفوا للنتائج المبينت  إيجابا في التميتع يبتكار الاالتسمت   ت بي وجمد دلالت إحصائيت لتثيره  -

، وام ما تؤ   (1.152)واي دَالَّت بمستم  دلالت ق راا ( .6.0)بد  ت و ر" T"تدَتَبينَّ أن قيمت  أرل في الج وف 
 .تحسين أداء قم  البيع فيومي ج ا الو  الإيجابي رل  تثيرهاا

الدد وتج،  في  ددل مددل المنددتج، التسددعه، يبتكددار الاسددمت  تت بيدد  المددع ردد   وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره  ددل مددل  -
تدَتَبدينَّ أن  أرل المبينت في الج وف  رل  أداء قم  البيع محل ال راات، فمفوا للنتائجالأفراد، العمليات واديط المادي، 

و لهدد  ( .1732)و( -1.363)، (-1.230)، (0.223)، (1.212)، (-8.52)بددد   دد  ت ودد ر رلدد  التددمالي" T"قيمددت 
رلددددددد   (1.3.8)و( 1.216)، (1.811)، (1.1.1)، (1.863)، (1.225)غددددددده دَالَّدددددددمن بمسدددددددتمتات دلالدددددددت قددددددد راا 

 .هاا رل  أداء قم  البيعالتمالي، وام ما تؤ   رل  ر   تثير
التسدمت   :وادي يبتكدار الامحاور التسدمت  )فإن التغه بمح   واح   في المتغه المستول " B" حسب قيمت المعامل   
بددددد  توابدددل تغدددهات (في  دددل مدددل المنددددتج، التسدددعه، التميتدددع، الدددد وتج، الأفدددراد، العمليدددات والددد ليل المددددادي يبتكدددار الا
رلددد  التدددمالي في المتغددده التدددابع  (.1.15)و( -1.123)، (-1.125)، (170.2)، (1.623)، (1.005)، (-1.135)
 :المتع د  ما تلي الانحر ارومنه يمكل صياغت معادلت نمم ج (. أداء قم  البيع)

Y= 17135-  )x1(+ (17005)  x2+ (17623)  x3+ (170.2)  x4+ (17125-)  x5+ (17123-)  x6+ 

(1715.)  x7 

وب رجددت  بدده  جدد ا رلدد   إيجابدداتددؤيرر أتضددا ( الثابدده)ل أخددر  لم تعددنى بهددا ادد   ال رااددت مددع تسدد يل وجددمد رمامدد   
 (.1,11)أداء قم  البيع محل ال راات، إ  بلغه مستم  دلالتها 

أداء  وب رجدت  بده  جد ا رلد  تحسدين إيجابداتدؤيرر  في التميتدع يبتكدار الاالتسدمت  : إ ا بصفت رامدت يمكدل الودمف أن   
في التسددعه،  يبتكددار الافي المنددتج، والتسددمت   يبتكدار الاالتسددمت  المي اةيدت، في حددين لا تددؤيرر  ل رااددتقدم  البيددع محددل ا
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في العمليددددات والتسددددمت   يبتكددددار الافي الأفددددراد، التسددددمت   يبتكددددار الاالتسددددمت  و  في الدددد وتج، يبتكددددار الاوالتسددددمت  
 .المي اةيت ترل  تحسين أداء قم  البيع محل ال راافي ال ليل المادي  يبتكار الا
يددع باةتكددار قددم  ال إلىوتعددمد  لدد   وبالتددالي فددإن التسددمت  الابتكدداري في التميتددع تسدداا  في تحسددين أداء قددم  البيددع  

للكددر ت في مندداط  بيعيددت تددت  اختياراددا وفوددا للكثافددت السددكاةيت في المن وددت والأةكدد ت السددائ   وتماجدد  المنافسددين ادد ا 
( الم ددالات المباشددر  والمادداطت)يددت للكددر ت بددين ال ددر  التولي تددت تثمينالمات مددل جهددت،  مددا تتعدد د طددر  تميتددع الخدد 

 (.شبابي  البنمك، و الات السيارات) وال ر  اة تثت
في  بدرجععة منخفضععة جععداادداا   يبتكددار الاالتسددمت  أن  التأكيععد علععىبندداءل رلدد  النتددائج المت صددل رليهددا يمكددل 
 .الفرضيت قبلن ورليه، س يف للكر ت المطنيت للتثمين محل ال رااتتحسين أداء قم  البيع في الم ترتت الجهمتت ب

 الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار .5.3.3.1
 الفرضية الفرعية الأولى. أ

في تحسين الأداء المالي لوم  البيع في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت  يبتكار الاتساا  التسمت  : "نص الفرضية
 ؛"تثمينللالمطنيت 
الخ ي البسيط لوياس مساهميت التسمت   الانحر ارتحليل  أالم  ااتا ا ا  ص ت ا   الفرضيت ختبارلا   
المتغه المستول رل  تحسين الأداء المالي لوم  البيع وتمض  الج وف الممالي ةتائج ( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الا

 .الوياس

التسويقي والأداء المالي لقوى البيع محل  بتكارالاالخطي البسيط بين  الانحدار اختبارنتائج (: .265)جدول رقم 
 الدراسة

المتغير 
 التابع

 
 النموذج

 Tاختبار F اختبار الانحدارمعامل 
معامل 
Beta 

معامل التحديد 
R

المعاملات  2
B 

الخطأ 
 المعياري

F 

مستوى 
 الدلالة

T 

مستوى 
 الدلالة

الأداء 
 المالي

زء الج
 الثابت

2.128 .424  
35...4 

 

 
3.333 
 

 

5.022 3.333 
.546 

 
التسويق  3.752

 يبتكار الا
.480 .108 4.422 3.333 

  (SPSS)مل إر اد الباحثت ارتمادا رل  مخرجات برةامج : المصدر
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المدالي لودم  البيدع  وتحسدين الأداء يبتكدار الاالخ دي البسديط بدين التسدمت   الانحرد ارلت ليل وتفسده ةتدائج معادلدت    
 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتمادمحل ال راات ا 

واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 02.338)بددد  تودد ر" F"أن إحصددائيت  أرددل ت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج -
ددر مددل بددين ، وادد ا مددا تؤ دد  أن ال(1,11)دلالددت قدد ر   نمددم ج إجمددالا معنددمي موبددمف إحصددائيا، أي تمجدد  م تغدده م فَسن

ددر  لدده تددثيره معنددمي رلدد  المتغدده التددابع، وأتضددا وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره المتغدده المسددتول  التسددمت  )المتغددهات المفسن
 (.تحسين الأداء المالي) رل  المتغه التابع( يبتكار الا
R"ت وددداس الودددم  التفسدددهتت للنمددم ج مدددل خدددلف قيمدددت معامددل الت  تددد   :القععوة التفسعععيرية للنمعععوذج -

بدددد  الموددد ر " 2
تد فَسِددر   المتغدده المسددتول ( تحسددين أداء المددالي)مددل التبدداتل في المتغدده التددابع ( %62.2)، والددتم تدد ف  رلدد  أن (1,622)
  .رجَْ في النمم جرمامل أخر  لم ت  ْ  إلىتعمد ( %1.6.)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  )
ت ف رل  وجمد رلقت ارتباو إيجابيت وقمتدت جد ا بدين ( 1,382)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو   

  .المتغه المستول للنمم ج والمتغه التابع
 يتكددار بالامعنمتددت النمددم ج وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره التسددمت   اختبددارأيربدده : معنويععة المتغيععرات المسععتقلة -

" T"تدَتَبدددينَّ أن قيمدددت  أردددل ، فمفودددا للنتدددائج المبيندددت في الجددد وف لودددم  البيدددع الودددمي جددد او  الإيجدددابيرلددد  الأداء المدددالي 
داء الأ، واددم مددا تؤ دد  تثيرهاددا رلدد  (1,11)واددي دَالَّددت بمسددتم  دلالددت قدد ر  ( 8.866)بددد  ت ودد ر يبتكددار الاللتسددمت  

( يبتكدار الاالتسدمت  )فدإن التغده بمحد   واحد   في المتغده المسدتول " B" تالمالي لوم  البيع، ف سب قيمت المعدامل
 : التالي  الانحر ارومنه يمكل صياغت معادلت نمم ج  (.الأداء المالي)في المتغه التابع ( 1782)بد  توابل تغه

Y=0.048X+2.128 

لوددم   رلدد  الأداء المددالي إيجابدداتددؤيرر ( الثابدده)مددع تسدد يل وجددمد رمامددل أخددر  لم تعددنى بهددا ادد   ال رااددت 
المالي لودم   رل  الأداءالمؤيرر   يبتكار الاولمعرفت أبعاد التسمت  (. 1,11)مستم  دلالتها  البيع محل ال راات، إ  بلغ

 :الخ ي المتع د، والج وف الممالي تبين النتائج المت صل رليها ختبارلاا ااتا ا البيع قمنا ب
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والأداء المالي لقوى  الابتكاري التسويقمحاور الخطي المتعدد بين  الانحدار اختبارنتائج : (..27) جدول رقم
 محل الدراسة البيع

 (المُفَسِّرَة)المتغيرات المستقلة 
 معاملات الانحدارمعادلة 

"Bêta" 

 "T-Test"اختبار
 المعاملات القرار

"B" 
الخطأ 
مستوى  "T" قيمة المعياري

 الدلالة
 (ؤثرت)دال  000. 3.840 // 722. 2.771 (لأخرىباقي العوامل ا)الثابت 

 (ؤثريلا )غير دال  644. 466. 086. 171. 080. المنتج في يبتكار الا التسمت 
 (ؤثريلا )غير دال  700. 388. 092. 198. 077. التسعه في يبتكار الا التسمت 
 (ؤثريلا )غير دال  102. 1.674 383. 172. 287. التميتع في يبتكار الا التسمت 
 (ؤثريلا )غير دال  344. 957. 187. 136. 130. ال وتج في يبتكار الا التسمت 
 (ؤثريلا )غير دال  430. 797.- 171.- 154. 123.- الأفراد في يبتكار الا التسمت 
 (ؤثريلا )غير دال  516. 655.- 133.- 228. 149.- العمليات في يبتكار الا التسمت 
 يطاد في يبتكار الا التسمت 

 (ؤثريلا )غير دال  991. 011. 002. 093. 001. المادي

 القوة التفسيرية للنموذج المعنوية الكلية للنموذج
R)معامل التحديد  33.354 (F)قيمة 

2) 3.363 
 3.433 (R)معامل الارتباط المتعدد  3.026 (Sig)المعنوية 

 (SPSS)رجات برةامج مل إر اد الباحثت ارتمادا رل  مخ: المصدر

وأبعاد الأداء المالي، ا  يبتكار الاالتسمت  محاور الخ ي المتع د بين  الانحر ارلت ليل وتفسه ةتائج معادلت    
 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتماد

واي غه دَالَّت إحصائيا ( 01.094)بد  تو ر" F"حصائيت أن إ أرل ت بينن ةتائج الج وف : معنوية النموذج -
، وا ا ما تؤ   أن النمم ج إجمالا غه معنمي وغه موبمف إحصائيا، أي لا تمج  (0.386)بمستم  دلالت ق ر  

مد دلالت رل  الأقل م تغه م فَسنر واح  مل بين المتغهات المفسنر  له تثيره معنمي رل  المتغه التابع، وأتضا ر   وج
 (.تحسين الأداء المالي لوم  البيع)رل  المتغه التابع ( يبتكار الاالتسمت   محاور)إحصائيت لتثيره المتغهات المستولت 

R"ت واس الوم  التفسهتت للنمم ج مل خلف قيمت معامل الت  ت  : القوة التفسيرية للنموذج -
بد  المو ر " 2

تفَسِر   المتغهات ( الماليتحسين الأداء )فوط مل التباتل في المتغه التابع ( % 16.1)، والتم ت ف  رل  أن (0.161)
 .رمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في النمم ج إلىتعمد ( %2572)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاتسمت  محاور )المستولت 

و ممجبت وقمتت ج ا بين ت ف رل  وجمد رلقت ارتبا( 1.810)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو   
  .المتغهات المستولت للنمم ج والمتغه التابع

 
 



تحليل النتائج واختبار الفرضيات.........................................................:الفصل الخامس  
 

 
299 

 : معنمتت النمم ج اختبارأيربه : معنوية المتغيرات المستقلة -
لوم  البيع محل  رل  تحسين الأداء المالي يبتكار الار   وجمد دلالت إحصائيت لتثيره  ل أبعاد التسمت     

، (0.957)،(1.674)بد     ت و ر رل  التمالي" T"تدَتَبينَّ أن قيمت  أرل في الج وف  ال راات، فمفوا للنتائج المبينت
( 0.102)وهميا غه دَالَّت بمستمتات دلالت ق راا  (-1.233)، و(-.2..1)، (0.011)، (0.388)، (0.466)
ر   تثيرهاا رل  التمالي، وام ما تؤ   رل   (17302)، و(1.851)، (0.991)، (0.700)، (0.644( )0.344)
 .تحسين الأداء المالي لوم  البيع في
وادددي  يبتكدددار الاأبعددداد التسدددمت  )فدددإن التغددده بمحددد   واحددد   في المتغددده المسدددتول " B"ت ف سدددب قيمدددت المعدددامل   

، (.1.1)، (1.12)بدددد  توابدددل فودددط تغدددهات( المندددتج، التسدددعه، التميتدددع، الددد وتج، الأفدددراد، العمليدددات والددد ليل المدددادي
لي لوددددم  تحسددددين الأداء المددددا)في المتغدددده التددددابع  رلدددد  التددددمالي( 1.110)و( -1.08)، (-1.062)، (1.05)، (1.62)

 : التالي  الانحر ارومنه يمكل صياغت معادلت نمم ج (. البيع
Y=0.08X1+0.07X2+0.28X3+0.13X4-0.128X5-0.14X6+0.001X7 

وب رجددت  بدده  جدد ا رلدد   إيجابدداتددؤيرر أتضددا ( ثابددهال)مددع تسدد يل وجددمد رمامددل أخددر  لم تعددنى بهددا ادد   ال رااددت    
 (.1,11)مستم  دلالتها  ت، إ  بلغتحسين الأداء المالي لوم  البيع محل ال راا

رلد  تحسدين الأداء  لا يعؤثر يبتكار لاتسمت  لافي رناصر الم تج  بتكارالا ت بي : إ ا بصفت رامت يمكل الومف أن   
  .المالي لوم  البيع محل ال راات

ت وتحصديل تثميندالفي يتداد  بيدع الميردائ   بد ف مجهدمد دائد  تدثمينالن مل مها  قدم  البيدع في شدر ات لأوتعمد  ل     
البيعيددت للكددر ت ل تدداد  أرباحهددا  الأادد افتحويدد   إلىالأقسدداو مددل المكتتبددين لماتلددف المنت ددات الددتم تمفراددا، إضددافت 

 .عت  لها أو في أح  رناصر ، أو لم تو  ب ل اماء قامه الكر ت بت متر رناصر م يجها التسمتوي مجتم

تساا  في تحسين الأداء المالي لودم  البيدع  يبتكار الابناءل رل  النتائج المت صل رليها يمكل التث ي  أن التسمت    
 للفرضعية الرئيسعيةومنده فالفرضديت الفرريدت الأولى . تدثمينللمحل ال راات في الم ترتت الجهمتدت اد يف للكدر ت المطنيدت 

  .قبولها وبالتاليمحققة بدرجة ضعيفة جدا  الثالثة

 لوم  البيع بااتا ا الأداء المالي  مل خلف النتائج ا التمصل إلى مساهميت التسمت  الإبتكاري في تحسين   
 اختبار، أما ةتائج محل ال راات والأداء المالي لوم  البيع التسمت  الابتكاريبين  البسيطاختبار الانحر ار الخ ي 

محل ال راات أظهرت بع   مساهميت   والأداء المالي لوم  البيع يالابتكار التسمت   رناصرالانحر ار الخ ي المتع د بين 
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لا  مل رناصر التسمت  الابتكاري لمح  رنصر   ل ل رنصر رل  ح   في تحسين الأداء المالي، وا ا تعني أن  
حتى تساا  في تحسين الأداء المالي لوم   مجمعت  في رناصر  يالإبتكار المالي، وإنما تت لب التسمت  تؤيرر في الأداء 

 ح     ل بع  للأداء المالي رل   اختبارتفصيل أ ثر ان اوف ول. البيع
 :بعد الأقساط المحصلة -

في  تحصيل الأقساطفي تحسين أداء قم  البيع محل ال راات في  يبتكار الاتساا  التسمت  " :نص الفرضية
 ".تثمينللف للكر ت المطنيت الم ترتت الجهمتت ا ي

الخ ي البسيط لوياس مساهميت التسمت   الانحر ارتحليل  أالم  ااتا ا ص ت ا   الفرضيت ا  ختبارلا   
المتغه المستول رل  أداء قم  البيع في تحصيل الأقساو وتمض  الج وف الممالي ةتائج ( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الا

 : الوياس
في  محل الدراسة أداء قوى البيعو ي الابتكار  التسويقالخطي البسيط بين  الانحدار اختبارائج نت(: ..24)جدول رقم 

  تحصيل الأقساط

المتغير 
 التابع

 
 النموذج

معامل   Tاختبار F اختبار الانحدارمعامل 
Beta 

معامل التحديد 
R

المعاملات   2
B 

الخطأ 
 المعياري

F 

مستوى 
 الدلالة

T 

 مستوى
 الدلالة

الأداء 
غير 
 المالي

الجزء 
 الثابت

2,711 ,529  
06.668 

 
3.313 

 

5,121 ,000 

,356 

 
 

التسويق  0.127
 يبتكار الا

,350 ,136 2,582 ,013 

 . SPSS رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

وأداء قدم  البيدع محدل ال راادت في  يبتكدار الا الخ دي البسديط بدين التسدمت  الانحرد ارلت ليل وتفسه ةتدائج معادلدت    
 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتمادتحصيل الأقساو قمنا ب

واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 2.222)بددد  تودد ر" F"أن إحصددائيت  أرددل ت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج -
ددر مددل بددين (1,105) دلالددت قدد ر  ، وادد ا مددا تؤ دد  أن النمددم ج إجمددالا معنددمي موبددمف إحصددائيا، أي تمجدد  م تغدده م فَسن

ددر  لدده تددثيره معنددمي رلدد  المتغدده التددابع، وأتضددا وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره المتغدده المسددتول  التسددمت  )المتغددهات المفسن
 (.صيل الأقساوأداء قم  البيع في تح)رل  المتغه التابع ( يبتكار الا
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R"ت وددداس الودددم  التفسدددهتت للنمددم ج مدددل خدددلف قيمدددت معامددل الت  تددد  : القععوة التفسعععيرية للنمعععوذج -
بدددد  الموددد ر " 2

تد فَسِدر   ( أداء قدم  البيدع في تحصديل الأقسداو)مل التباتل في المتغه التدابع ( %..06)، والتم ت ف  رل  أن (.1.06)
 .رمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في النمم ج إلىتعمد ( %5..2)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  )المتغه المستول 

ت ف رل  وجمد رلقت ارتباو إيجابيت وقمتدت جد ا بدين ( 1.532)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو   
  .المتغه المستول للنمم ج والمتغه التابع

 يبتكددار الامعنمتددت النمددم ج وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره التسددمت   اختبددارأيربدده : معنويععة المتغيععرات المسععتقلة -
" T"تدَتَبدينَّ أن قيمدت  أردل الومي، فمفودا للنتدائج المبيندت في الجد وف  الإيجابيرل  أداء قم  البيع في تحصيل الأقساو 

أداء  رلد  تثيرهادا رلد ، وادم مدا تؤ د  (1,10)واي دَالَّت بمستم  دلالدت قد ر  ( 6.326)بد  ت و ر يبتكار الاللتسمت  
فدإن التغده بمحد   واحد   في المتغده المسدتول " B" لوم  البيع، ف سب قيمت المعامل قم  البيع في تحصيل الأقساو

 (.أداء قم  البيع في تحصيل الأقساو)في المتغه التابع ( 1.531)بد  تغه هتوابل( يبتكار الاالتسمت  )
وب رجت قمتت ج ا رل  أداء قم   إيجاباتؤيرر ( الثابه)بها ا   ال راات مع تس يل وجمد رمامل أخر  لم تعنى   

 .البيع في تحصيل الأقساو
محل أداء قم  البيع تساا  في تحسين  يبتكار الاأن التسمت   يمكن التأكيدبناءل رل  النتائج المت صل رليها   

محققة بدرجة الفرضيت ومنه ف. تثمينلل في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيتفي تحصيل الأقساو  ال راات
 .قبولها وبالتاليضعيفة جدا 

 : الأهدا بعد تحقيق  -
في الم ترتت  الأهدا تحقيق في تحسين أداء قم  البيع محل ال راات في  يبتكار الاتساا  التسمت  " :ص الفرضيةن

 ".تثمينللالجهمتت ا يف للكر ت المطنيت 
الخ ي البسيط لوياس مساهميت التسمت   الانحر ارتحليل  أالم  تا ا ااص ت ا   الفرضيت ا  ختبارلا  
وتمض  الج وف الممالي ةتائج  الأا افالمتغه المستول رل  أداء قم  البيع في تحوي  ( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الا

 : الوياس
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في  محل الدراسة أداء قوى البيعو ي الابتكار  التسويقالخطي البسيط بين  الانحدار اختبارنتائج (: ..29)جدول رقم 
  الأهدا تحقيق 

المتغير 
 التابع

 
 النموذج

الانحدارمعامل  معامل   T اختبار F اختبار  
Beta 

معامل التحديد 
R

المعاملات   2
B 

الخطأ 
 المعياري

F 

مستوى 
 الدلالة

T 

مستوى 
 الدلالة

تحقيق 
 الأهدا 

الجزء 
 الثابت

2,112 ,677  
7.966 

 
3.30 
 

3,118 ,000 

,356 

 
 

0.148 
 

التسويق 
يبتكار الا  

,489 ,173 2,822 ,013 

 . SPSSرل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

وأداء قدم  البيدع محدل ال راادت في  يبتكدار الاالخ دي البسديط بدين التسدمت   الانحرد ارلت ليل وتفسه ةتدائج معادلدت    
 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتمادب قمنا الأا افتحوي  

واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 7.966)بددد  تودد ر" F"أن إحصددائيت  أرددل ت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج -
ددر مددل بددين  ، وادد ا مددا تؤ دد  أن النمددم ج إجمددالا معنددمي موبددمف إحصددائيا،(0.00)دلالددت قدد ر   أي تمجدد  م تغدده م فَسن

ددر  لدده تددثيره معنددمي رلدد  المتغدده التددابع، وأتضددا وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره المتغدده المسددتول  التسددمت  )المتغددهات المفسن
 (.الأا افتحوي  أداء قم  البيع في )رل  المتغه التابع ( يبتكار الا
R"ت للنمم ج مل خلف قيمت معامل الت  ت  ت واس الوم  التفسهت: القوة التفسيرية للنموذج -

بد  المو ر " 2
تد فَسِر   ( الأا افأداء قم  البيع في تحوي  )مل التباتل في المتغه التابع ( %..08)، والتم ت ف  رل  أن (0.148)

 . النمم جرمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في إلىتعمد ( %23.5)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  )المتغه المستول 
ت ف رل  وجمد رلقت ارتباو إيجابيت وقمتدت جد ا بدين ( 0.384)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو   

  .المتغه المستول للنمم ج والمتغه التابع

 يبتكددار الامعنمتددت النمددم ج وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره التسددمت   اختبددارأيربدده : معنويععة المتغيععرات المسععتقلة -
" T"تدَتَبدينَّ أن قيمدت  أردل الومي، فمفودا للنتدائج المبيندت في الجد وف  الإيجابي  أداء قم  البيع في تحصيل الأقساو رل

أداء  ، وادم مدا تؤ د  رلد  تثيرهادا رلد (1,10)واي دَالَّت بمستم  دلالدت قد ر  ( 2,822)بد  ت و ر يبتكار الاللتسمت  
فدإن التغده بمحد   واحد   في المتغده المسدتول " B"  سب قيمت المعامللوم  البيع، ف قم  البيع في تحصيل الأقساو

 (.الأا افأداء قم  البيع في تحوي  )في المتغه التابع ( 4891,)بد  توابل تغه( يبتكار الاالتسمت  )



تحليل النتائج واختبار الفرضيات.........................................................:الفصل الخامس  
 

 
303 

قم  وب رجت قمتت ج ا رل  أداء  إيجاباتؤيرر ( الثابه)مع تس يل وجمد رمامل أخر  لم تعنى بها ا   ال راات   
 . الأا افالبيع في تحوي  

أداء قم  البيع تساا  في تحسين  يبتكار الاأن التسمت   يمكن التأكيد أرل بناءل رل  النتائج المت صل رليها   
محققة بدرجة الفرضيت ومنه ف. تثمينللفي الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت  الأا افمحل ال راات في تحوي  

 .هاقبول وبالتاليضعيفة 
 الأرباحبعد زيادة  -

في الم ترتت  الأرباحزيادة في تحسين أداء قم  البيع محل ال راات في  يبتكار الاتساا  التسمت  " :نص الفرضية
 ".تثمينللالجهمتت ا يف للكر ت المطنيت 

الخ ي البسيط لوياس مساهميت التسمت   الانحر ارتحليل  أالم  ااتا ا ص ت ا   الفرضيت ا  ختبارلا  
وتمض  الج وف الممالي ةتائج  الأربا المتغه المستول رل  أداء قم  البيع في يتاد  ( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الا

 : الوياس
في  محل الدراسة أداء قوى البيعو ي الابتكار  التسويقالخطي البسيط بين  الانحدار اختبارنتائج (: ..34)جدول رقم 

  الأرباحزيادة 

المتغير 
 التابع

 
موذجالن  

الانحدارمعامل  معامل   Tاختبار F اختبار 
Beta 

معامل التحديد 
R

المعاملات   2
B 

الخطأ 
 F المعياري

مستوى 
 T الدلالة

مستوى 
 الدلالة

زيادة 
 الأرباح

الجزء 
 الثابت

1,561 ,700  
11,217 

 
3.30 
 

2,231 ,031 

,443 

 
 
,196 
 

التسويق 
يبتكار الا  

,600 ,179 3,349 ,002 

 . SPSS رل  مخر جات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر
وأداء قم  البيع محل ال راات في  يبتكار الاالخ ي البسيط بين التسمت   الانحر ارلت ليل وتفسه ةتائج معادلت     

 :المستولت  ما تثتي رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات الارتمادقمنا ب الأا افتحوي  
واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 11,217)بددد  تودد ر" F"أن إحصددائيت  أرددل ت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج -

ددر مددل بددين (0.00)دلالددت قدد ر   ، وادد ا مددا تؤ دد  أن النمددم ج إجمددالا معنددمي موبددمف إحصددائيا، أي تمجدد  م تغدده م فَسن
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ددر  لدده تددثيره م التسددمت  )عنددمي رلدد  المتغدده التددابع، وأتضددا وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره المتغدده المسددتول المتغددهات المفسن
 (.الأربا تحوي  أداء قم  البيع في )رل  المتغه التابع ( يبتكار الا
R"ت واس الوم  التفسهتت للنمم ج مل خلف قيمت معامل الت  ت  : القوة التفسيرية للنموذج -

بد  المو ر " 2
تد فَسِر   ( الأربا أداء قم  البيع في يتاد  )مل التباتل في المتغه التابع ( %0272)والتم ت ف  رل  أن ، (1.022)

 .رمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في النمم ج إلىتعمد ( %21.8)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  )المتغه المستول 
ت ف رل  وجمد رلقت ارتباو إيجابيت وقمتدت جد ا بدين ( 4431,)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو   

  .المتغه المستول للنمم ج والمتغه التابع
 يبتكددار الامعنمتددت النمددم ج وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره التسددمت   اختبددارأيربدده : معنويععة المتغيععرات المسععتقلة -

" T"تدَتَبدينَّ أن قيمدت  أردل ج المبيندت في الجد وف الومي، فمفودا للنتدائ الإيجابيرل  أداء قم  البيع في تحصيل الأقساو 
أداء  ، وادم مدا تؤ د  رلد  تثيرهادا رلد (1,11)واي دَالَّت بمستم  دلالدت قد ر  ( 3,349)بد  ت و ر يبتكار الاللتسمت  

ول فدإن التغده بمحد   واحد   في المتغده المسدت" B"لودم  البيدع، ف سدب قيمدت المعداملت  الأربا قم  البيع في يتاد  
 (.الأربا أداء قم  البيع في يتاد  )في المتغه التابع ( 6001,)بد  تغه هتوابل( يبتكار الاالتسمت  )
وب رجت قمتت ج ا رل  أداء قم   إيجاباتؤيرر ( الثابه)مع تس يل وجمد رمامل أخر  لم تعنى بها ا   ال راات   

 .الأربا البيع في يتاد  
محل أداء قم  البيع تساا  في تحسين  يبتكار الاأن التسمت   يمكن التأكيدا بناءل رل  النتائج المت صل رليه  

محققة الفرضيت ومنه ف. تثمينللفي الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت بدرجة ضعيفة  الأربا ال راات في يتاد  
 .قبولها وبالتالي
  الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الثالثة .ب

لوم  البيع في الم ترتت الجهمتت ا يف  الأداء غير الماليفي تحسين  يبتكار الاتساا  التسمت  : "نص الفرضية
 ؛"تثمينللللكر ت المطنيت 

الخ ي البسيط لوياس مساهميت التسمت   الانحر ارتحليل  أالم  ااتا ا ص ت ا   الفرضيت ا  ختبارلا  
 :الأداء المالي لوم  البيع وتمض  الج وف الممالي ةتائج الوياسالمتغه المستول رل  ( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الا
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والأداء غير المالي لقوى البيع محل ي الابتكار  التسويقالخطي البسيط بين  الانحدار اختبارنتائج (: ..31)جدول رقم 
 الدراسة

المتغير 
 التابع

 
 النموذج

الانحدارمعامل  معامل   Tاختبار F اختبار 
Beta 

يد معامل التحد
R

المعاملات   2
B 

الخطأ 
 المعياري

F 

مستوى 
 الدلالة

T 

مستوى 
 الدلالة

الأداء 
غير 
 المالي

الجزء 
 الثابت

2.769 .599 
 

34.4.4 
 

3.343 
 

4.623 3.333 
.297 

 
3.322 

التسويق 
يبتكار الا  

.324 .153 2.111 3.343 

 . SPSS مخرجاترل   الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

المدالي لودم  البيدع محدل  والأداء غده يبتكدار الاالخ ي البسيط بين التسمت   الانحر ارلت ليل وتفسه ةتائج معادلت    
 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتمادا ال راات 

واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 8.838)بددد  تودد ر" F"أن إحصددائيت   أرددلت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج -
ددر مددل بددين (1,11)دلالددت قدد ر   ، وادد ا مددا تؤ دد  أن النمددم ج إجمددالا معنددمي موبددمف إحصددائيا، أي تمجدد  م تغدده م فَسن

ددر  لدده تددثيره معنددمي رلدد  المتغدده التددابع، وأتضددا وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره المتغدده التسددمت  ) المسددتول المتغددهات المفسن
 (.الأداء غه المالي)رل  المتغه التابع ( يبتكار الا
R"ت وددداس الودددم  التفسدددهتت للنمددم ج مدددل خدددلف قيمدددت معامددل الت  تددد  : القععوة التفسعععيرية للنمعععوذج -

بدددد  الموددد ر " 2
سِدددر   المتغددده المسدددتول تد فَ ( داء غددده المددداليالأ)مدددل التبددداتل في المتغددده التدددابع ( %2.2)، والدددتم تددد ف  رلددد  أن (1,122)
 .رمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في النمم ج إلىتعمد ( %20.6)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  )
ت ف رل  وجمد رلقت ارتباو إيجابيت وقمتدت جد ا بدين ( .1,62)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو   

  .المتغه المستول للنمم ج والمتغه التابع
 يبتكددار الامعنمتددت النمددم ج وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره التسددمت   اختبددارأيربدده : معنويععة المتغيععرات المسععتقلة -

" T"تدَتَبددددينَّ أن قيمددددت  أرددددل الوددددمي، فمفودددا للنتددددائج المبينددددت في الجدددد وف  الإيجددددابيرلددد  الأداء غدددده المددددالي لوددددم  البيددددع 
، واددم مدددا تؤ دد  رلددد  تثيرهاددا رلددد  (1,18)بمسدددتم  دلالددت قددد ر  وادددي دَالَّددت ( 6.000)بددد  ت وددد ر يبتكددار الاللتسددمت  

التسدددمت  )فددإن التغدده بمحدد   واحدد   في المتغدده المسددتول " B" داء المددالي لوددم  البيددع، ف سددب قيمددت المعدداملتالأ
 (.الأداء غه المالي)في المتغه التابع ( 1.568)بد  تغه هتوابل( يبتكار الا
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وب رجددت قمتددت جدد ا رلدد  الأداء  إيجابدداتددؤيرر ( الثابدده)لم تعددنى بهددا ادد   ال رااددت مددع تسدد يل وجددمد رمامددل أخددر     
المددؤيرر   يبتكددار الاولت  تدد  رناصددر التسددمت   (.1,11)مسددتم  دلالتهددا  لوددم  البيددع محددل ال رااددت، إ  بلددغ غدده المددالي

 :الخ ي المتع د الانحر ار اختبارةتائج  رل  الارتمادرل  الأداء غه المالي قمنا ب
والأداء غير المالي لقوى البيع ي الابتكار  التسويقالخطي المتعدد بين محاور  الانحدار اختبارنتائج (: ..32)ول رقم جد

 محل الدراسة

المتغيرات المستقلة 
 (المُفَسِّرَة)

 معاملات الانحدارمعادلة 
"Bêta" 

 القرار "T-Test"اختبار
 المعاملات

"B" 
الخطأ 
 المعياري

مستوى  "T" قيمة
 لدلالةا

باقي العوامل )الثابت 
 (الأخرى

 (ؤثرت)دال  000. 4.961 / 485. 2.405

- 250.- 115. 187.- المنتج في يبتكار الا التسمت 
1.622 

 (ؤثريلا )غير دال  113.

 في يبتكار الا التسمت 
 التسعه

 (ؤثريلا )غير دال  267. 1.125 223. 133. 150.

 في يبتكار الا التسمت 
 التميتع

 (إيجاباؤثر ت)دال  042. 2.100 400. 115. 242.

 في يبتكار الا التسمت 
 ال وتج

 (إيجاباؤثر ت)دال  016. 2.514 410. 091. 229.

 في يبتكار الا التسمت 
 الأفراد

 (ؤثريلا )غير دال  546. 609.- 109.- 103. 063.-

 في يبتكار الا التسمت 
 العمليات

 (ؤثريلا )ل غير دا 894. 134.- 023.- 153. 020.-

 في يبتكار الا التسمت 
 المادي اديط

 (ؤثريلا )غير دال  245. 1.181 165. 063. 074.

 القوة التفسيرية للنموذج المعنوية الكلية للنموذج

R)معامل التحديد  34.330 (F)قيمة 
2) 3.432 

 3.646 (R)معامل الارتباط المتعدد  3.337 (Sig)المعنوية 

 . SPSS رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: لمصدرا
وتحسددين الأداء غدده المددالي  يبتكددار الاالتسددمت  محدداور الخ ددي المتعدد د بددين  الانحردد ارلت ليددل وتفسدده ةتددائج معادلددت    

 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتمادلوم  البيع قمنا ب
واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 04.103)بددد  تودد ر" F"أن إحصددائيت  أرددل ت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج -

، وادد ا مدددا تؤ دد  أن النمدددم ج إجمددالا معندددمي وموبددمف إحصدددائيا، أي تمجدد  رلددد  الأقددل م تغددده (1,116)دلالددت قددد ر  
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دددر  لددده تدددثيره معندددم  دددر واحددد  مدددل بدددين المتغدددهات المفسن ي رلددد  المتغددده التدددابع، وأتضدددا وجدددمد دلالدددت إحصدددائيت لتدددثيره م فَسن
 (.تحسين الأداء غه المالي)رل  المتغه التابع ( يبتكار الاالتسمت  )المتغهات المستولت 

R"ت ودداس الودددم  التفسددهتت للنمدددم ج مددل خددلف قيمدددت معامددل الت  تددد  : القععوة التفسعععيرية للنمععوذج -
بدددد  المودد ر " 2

تفَسِددر   المتغددهات ( تحسددين الأداء غدده المددالي)مددل التبدداتل في المتغدده التددابع ( %80.2)ف  رلدد  أن ، والددتم تدد (1.802)
 .رمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في النمم ج إلىتعمد ( %32.6)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  رناصر )المستولت 

وجدمد رلقدت ارتبداو ممجبدت وقمتدت جد ا بدين  ت ف رل ( 1.282)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو  
  .المتغهات المستولت للنمم ج والمتغه التابع

 : معنمتت النمم ج اختبارأيربه : معنوية المتغيرات المستقلة -
في الد وتج  يبتكدار الافي التميتدع وت بيد  التسدمت   يبتكدار الاالتسمت   ت بي وجمد دلالت إحصائيت لتثيره  ل مل  -

( 16.01)بدد  ت ود ر رلد  التدمالي" T"تدَتَبدينَّ أن قيمدت  أردل ج ا، فمفوا للنتدائج المبيندت في الجد وف    رجت  به وب إيجابا
رلدددد  التددددمالي، واددددم مددددا تؤ دددد  رلدددد  تددددثيره  ( 1.102)و( 1.186)و لهددددا دَالددددت بمسددددتمتات دلالددددت قدددد راا ( 16.308)و

 .بيع محل ال رااتومي ج ا رل  تحسين الأداء غه المالي لوم  الالو  الإيجابي
في  يبتكدار الافي المندتج وت بيد  التسدمت   يبتكدار الاالتسدمت   ت بي مع ر   وجمد دلالت إحصائيت لتثيره  ل مل  -

في العمليدددددات وت بيددددد  التسدددددمت   يبتكدددددار الافي الأفدددددراد، وت بيددددد  التسدددددمت   يبتكدددددار الاالتسدددددعه، ت بيددددد  التسدددددمت  
داء غه المدالي لودم  البيدع محدل ال راادت، فمفودا للنتدائج المبيندت في الجد وف رل  تحسين الأفي ال ليل المادي  يبتكار الا

( -1.058)، (-1.212)، (10.063)، (-10.266)بددددددددد   ددددددد  ت وددددددد ر رلددددددد  التدددددددمالي" T"تدَتَبدددددددينَّ أن قيمدددددددت  أردددددددل 
 رلدد ( 1.683)و( 1.228)، (1.328)، (.1.62)، (17005)غدده دالددت بمسددتمتات دلالددت قدد راا  يوادد( 10.020)و

 .تحسين الأداء غه المالي لوم  البيع فيالتمالي، وام ما تؤ   رل  ر   تثيرهاا 
: وادددي يبتكدددار الامحددداور التسدددمت  )فدددإن التغددده بمحددد   واحدد   في المتغددده المسدددتول " B" ف سددب قيمدددت المعددداملت   

( 1.662)و( 1.686)بدد  هاتتوابل تغد( في ال وتج يبتكار الافي التميتع وت بي  التسمت   يبتكار الاالتسمت   ت بي 
 (.تحسين الأداء غه المالي لوم  البيع)رل  التمالي في المتغه التابع 

جددت  بدده  جدد ا رلدد  وب ر  إيجابدداتددؤيرر أتضددا ( الثابدده)مددع تسدد يل وجددمد رمامددل أخددر  لم تعددنى بهددا ادد   ال رااددت    
 (.1,11)محل ال راات، إ  بلغ مستم  دلالتها  قم  البيعتحسين الأداء 
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رلد  تحسدين الأداء غده  إيجاباتؤيرر في التميتع وت بي   يبتكار الاالتسمت   ت بي : إ ا بصفت رامت يمكل الومف أن   
بويدت  ت بيد ، في حدين لا تسداا  تدثمينللودم  البيدع محدل ال راادت في الم ترتدت الجهمتدت اد يف للكدر ت المطنيدت لالمالي 

 .المالي لوم  البيعرل  تحسين الأداء غه رناصر الم تج التسمت  
تلعدب دورا م دوجدا، وتتمثدل الد ور الأوف في ارتبدارا   تثمينالوتع   ا   النتي ت رل  أن قم  البيع في شر ات    

، أمدددا الددد ور الثددداني فيتمثدددل في  دددمنه  يمثلدددمن رنصدددر مهددد  مدددل تدددثمينالقندددا  تميتعيدددت للاددد مات الدددتم توددد مها شدددر ات 
 الااتكدددار  للأفدددراد وتوددد يم النصددد  و تدددثمينيالع رلددد  رددداتوه  خلددد  الدددمري رناصدددر المددد تج ال ويجدددي  دددا، حيدددم توددد

 بعناتدت ومدا تت لبده رمليدت التعدمت  مدل تدثمينيال ءمت لاحتياجاته  وشر  شروو العو ليت الأ ثر متثمينالللمنت ات 
 يددت واضدد تثمينتالمدد   التصددرت  و يفيددت التعددمت  ومددا تت ملدده المكتتددب مددل الخسددائر  اقت ارددات، مددا يجعددل العمليددت 

خلدد  رلقددت مسددتمر  معهدد  تتاللهددا الرضددا مددا ت تدد  مددل دالددت الددملاء، الأمددر الدد ي  إلىتتاللهددا الكددفافيت، مددا تددؤدي 
 .ت رنها بالتالي يتاد  حصتها السمقيتالإيجابيج   يبائل ج د مل خلف الكلمت المن مقت  إلىتؤدي حتما 

تسداا  في تحسدين الأداء غده المدالي  يبتكدار الالتث يد  أن التسدمت  يمكل ا أرل بناءل رل  النتائج المت صل رليها   
للفرضعية  الفرضيت الفرريت الثاةيتومنه ف. تثمينلللوم  البيع محل ال راات في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت 

  .قبولها وبالتاليمحققة  الرئيسية الثالثة

 لوم  البيع محل رل   ل بع  للأداء غه المالي يبتكار الا  مساهميت التسمت اختبارصيل أ ثر انوم  بفوللت   
  ال راات رل  ح 

 :بعد الحصة السوقية -
في الحصة السوقية  تنميةفي تحسين أداء قم  البيع محل ال راات في  يبتكار الاتساا  التسمت  " :نص الفرضية

 ".تثمينللالم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت 
الخ ي البسيط لوياس مساهميت التسمت   الانحر ارتحليل  أالم  ااتا ا   الفرضيت ا ص ت ا  ختبارلا   
المتغه المستول رل  أداء قم  البيع في تنميت اةصت السمقيت وتمض  الج وف الممالي ( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الا

 : ةتائج الوياس
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في  محل الدراسة أداء قوى البيعو ي الابتكار  التسويقن الخطي البسيط بي الانحدار اختبارنتائج (: .335)جدول رقم 
 تنمية الحصة السوقية 

المتغير 
 التابع

 
 النموذج

معامل   Tاختبار F اختبار الانحدارمعامل 
Beta 

معامل التحديد 
R

المعاملات   2
B 

الخطأ 
 المعياري

F 

مستوى 
 الدلالة

T 

مستوى 
 الدلالة

الأداء 
غير 
 المالي

الجزء 
 الثابت

2,598 ,582  
5.226 

 
3.30 
 

4,467 ,000 

,421 

 
 

3,322 
 

التسويق 
 يبتكار الا

,468 ,149 3,144 ,003 

 . SPSS برةامج جاترل  مخر  الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

راادت في بيدع محدل ال وأداء قدم  ال يبتكدار الاالخ دي البسديط بدين التسدمت   الانحرد ارلت ليل وتفسه ةتدائج معادلدت    
 :رل  معنمتت النمم ج، قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتي الارتمادتنميت اةصت السمقيت ا 

واددي دَالَّددت إحصددائيا بمسددتم  ( 2.222)بددد  تودد ر" F"أن إحصددائيت  أرددل ت بددينن ةتددائج الجدد وف : معنويععة النمععوذج -
ددر مددل بددين ، وادد ا مددا تؤ دد(1,11)دلالددت قدد ر     أن النمددم ج إجمددالا معنددمي موبددمف إحصددائيا، أي تمجدد  م تغدده م فَسن

ددر  لدده تددثيره معنددمي رلدد  المتغدده التددابع، وأتضددا وجددمد دلالددت إحصددائيت لتددثيره المتغدده المسددتول  التسددمت  )المتغددهات المفسن
 (.تنميت اةصت السمقيت)رل  المتغه التابع ( يبتكار الا
R"ت وددداس الودددم  التفسدددهتت للنمددم ج مدددل خدددلف قيمدددت معامددل الت  تددد  : لنمعععوذجالقععوة التفسعععيرية ل -

بدددد  الموددد ر " 2
تد فَسِدر   المتغده المسدتول ( تنميدت اةصدت السدمقيت)مل التبداتل في المتغده التدابع ( %.007)، والتم ت ف  رل  أن (.1700)
 .ر  لم ت ْ رجَْ في النمم جرمامل أخ إلىتعمد ( %22.5)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسمت  )

ت ف رل  وجمد رلقت ارتباو إيجابيت وقمتت ج ا بين ( 1.860)ال ي بلغه قيمته " R"  ما أن معامل الارتباو
  .المتغه المستول للنمم ج والمتغه التابع

رلددد  أداء  معنمتددت النمدددم ج وجدددمد دلالددت إحصدددائيت لتددثيره التددد رتب اختبدددارأيربدده : معنويععة المتغيعععرات المسعععتقلة -
واددي دَالَّددت بمسددتم  ( 5,088)بددد  للأجددر ت ودد ر" T"تدَتَبددينَّ أن قيمددت  أرددل العدداملين، فمفوددا للنتددائج المبينددت في الجدد وف 

فدإن التغده " B"، وام ما تؤ   رل  تثيرهاا رل  تنميت اةصت السمقيت، ف سب قيمدت المعداملت(1,11)دلالت ق ر  
تنميددددت اةصددددت )في المتغدددده التددددابع ( 468,)بددددد  توابددددل تغدددده( يبتكددددار الاالتسددددمت  )بمحدددد   واحدددد   في المتغدددده المسددددتول 

 (.السمقيت
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محددل ال رااددت في  تددؤيرر رلدد  أداء قددم  البيددع( الثابدده)مددع تسدد يل وجددمد رمامددل أخددر  لم تعددنى بهددا ادد   ال رااددت    
  (.1,11)مستم  دلالتها  السمقيت، إ  بلغتنميت اةصت 

معدددددددد ف الاحتفدددددددداظ بال بددددددددائل للكددددددددر ت رددددددددرف يربددددددددات لمدددددددد   يرددددددددلث اددددددددنمات  أن وتعدددددددد   ادددددددد   النتددددددددائج إلى    
وتتمثددل  حسدب تصدرت  مسدؤوف قسدد  التسدمت  بالم ترتدت الجهمتدت اد يف، %28والد ي بلدغ ( 610.7610276102)

ال بدددائل الددد ائممن في المؤاسدددات العممميدددت وأصددد ا  المصددداةع، أمدددا ال بدددائل الددد تل تكتتبدددمن في مندددتج التدددثمين رلددد  
 .ات فبعضه  يج دون ويرائوه  والبع  الآخر تغهون الكر ت  ما تعرف الكر ت اقبالا ل بائل ج دالسيار 

أداء قم  البيع تساا  في تحسين  يبتكار الاأن التسمت   يمكن التأكيد أرل بناءل رل  النتائج المت صل رليها   
ومنه . تثمينللت ا يف للكر ت المطنيت في الم ترتت الجهمت بدرجة ضعيفةمحل ال راات في تنميت اةصت السمقيت 

 .قبولها وبالتالي محققةالفرضيت ف
 :بعد نوعية الخدمة -

في الم ترتت الجهمتت ا يف  (تسمتت الم البات)في تحسين ةمريت الخ مت  يبتكار الاتساا  التسمت  " :نص الفرضية
 ".تثمينللللكر ت المطنيت 

الخ ي البسيط لوياس مساهميت التسمت   الانحر ارتحليل   أالم  ااتا ا ص ت ا   الفرضيت ا  ختبارلا  
وتمض  الج وف الممالي  (تسمتت الم البات)تحسين ةمريت الخ مت  فيالمتغه المستول ( بعناصر  المجتمعت) يبتكار الا

 : ةتائج الوياس
ي تحسين نوعية الخدمة ف محل الدراسة أداء قوى البيعالخطي البسيط بين  الانحدار اختبارنتائج (: ..38)جدول رقم 

 (تسوية المطالبات)

المتغير 
 التابع

 
 النموذج

معامل   Tاختبار F اختبار الانحدارمعامل 
Beta 

معامل التحديد 
R

المعاملات   2
B 

الخطأ 
 المعياري

F 

مستوى 
 الدلالة

T 

مستوى 
 الدلالة

تحسين 
نوعية 
 الخدمة

الجزء 
 الثابت

2,940 ,582  
,656 

 
3.477 

 

3,405 ,001 

,119 

 
 

,014 
 

التسويق 
 يبتكار الا

,179 ,149 ,810 ,422 

 . SPSS رل  مخر جات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر
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 ا وتحسععين نوعيععة الخدمععة يبتكععار الاالتسععويق الخ ددي البسدديط بددين  الانحردد ارلت ليددل وتفسدده ةتددائج معادلددت    
 :قمته التفسهتت ومعنمتت المتغهات المستولت  ما تثتيرل  معنمتت النمم ج،  الارتماد

وادي غده دَالَّدت إحصدائيا بمسدتم  ( 6561,)بد  تو ر" F"أن إحصائيت  أرل ت بينن ةتائج الج وف : معنوية النموذج -
م فَسندر  ، وا ا ما تؤ   أن النمم ج إجمالا غه معنمي وغه موبمف إحصدائيا، أي لا تمجد  م تغده(1.86)دلالت ق ر  

مل بين المتغهات المفسنر  له تثيره معنمي رل  المتغه التابع، وأتضا ر   وجدمد دلالدت إحصدائيت لتدثيره المتغده المسدتول 
 (.تحسين نوعية الخدمة)رل  المتغه التابع ( يبتكار الاالتسويق )
R"عامل الت  ت  ت واس الوم  التفسهتت للنمم ج مل خلف قيمت م: القوة التفسيرية للنموذج -

بد  المو ر " 2
تد فَسِر   فوط المتغه ( تحسين نوعية الخدمة)مل التباتل في المتغه التابع ( %1110)، والتم ت ف  رل  أن (014,)

 .رمامل أخر  لم ت ْ رجَْ في النمم ج إلىتعمد ( %22,22)، والنسبت المتبويت (يبتكار الاالتسويق )المستول 
تد ف رلد  رد   وجدمد رلقدت ارتبداو بدين المتغده المسدتول ( 119,)الد ي بلغده قيمتده " R"  مدا أن معامدل الارتبداو
  .للنمم ج والمتغه التابع

التسععععويق معنمتددددت النمددددم ج ردددد   وجددددمد دلالددددت إحصددددائيت لتددددثيره  اختبددددارأيربدددده : معنويععععة المتغيععععرات المسععععتقلة -
تسدددمت  لل" T"تدَتَبدددينَّ أن قيمدددت  أردددل الجددد وف ، فمفودددا للنتدددائج المبيندددت في علعععى تحسعععين نوعيعععة الخدمعععة يبتكعععار الا
 ، واددم مددا تؤ دد  رلدد  ردد   تثيرهاددا رلدد (4221,)واددي غدده دَالَّددت بمسددتم  دلالددت قدد ر  ( 8101,)بددد  ت ودد ر يبتكددار الا

التسععويق )فددإن التغدده بمحدد   واحدد   في المتغدده المسددتول " B" ، ف سددب قيمددت المعدداملتتحسععين نوعيععة الخدمععة
 (.تحسين نوعية الخدمة)فوط في المتغه التابع ( 171,)بد  تغه توابل( يبتكار الا
وب رجددت  بدده  جدد ا أتضددا رلدد   إيجابدداتددؤيرر ( الثابدده)مددع تسدد يل وجددمد رمامددل أخددر  لم تعددنى بهددا ادد   ال رااددت     

 (.1,11)مستم  دلالتها  ، إ  بلغأداء قوى البيع محل الدراسة في تحسين نوعية الخدمة
 .في نوعية الخدمة لا يؤثر في تحسين أداء قوى البيع يبتكار الاالتسويق : يمكل الومف أنإ ا بصفت رامت    
محل أداء قم  البيع تساا  في تحسين  يبتكار الاأن التسمت   يمكن نفي أرل بناءل رل  النتائج المت صل رليها   

غير محققة الفرضيت ومنه ف. تثمينللال راات في تحسين ةمريت الخ مت في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت 
 .ارفضه وبالتالي
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 ية للفرضية الرئيسية الثالثةالفرضيات الفرع اختبارمناقشة نتائج  .2.3.3.1
ايت  الارتماد رل  ةتائج الفرضيات بااتا ا  الااتبيان وةتائج اختبار الفرضيات بااتا ا  البياةات مل    

 . لثت وتحليل النتائج المت صل رليهاأجل قبمف ورف  الفرضيت الرئيسيت الثا
فعععي تحسعععين الأداء قعععوى البيعععع محعععل  يبتكعععار الامناقشعععة نتعععائج الفرضعععيات الفرعيعععة لمسعععاهمة التسعععويق  .أ

 الدراسة بالمديرية الجهوية سطيف
رلدددد  التوددددارتر السددددنمتت للم ترتددددت الجهمتددددت ادددد يف لموارةددددت النتددددائج المت صددددل رليهددددا مددددل خددددلف  الارتمددددادادددديت    

 . والنتائج المت صل رليها مل الم ترتت الجهمتت ا يف الااتبيانبياةات   ا ااتا
 بعد الأقساط المحصلة -
 :ايت  في الج وف الممالي ررل ةتائج قبمف أو رف  الفرضيت بااتا ا  الإختبارتل   

 مقارنة نتائج بعد الأقساط المحصلة(: .3.5)جدول رقم 

 نتيجة البيانات الاستبياننتيجة 
 موبملت لتموبم 

 .مل إر اد الباحثت: المصدر
مددل خددلف المؤشددرات الددت  ررضددها في الفصددل الرابددع للأقسدداو ادصددلت لوددم  البيددع محددل ال رااددت تبددين أن معدد ف   

 مددل قبددل الددم لء العددامين 6102-6106تحصدديل الأقسدداو السددنمتت جيدد ، حيددم أن ةسددبت تحصدديل الأقسدداو للفدد   
بسدددبب المناقصدددات  %23قسددداو مدددل قبدددل الم دددالات المباشدددر  فهدددي تفدددم  ةسدددبت أمدددا ةسدددبت تحصددديل الأ %011تمثدددل 

 .والصفوات التم تفمي بها
في المندتج يتداد  ح د   يبتكدار الاوق  تبين أتضدا مدل خدلف مؤشدر ةسدبت ال تداد  في المبيعدات الناتجدت ردل التسدمت    

ت في إجمددالي ررفدده ةسددبت المسدداهمي، حيددم 6102-6102وتحصدديل الأقسدداو للضددماةات الج تدد   في الفدد    الا تتددا 
 %08.22، %06.66، %5.30، %1.28: ختيارتدددددت لمندددددتج السددددديارات ت اتددددد ا  مدددددا تلددددديالأقسددددداو للضدددددماةات الا

 .رل  التمالي 6102، 6102، .610، 6102للسنمات 
 تسددداا  في تحسدددين أداء قدددم  البيدددع محدددل ال راادددت في تحصددديل الأقسددداو في يبتكدددار الافدددإن التسدددمت   ورلددد  اددد ا   

 .الم ترتت الجهمتت ا يف
 الأهدا بعد تحقيق  -
 :ايت  في الج وف الممالي ررل ةتائج قبمف أو رف  الفرضيت بااتا ا  الإختبارتل   
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 الأهدا مقارنة نتائج بعد تحقيق (: ..36)جدول رقم 

 نتيجة البيانات الاستبياننتيجة 
 مرفمل موبمف

 .من إعداد الباحثة: المصدر
 انحرددرافومددل خددلف جدد وف لأداء اةويوددي لوددم  البيددع، ا عكددس دائمددا واقددعتلا  الااددتبيانةتددائج وادد ا تعددني أن    

ليهدا في الفصدل الرابدع، ةلحدظ إتت الجهمتدت اد يف الدتم ا الت در  السنمتت لوم  البيع في الم تر  الأا افالأداء في 
 6108في ردا   هادد د   د ، إلا أةد فالأاد اتحوي   ملتمكل  ل الوم  البيعيت تلم  6105و 6106في السنتين  هأة

 الأادد افتحسددنا في تحويدد   6102غاتددت  إلى 6103 مددا شدده ت السددنمات مددل . الأادد اففي تحويدد   لددمحظ تحسددل
 الأاددد اف، واددد ا لا تعدددني أن تحويددد  في ت اتددد  الأاددد افحيدددم ةلحدددظ أن رددد د قدددم  البيدددع الددد تل قدددامما بت ويددد  

لكدر ت بدل تتعلد  بعد   معداته تعتمد  رليهدا الم ترتدت الجهمتدت في تح تد  ا د ف ات التسدمتويت لبتكار الاالبيعيت تتعل  ب
 :لكل ةو ت بيع والمتمثلت في

 :لوم  البيع ر د العومد وإجمالي الأقساو مل خلف الأا افراد  ما تت  تح ت  
  الموارةت بين ما ا تحويوه في السنتN وN-1. 
   تثمينالحسب منت ات  الأا افوتح ت. 
 مظفين في  ل و الت مباشر ر د الم. 
 ر د ال بائل. 
 تممقع الم الت 
 ةكاو المن وت 

في الم ترتدت  الأاد افلا تسداا  في تحسدين أداء قدم  البيدع محدل ال راادت في تحويد   يبتكدار الاوبالتالي فدإن التسدمت  
 .الجهمتت ا يف

 الأرباحبعد  -
 : ااتا ا  الإختبارتلايت  في الج وف الممالي ررل ةتائج قبمف أو رف  الفرضيت ب   

 الأرباحمقارنة نتائج بعد (: .375)جدول رقم 

 نتيجة البيانات الاستبياننتيجة 
 موبملت موبملت

 .مل إر اد الباحثت: المصدر
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ن اختبدار البسديط الخ دي أظهدر الا الانحرد ار اختبدارلعينتين مرتب تين و " t" اختباررل  طرتوت  الارتمادمل خلف    
في الم ترتددت  الأربددا في تحسددين أداء قددم  البيددع محددل ال رااددت في يتدداد   يبتكددار الاسدداا  التسددمت  ت: "فرضدديتالقبددمف 

 " .الجهمتت ا يف
ارتفداع رلد  السديارات و  تثمينال تراجع حصت إلىاةتهاج الكر ت لسياات التنمتع ال ي أد   إلىوتع   ا   النتي ت  

رلددد  السددديارات فدددرع خاادددر، فدددإن دالدددت  تدددثمينالفددرع السدددم  فيمدددا ردددت الفدددروع خدددارج السددديارات،  دددمن أن حصددت 
للم ترتددت الجهمتددت ادد يف، مددل خددلف ةوددت الم البددات  الأربددا بعدد  ايااددت التنمتددع ادداهميه في تحويدد   الا تتددا 

 .للمنت ات خارج السيارات التم تتمي  بانخفال درجت وقمع الخ ر
عمدددل رلددد  تويدددي  أداء ةوددداو بيعهدددا في مختلدددف شدددثنها شدددثن الكدددر ات الأخدددر  ت تدددثمينلل مدددا أن الكدددر ت المطنيدددت   

 الأربدددا مندداط  البيدددع  دددا، إن  اةددده تحوددد  ربددد  أو خسدددار ، واددد ا تعدددني أن الودددم  البيعيدددت تسدددع  جااددد   لت ويددد  
 .فس  رو  التعيين مل جهت إلى ل الم لء العامينللكر ت،  من أن تحوي  الخسار  لسنمات متتاليت تعر  

في الم ترتدددت  الأربدددا تسددداا  في تحسدددين أداء قدددم  البيدددع محدددل ال راادددت في تحويددد   يكدددار بتالاوبالتدددالي فدددإن التسدددمت  
 .الجهمتت ا يف

 مناقشة نتائج الفرضية الفرعية الثانية. ب
 بعد نوعية الخدمة. 5.ب
 :ايت  في الج وف الممالي ررل ةتائج قبمف أو رف  الفرضيت بااتا ا  الإختبارتل   

 ئج بعد نوعية الخدمةمقارنة نتا(: .345)جدول رقم 

 نتيجة البيانات الاستبياننتيجة 
 موبملت مرفمضت

 .مل إر اد الباحثت: المصدر
ةمريت الخ مت المو مت  سين الإجراءات التم قامه بها الكر ت لت إلىمل خلف البياةات التم ل تنا إضافت  

 :للمكتتبين والتم قمنا بحصراا في تسمتت ملفات الم البات، والمتمثلت في
 ،Renault سددم  بمتابعددت رمليددت تويددي  الخسددائر وإصددلحها لمنددتج السدديارات بالتعاقدد  مددع  ددلت IPA إةكدداء منصددت -
 .Peugeotو
أقددر   إلىرادداله إيجدداج السدديار  مددثل توددم  الكددر ت بتمظيددف خدد اء التصددلي  وجدد  الخسددائر ففددي حالددت اةكسددار  -

 .IDAلمباشر للاسائرمايجعل الكر ت ت ب  آليت التعمت  ا خبه لإصلحه،
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لأداء قمتهدددا البيعيدددت في تصدددفيت ملفدددات الم البدددات وتخفدددي  مخددد ون ملفدددات ( متابعدددت صدددارمت)المتابعدددت بصدددفت دورتدددت  -
 .الم البات

فوددط، الددتم ( 03)تسددمتت  ددل ملفددات اةددمادث في غضددمن خمسددت ركددر تممددا  إلى 6160 مددا شددرره ب اتددت اددنت  -
، ومدل تتعد   Saaبسياراته  متعاقد تل مدع و دلء شدر ت  الاص  ا س حادث تكمن فيها  ل ال رفين المتسببين بنف

 .تتعرل للعوا ا   الم   
اددا   ةتي دت الخسدائر الجسد تت،  إلىوتعمد ابب ر   تسمتت الملفات والتم بويه رالوت ةتي ت دخدمف أصد ابها  -

 . فع التعمت  رل مكتتبيهاالكر ات المعا ست بأو ةتي ت ر   قيا  
 أتمتدددت التبدددادلات مدددع شدددر ت الخددد   التابعدددتو  م دددالات للكدددر ت لاةتوددداف المعلممدددت،بدددين مختلدددف ال Intranet  ا اادددتا -

SAE-Exact (، مدل التصدلي  الاةتهداءو  ااتيل  توارتر الخ اء، قبمف الإصدل)...، ةكداء منصدات لإدار  إضدافت لإ
  .الم البات وال عمن

تسدداا  في  يبتكددار الاالتسددمت  " حددمفوالددتم تتم ددمر  بقبععول الفرضععيةقمنددا  رلدد  ةتددائج البياةددات الددتم لدد تنا بندداءل    
 ".تحسين أداء قم  البيع محل ال راات في ةمريت الخ مت في الم ترتت الجهمتت ا يف

 لدراسةالنهائي لنموذج ال .2.3.3.1
معنمتت إحصائيت،  نمم ج ال راات أن العلقات الخاصت بفرضيات ال راات  ات اختبارتتض  مل خلف ةتائج    

والأداء  يبتكار الاالبسيط معنمتت النمم ج ووجمد دلالت إحصائيت بين التسمت   الانحر ار اختبارةتائج  هحيم أيربت
قم  البيع بنسبت تساا  في تحسين أداء  يبتكار الالوم  البيع، فمفوا للنتائج المت صل رليها تبين أن التسمت  

في  %50تؤيرر بنسبت  يبتكار الاالمتع د أن رناصر التسمت   الانحر ار اختبار، وتتض  مل خلف ةتائج 66.6%
لا تؤيرر في تحسين الأداء لوم  البيع  يبتكار الاتحسين الأداء المالي لوم  البيع، إلا أن جميع رناصر التسمت  

 .في التميتع ال ي له تثيره إيجابي وقمي يبتكار الابااتثناء التسمت  
في الأداء المالي  %62.2تساا  بنسبت  يبتكار الاالبسيط أن التسمت   الانحر ار باراخت ما تتبين مل ةتائج    

في  %02تؤيرر بنسبت  يبتكار الاالمتع د أن رناصر التسمت   الانحر ار اختبارلوم  البيع، وتتض  مل خلف ةتائج 
 ل العناصر   تؤيرربمعنى صائيا غه دالت إح يبتكار الاتحسين الأداء المالي لوم  البيع، إلا أن جميع رناصر التسمت  

ات اختبار ، حيم أ  ت ةتائج أما  ل رنصر لمح   لاتؤيرر في تحسين الأداء المالي لوم  البيعمجتمعت معا 
 :الأداء المالي لوم  البيع في مختلف أبعاد   ما تلي في تحسين يبتكار الاالبسيط وجمد دور للتسمت   الانحر ار
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 7%.067أداء قم  البيع في تحصيل الأقساو بنسبت سين في تح يبتكار الاتساا  التسمت   -
 7%0872بنسبت  الأا افتحوي   أداء قم  البيع فيفي تحسين  يبتكار الاتساا  التسمت   -
 7%0272بنسبت  الأربا في تحسين أداء قم  البيع في يتاد   يبتكار الاتساا  التسمت   -
في الأداء غه المالي لوم   %2تساا  بنسبت  يبتكار الاتسمت  البسيط أن ال الانحر ار اختبارتتبين مل ةتائج و    

في  %80.2تؤيرر بنسبت  يبتكار الاالمتع د أن رناصر التسمت   الانحر ار اختبارالبيع، وتتض  مل خلف ةتائج 
في  لا تؤيرر ومنه فهي غه دالت إحصائيا يبتكار الاتحسين الأداء المالي لوم  البيع، إلا أن جميع رناصر التسمت  

في ال وتج، أ  ت  يبتكار الافي التميتع والتسمت   يبتكار الاتحسين الأداء المالي لوم  البيع بااتثناء التسمت  
الأداء المالي لوم  البيع في مختلف  في تحسين يبتكار الاالبسيط وجمد دور للتسمت   الانحر ارات اختبار ةتائج 

 :أبعاد   ما تلي
 7%.0.7أداء قم  البيع في يتاد  اةصت السمقيت بنسبت ين سفي تح يبتكار الاتساا  التسمت   -
 7%0ةمريت الخ مت بنسبت  في تحسين أداء قم  البيع في يبتكار الاتساا  التسمت   -
 :تمض  ةتائج نمم ج ال راات( 673)ككل رق  الوفيما تلي    

 لدراسةالنهائي ل نموذجال(: .345)شكل رقم ال
 

 

        

 

 

 

 

 .مل إر اد الباحثت: المصدر

 

 الأداء المالي

 تحوي  الأربا  تحوي  الأا اف تحصيل الأقساو

 

1257% 14.8% 19.6% 

 التسويق الإبتكاري

 أداء قوى البيع

غه المالي الأداء  

 ةمريت الخ مت اةصت السمقيت

1% 17.7% 

2252% 

8% 
29.8% 
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  :خلاصة

لو  جاء ا ا الفصل بمثابت إاواو درااتنا الن ظرتت رلد  أرل الماقدع ومحاولدت إيرباتهدا ميد اةيا رلد  مسدتم  قدم  
تحليل ةتائج ال راات الإحصائيت، وقمندا  ا ولت وي   ل . ر  الم ترتت الجهمتت ا يف تثمينللالبيع للكر ت المطنيت 
ت التم تحصلنا رليها مل خلف المودابلت الدتم ا إجراهادا مدع مسدؤولي إدار  التسدمت  وإدار  ب رمها ببع  المعلمما

، ومعلممددات تحصددلنا رليهددا مددل خددلف Saa تددثمينللالمتابعددت والإحصدداء في الم ترتددت الجهمتددت ادد يف للكددر ت المطنيددت 
، ولت ويد   لد  ارتمد ةا رلد  ت ال رااتفرضيا ختبارثم ا ا .الموابلت التم ا إجراهاا مع قم  البيع محل ال راات

 : مل خللهيربه   يالبسيط والمتع د، ال الانحر اربع  الأدوات الإحصائيت  نمم ج 

في رناصر  الابتكاريفهم  التسمت  لمتبنى الكر ت المطنيت للتثمين مستم   :قبول الفرضية الرئيسية الأولى _
 .مرتفع م يجها التسمتوي ضمل ةكاطها

مستم  أداء قم  البيع في الم ترتت الجهمتت بس يف للكر ت المطنيت للتثمين في : ية الرئيسية الثانيةقبول الفرض _
 تحسل؛

في تحسين أداء قم  البيع في الم ترتت الجهمتت  الابتكاريتساا  التسمت  : قبول الفرضية الرئيسية الثالثة _
 ا يف للكر ت المطنيت للتثمين؛

في تحسين أداء  الابتكاريتساا  التسمت  : انية للفرضية الفرعية الرئيسية الثالثةقبول الفرضية الفرعية الث _
 :حيم يربه وم  البيع في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت للتثمين؛المالي ل

 في الم ترتتبدرجة ضعيفة محل ال راات في يتاد  الأربا  أداء قم  البيع التسمت  الابتكاري في تحسين مساهميت  -
 . الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت للتثمين

في تحسدددين أداء قدددم  البيدددع محدددل ال راادددت في تحصددديل الأقسددداو في الم ترتدددت الجهمتدددت  الابتكددداريالتسدددمت  مسددداهميت  -
 .ا يف

في تحسين أداء قم  البيع محدل ال راادت في تحويد  الأاد اف في الم ترتدت الجهمتدت  الابتكاريالتسمت  ر   مساهميت  -
  ا يف

في تحسين أداء  الابتكاريتساا  التسمت  : قبول الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الفرعية الرئيسية الثالثة _
 :حيم يربه وم  البيع في الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت للتثمين؛غه المالي ل
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في  بدرجة ضعيفةصت السمقيت محل ال راات في تنميت اةأداء قم  البيع في تحسين التسمت  الابتكاري  مساهميت -
 .الم ترتت الجهمتت ا يف للكر ت المطنيت للتثمين

 في تحسين أداء قم  البيع محل ال راات في ةمريت الخ مت في الم ترتت الجهمتت ا يف التسمت  الابتكاري مساهميت  -
 

 



 

 

 

 الخاتمة
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  :تمهيد

مين، أسين أداء قوى البيع في شركات التفي تح الابتكاريقمنا من خلال هذه الدراسة بالبحث عن دور التسويق    
 للدراسةتحديد مساهمته وضرورته في الشركة الوطنية للتأمين عبر المديرية الجهوية سطيف التي كانت محل حيث تم 

 عنى الجانب التطبيقي، وكان الغرض من ذلك هو الإجابة التي قمنا بها من أجل إسقاط الجانب النظري عل
بطريقة تجعلنا نتعرف بنوع من الدقة على ماهية التسويق وأسئلته الفرعية الأسئلة المطروحة في إشكالية بحثنا 

 وكذا دوره في تحسين أداء قوى البيع في شركة التأمين، وقد ؛في مختلف عناصر المزيج التسويقي للخدمة الابتكاري
في  الابتكاريسوق التأمين بالجزائر وتتبنى التسويق باعتبارها الشركة المهيمنة في  تم اختيار الشركة الوطنية للتأمين

 أداؤهم الذين يعتبرون المرآة العاكسة للشركة، ويتأثرو  ،استراتيجياتها التسويقية، كما أنها تملك أكبر عدد قوى بيع
 :في نوجزهاالتوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصيات، بسياستها التسويقية المتبعة، وقد تم 

  الدراسةنتائج : أولا
بالمديرية الجهوية سطيف ( Saa)الشركة الوطنية للتأمين طبقت على لقد توصلنا من خلال هذه الدراسة التي     

 :إلى جملة من النتائج تمثلت فيما يلي
ئج الدراسة واستعراض واستخدام أساليب التحليل من خلال عرض وتحليل نتائج الاستبيان وتحليل نتا -

 الإحصائي تبين أن نتائج الدراسة قد أجابت إجابة وافية على اشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية؛
مفهوم تتبنى  (Saa)شركة الوطنية للتأمين اللمسنا من خلال الدراسة الميدانية ونتائج التحليل الإحصائي أن  -

التسويقية لها، لكن بدرجة  الاستراتيجيةعناصر مزيجها التسويقي بدرجة عالية عند تصميم  في الابتكاريالتسويق 
 ؛متفاوتة تختلف من عنصر لآخر

سوق من أجل تلبية الأن تكون السباقة في طرح المنتجات الجديدة في ب (Saa)الشركة الوطنية للتأمين  أن تهتم -
لشركة لطوير التغطيات للمنتجات الحالية وعادة ما تقوم الشركة بت. قدراتهم الشرائية ومواكبةاحتياجات الزبائن 

مكانيات زبائنها ما يسهل على قوتها البيعية عرض تشكيلة متنوعة إفي حلة جديدة لمواكبة احتياجات و وتقديمها 
لاكها للمنتجات التأمينية التي يقدمها، حيث أنها تتفادى طرح منتج جديد مبتكر بسبب ارتفاع سعره  لعدم امت

 ؛المعلومات الدقيقة حول جسامة الخسائر المترتبة عنه
من خلال المقابلات التي قمنا بها مع مسؤول قسم التسويق ومن خلال تحليل سجلات ووثائق الشركة يتضح  -
ديدة خدماتها التأمينية لتمتد إلى مناطق جغرافية جلتوزيع  التمايز الجغرافيتتبنى ( Saa) ينالشركة الوطنية للتأم أن
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توزيع، إلا أنها يجب أن الوبعيدة لرفع حصتها السوقية، حيث أنها تعتبر الشركة الرائدة من حيث عدد شبكات 
على وكالتين مباشرتين فقط تحتوي أنها توازن عدد نقاط بيعها من منطقة لأخرى، فمثلا نجد في ولاية برج بوعريريج 

وكالة  22ادي، مقارنة بولاية بجاية التي تتكون من حداها وسط الولاية والأخرى في راس الو إمتباعدتين 
 .(عامة/مباشرة)
الشركة على وجب ر قنوات التوزيع التقليدية، ما يقنوات التوزيع التي تعتمدها الشركة تدخل تحت إطاإن مختلف  -

اج الخدمة نتإالزبائن، خاصة الذين يرغبون في  في توسيع قاعدة الحصول على طرق توزيعهاأهمية تنويع أن تعي 
في  الابتكارنفسهم أو يبحثون عن تجربة طرق جديدة وسهلة، فالتطور التكنولوجي يشجع على الإبداع و أب

والاعتماد على  للاكتتاباستخدام منافذ أخرى تعتبر سهلة وبتكاليف أقل كاستخدام تطبيقات الهاتف الذكي 
أماكن ، ووضع آلات البيع في (e-constat)الحادث  والدفع الإلكتروني أو إرسال محضر الاكتتاببقيام لل نترنتالإ

 .مدروسة كالمطارات والمحلات التجارية الكبرى
 هتماميادة في السوق ما يوجب عليها الالشركة الوطنية للتأمين المحرك الأساسي لتحقيق الر في ا تمثل قوى البيع -

الخبرة لمعنوية، ففقدانها لهم يؤدي إلى نقص ت المالية واآلال تثمين جهودهم ودعمها بالمكافبالحفاظ عليهم من خ
جمع في  ا  جيد أداء   انتحقق 2322و 2323معرفية، فنجد مثلا الوكالتين الحاملين للرمزين روة ثللشركة وفقدان 
 .الأقساط للشركة

من  الاستفادةاختيار وتوظيف فئة الشباب المبدعين لصقل مواهبهم و  ىعلالوطنية للتأمين  تحرص الشركة -
داء مهامهم بفعالية، وهذا بالنسبة للموظفين في المديرية الجهوية لأيث تسهر على تدريبهم وتحفيزهم قاتهم، حطا

تمثيلهم  لقدم الأربعينمعظمهم يفوقون سن نجد أن  فينعكس الوكلاء العامعلى سطيف والوكالات المباشرة، 
 .فما أكثر سنة 22وكذا شروط عقد التعيين الذي يشترط أن يكون سنهم  للشركة

تجهيزات، الكالأثاث و   هابيع نقاط وتوحيده على مختلفالمادي لدليل با( Saa)الشركة الوطنية للتأمين  اهتمام -
 .وترسيخ صورة واحدة في أذهان زبائنهاتها هوي ، لتوحيدالديكور الداخلي والديكور الخارجي

في المديرية الجهوية للشركة بيع محل الدراسة ساهم في زيادة أداء قوى العلى شكل حزم إن طرح منتجات جديدة  -
لمنتجات التأمينية المربحة والتي تتميز بانخفاض وقوع ل في تحصيل الأقساط التأمينيةبسطيف ( Saa)الوطنية للتأمين 

كعرض لحباب وعرض لسيارات  نتج االعروض الجديدة لمساهمت  فقد، الخطر كمنتجات التأمين على السكن
 .للشركةفي زيادة الأرباح  ساعد تأمين متعدد الأخطار المنازل والذيالفي عقد  الاكتتابة مهني من زياد/حرفي
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المديرية  محل الدراسة فيتحسين أداء قوى البيع  في لتعويض المتضررينالإجراءات المتبعة من قبل الشركة  ساهمت -
، ومن بينها اشرة أو على مستوى الوكلاء العامينالوكالات المبية المطالبات سواء على مستوى تسو في  الجهوية
مطالبات المتعلقة بتأمين ضمان التعويض المباشر للفي  الصارم الذي تحرص الشركة على تطبيقه والمتمثل الإجراء

في بسطيف  (Saa)المديرية الجهوية للشركة الوطنية للتأمين  لدى مختلف وكالاتكتتبين للمتضررين الم السيارات
  .المتضرر دون انتظار ن بين الوكالتينعملية الطعوإلا تتعرض الوكالات المعنية للعقوبة، وتبقى  يوم 52غضون 

 اقتراحات الدراسة: نياثا
الشركة الوطنية  تعزيز أداءقتراحات من أجل كن تقديم مجموعة من الايما على النتائج المتحصل عليه بناء       

 :للتأمين، والتي ندرجها في
وتقليص فجوة سوء الفهم بين حملة الوثائق ومقدميها، لابد أن تهتم نمية مبيعات المنتجات التأمينية من أجل ت -

تدريب قوتها البيعية على تحديد ومعرفة الحاجة التأمينية لطالبي التأمين وتقديم أفضل التغطيات لمواجهة بالشركة 
رح الشروط المتعلقة بالوثيقة التأمينية وحدود التغطية التي يمكن أن تقع لهم، مع الحرص على شالتهديدات المستقبلية 

 .قتطاعات التي يسوف يتحملها الزبوندث، وفي الأخير قيمة التعويض والاومدة التصريح بالحا
يجب على الشركة الوطنية للتأمين توسيع وتنويع المنتجات التي تقوم بتوزيعها عبر شبابيك التأمين المصرفي   -

 .مثلا بدل توزيع منتجات الزراعة فقط ANGEM وض المصغرةكاستهداف أصحاب للقر 
، يجب أن تتم هذه العملية في إطار عمل منظم بشكل مثالي (Saa) الشركة الوطنية للتأمين نظر ا لكثافة شبكة -

  .ين الوكالات في نفس المنطقةبمن أجل تجنب أي تداخل في الاختصاص الإقليمي 
الزبائن هو تحسين وتقليص مدة  علىتنتهجها الشركة لتحسين سمعتها والتأثير  نأإن أفضل وسيلة ترويجية يمكن  -

تسوية المطالبات وتقديم التعويض، كون أن هذه الأخيرة تمثل مؤشر مهم للزبون للمفاضلة بين شركة تأمينية على 
أرباب العمل ومسيري  لقاءات معالأما بالنسبة لأخطار المؤسسات فيعتبر تنظيم . غرار شركة تأمينية أخرى منافسة

تقديم الهدايا الملموسة المعتبرة للزبون أفضل وسيلة ترويجية  عتبريكما ،والخاصة أفضل تأثيرا موميةالع ؤسساتالم
 .مللحفاظ على الزبائن وتوطيد العلاقة معه

لسوقية وزيادة تعتبر قوى البيع أداة ترويجية فعالة لابد من استغلالها من أجل جذب زبائن جدد وتنمية الحصة ا -
ربحية الشركة، الأمر الذي يستدعي تدريبهم على فن الإلقاء وسرد القصص لبعض الحوادث المأساوية من أجل 
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، باعتباره مظلة أمان للخسائر في أذهانهم لفت انتباه الزبائن والتأثير فيهم، وغرس أهمية التأمين في توفير الحماية لهم
 .المستقبلية التي يمكن أن تقع لهم

تعزيز عمل قوى البيع في بيع الخدمات التأمينية يجب أن تفكر شركات التأمين بجدية على اعتماد الوسائل ل -
والدفع، تسمح بتسجيل بعض المعلومات العامة  الاكتتابالإلكترونية، كإنشاء منصة أو تطبيق هاتف يخلق آلية 

 .عبر البريد أو إرسال نسخة إلكترونية لهمعن هوية المكتتبين التي لا تأخذ وقت ويتم إيصال الوثيقة لهم 
تم تجميع زبائن وإدامة العلاقة معهم، يمكن لشركات التأمين إنشاء رصيد خاص بالزبائن المربحين ياللحفاظ على ل -

حيث تترجم هذه النقاط إلى قيمة مالية يمكن مه ولم يقابل بالتعويض للخسارة، براإفيه نقاط عن كل عقد تم 
 .دفع مسبق يسمح بالخصم التلقائي وتحصيل الأقساط التأمينية اعتبارها رصيد

ضرورة حتمية لتحسين تجربة  وإزالة الطابع المادي للوثائق التأمينية واستخدام العقود الذكية ييعتبر التحول الرقم -
الإلكتروني ، من خلال تشجيع الدفع والتميز عن الشركات التأمينية الأخرى العميل وتجويد الخدمة المقدمة لهم

 .والبطاقات الإلكترونية لإثبات الهوية وتقديم رقمية التوقيع
يعتبر التأمين على الأجهزة الالكترونية كالهاتف الذكي والحاسوب واللوحة الرقمية سوق واعدة لشركات التأمين  -

 .اعهابالجزائر، حيث أصبحت تتميز بارتفاع أسعارها وتحمل أصحابها خسارة مالية عند تلفها أو ضي
 .في الوسائل الترويجية والإبداع في عرض الأفكار المشوقة والجذابة لنشر ثقافة التأمين بين الأفراد الابتكار -
حول مشاكل ة باعتبارهم مصدر مهم للمعلومات ة للشركالابتكاريشراك قوى البيع في العمليات إضرورة  -

جديدة توفر حلولا لمشاكلهم وتلبي احتياجاتهم، كما واحتياجات الزبائن، التي يمكن تجسيدها على شكل منتجات 
المبدعين وتدريبهم وتحفيزهم للإتيان بالأفكار الإبداعية التي  قوى البيعأفراد على يجب أن تحرص على الحفاظ 
 .تمكنها من التصدي للمنافسين

الوكالات الحاملة ة مثل بسطيف قوى بيع مؤهلة وفعال( Saa)للشركة الوطنية للتأمين تملك المديرية الجهوية  -
تحفيزية  لهم نظرا للجهود المبذولة لانجاز  مكافآتيجب التفكير جديا في تقديم  لذا 3787، 3787، 3783للرموز 
 .مهامهم
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 آفاق الدراسة: اثالث
واضيع تستحق الدراسة والتي تندرج ضمن موضوع على ضوء الدراسة التي قمنا بها تبين لنا مجموعة من الم    
 :والمتمثلة فياسة الحالية الدر 

 .في خلق القيمة لدى المكتتبين في شركات التأمين الابتكاريدور التسويق  -

 .في بحوث التسويق في تحسين أداء شركات التأمين الابتكاريمساهمة التسويق  -

 .التكنولوجي على صناعة التأمين الابتكارتأثير  -

 .ة على تنافسية الشركات التأميناريفي العلامة التج الابتكاريتأثير التسويق  -
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 مصادر باللغة العربية: أولا
  :الكتب

، 1، الرضوان للنشر والتوزيع، طالمبيعات والتسويق في المنظمات المعاصرةفتحي أحمد ذياب العواد،  .1
 .3112عمان،  الأردن، 

 .3111، عمان، الأردن، 1دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط إدارة الموارد البشرية،أبو شيخة، نادر،  .3
، دار التدريب الاستراتيجي ودوره في تحقيق التنمية المستدامة للموارد البشريةأحمد جابر الحسنين،  .2

 .3112اليازوري، القاهرة، مصر، 
 .3113، دار الكتب، القاهرة، مصر، الأصول والمهارات: إدارة البشرأحمد سيد مصطفى،  .4
 .3111، دار الزهران، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، دراسات تسويقية متخصصةأحمد شاكر عسكري،  .2
، دار الفكر الجامعي، (المشكلات العملية والحلول الإسلامية)نظرية التأمين أحمد محمد لطفي أحمد،  .6

 .3112الإسكندرية، مصر، 
، دار جليس الزمان استخدامها في المنظمات، بطاقة الأداء المتوازن ومعوقات أحمد يوسف دودين .2

 .3112للنشر، عمان، الأردن، 
 .3118، دار الكتب العلمية، بيروت، لبنان، مناهج البحث العلميأسعد عطوان، يوسف مطر،  .8
ستويل، مكتبة العبيكان، الرياض، . ، دانييل مالمبيعات والتسويق والتحسين المتواصلأسعد كامل الياس،  .2

 .3113ية، السعود
 .3116، دار الجنان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة التسويق وفق منظور الزبونأنيس أحمد عبد الله،  .11
العربي للنشر تأثير الثورة الصناعية الرابعة على الأمن القومي، : مجتمع ما بعد المعلوماتإيهاب خليفة،  .11

 .3114والتوزيع، ابو ظبي، 
هبة النيل العربية للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،  ماسية الإقناع،مهارات التفاوض ودبلو إيهاب كمال،  .13

3111. 
 دار اليازوري العلمية للنشر، عمان، ،(مدخل شامل)مبادئ التسويق الحديث بشير علاق، حميد الطائي،  .12

 .3112 الأردن،
الدار الدولية للنشر والتوزيع،  ،، ترجمة صليب بطرسالتسعينات وما بعدها: الإدارة للمستقبلبيتر دراكر،  .14

 .1224مصر،  القاهرة،
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 .3116دار المريخ للنشر، الرياض، السعودية،  إدارة الخطر والتأمين،جورج ريجدا، مبادئ  .12
دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  إدارة الجدارات والمواهب،حميد الطائي وآخرون،  .16

3116. 
 .3112، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المبيعات، إدارة حميد الطائي .12
 .3112الأردن،  دار يازوري العلمية للنشر، عمان، البيع الشخصي والتسويق المباشر،حميد الطائي،  .18
: تكنولوجيا وأنظمة المعلومات في المنظمات المعاصرةحيدر شاكر البرزنجي، محمود حسن الهواسي،  .12

 .3112، مطبعة ابن العربي، دون ذكر بلد النشر، وجيتكنول -منظور إداري 
 .3116، مؤسسة فريدريش إيبرت، بيروت، لبنان، ، منهجية البحث العلميريما ماجد .31
، دار اليازوري مبادئ ومداخل الإدارة ووظائفها في القرن الحادي والعشرينكريا الدوري وآخرون، ز  .31

 .3112العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
مركز الكتاب الأكاديمي للنشر والتوزيع، عمان،  الموارد البشرية بين الكفاءة والفعالية،زواتني عبد العزيز،  .33

 .3112الأردن، 
، دار غيداء للنشر والتوزيع، أسس ومفاهيم معاصرة: إدارة التسويقسعدون حمود جثير الربيعاوي وآخرون،  .32

 .3112، عمان، الأردن، 1ط
مكتبة العبيكان، الطبعة  لتحقيق التنمية المستدامة وتعزيز التنافسية،: التكنولوجيالإبتكار سعيد اوكيل،  .34

 .3111الأولى، الرياض، 
، دار الكتب المصرية، جمهورية مصر طرق وأساليب تحسين الأداء في المؤسساتالسيد عبد النبي محمد،  .32

 .3112العربية، 
، دار الفجر للنشر والتوزيع، منهج لتحقيق التميز التنافسي: التخطيط الإستراتيجي سيد محمد جاد الرب، .36

 .3116القاهرة، مصر، 
 .3111، المكتبة الأكادمية، القاهرة، مصر، الإبتكار وإدارتهالسيد نصر الدين السيد،  .32
في ظل الاتجاهات  إدارة الموارد البشرية استراتيجياشوقي ناجي جواد الساعاتي، صالح ابراهيم العواسا،  .38

 .3131مجموعة اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،  العالمية المعاصرة،
، مجلة الباحث، العدد السابع، جامعة قاصدي تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداءالشيخ الداوي،  .32

 .3112مرباح، الجزائر، 
 .3116قاهرة، مصر،  مجموعة النيل العربية،  ، الإتصالات التسويقية المتكاملة،سالم شيماء .21
 .3112، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المقاربة التسويقية والصناعة التأمينيةطارق قندوز،  .21
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، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأساليب الكمية في التسويقعبد الحميد الطائي، سماح وليد نجيب،  .23
 .3112عمان، الأردن، 

 المنظمة ، منشوراتالمؤسسي الأداء جودة لتحسين كمدخل الأداء وتقييم قياس محمد، الرحيم عبد .22
 . 2009 ،القاهرة، مصر المؤتمرات، أعمال الإدارية، للتنمية العربية

 .3114القاهرة،  تصميم وتنقيذ وتقييم برامج التدريب، المجموعة العربية للتدريب،عبد الفتاح رضوان،  .24
 .3116، دار الكتب العلمية، بيروت، لبنان، نظام التأمين الإسلاميعبد القادر جعفر،  .22
، عمان، الأردن، 1، الجنادرية للنشر والتوزيع، طتدريب وتنمية الموارد البشريةعبد الكريم أحمد جميل،  .26

3116. 
 .3112، دار المعتز للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة التأمين والمخاطرعبد الله حسن مسلم،  .22
، المجموعة العربية للتدريب والنشر، تدريب المدربين طريقك لاحتراف التدريبعبد الله محمد اسعد،  .28

 .3116القاهرة، مصر، 
استراتيجية التدريب وأثرها على أداء العاملين في الشركات المساهمة عطا الله محمد تيسيير الشرعة،  .22

 .3111دار جليس الزمان، عمان، الأردن، امة، الع
، دار مدخل معاصر: استراتيجية المحيط الأزرق والميزة التنافسية المستدامةعلاء فرحان، بناء طالب،  .41

 .3113الحمد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
القاهرة،  الجديدة، الإدارة مكتبة ،المعرفة عصر في الإدارة وتقنيات نماذج :التميز إدارة السلمي، علي .41

 .2002مصر، 
دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  منظور تطبيقي ووظيفي،: علي فلاح زغبي، إدارة المبيعات .43

 .3111الأردن، 
 .3113، دار الكنوز المعرفة العلمية، عمان، الأردن، مدخل للتسويقفريد كورتل،  .42
، إدارة مركز بحوث الشرطة، الشارقة، الاستراتيجيدور الإحصاء في دعم التخطيط قاسم أحمد عامر،  .44

 .3114الإمارات العربية المتحدة، 
 .3112، لندن، 1، طE-Kutub، الإبتكار المالي ومقدمة إلى الهندسة الماليةقندوز عبد الكريم،  .42
 .1224، الشركة العربية للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، إدارة الموارد البشريةكامل مصطفى،  .46
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، 1، دار الأيام للنشر والتوزيع، طالثقافة التنظيمية والأداء في العلوم السلوكية والإداريةبو الشرش، كمال  .42
 .3116 عمان، الأردن،

، ترجمة عبد الحكم أحمد الخزامى، دار الفجر للنشر والتوزيع، أساسيات إدارة المبيعاتماتثيو شوارتز،  .48
 . 3118القاهرة، مصر، 

، دار وائل للطبع والنشر، الطبعة منتجات الجديدة ، تطويرنديم عكروشمأمون نديم عكروش، سهير  .42
 .3114الأولى، عمان، الأردن، 

 .3116، دار هومة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الجزائر، المدونة الجزائرية للتأميناتمبروك حسين،  .21
، e-Kutub ltd، وطموحنحو منظمة صحية واحترافية : بيئة عمل الشركاتمحمد بن دليم القحطاني،  .21

 .3112، لندن، 1ط
 عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر الأكاديمية الكتب دار ،والتأمين الخطر إدارة مبادئ ،البلقاني توفيق محمد .23

3114. 
إدارة الموارد البشرية في ظل استخدام الأساليب العلمي محمد جاسم شعبان، محمد صالح الأبعج،  .22

 .3114، دار الرضوان للنشر والتوزيع، عمان، الحديثة
، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، القاهرة، مصر، إدارة المبيعاتمحمد عبيدات، عبد الله سمارة،  .24

3114. 
، 1، دار المسيرة للطباعة والنشر والتوزيع، طإدارة المبيعاتمحمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  .22

 .3111دن، عمان، الأر 
 .3113، مجموعة النيل العربية، مصر، تنمية القدرات الابتكارية لدى الفرد والمنظمةمدحت أبو النصر،  .26
المجموعة العربية للنشر ، (تخطيط، تنفيذ، تقويم البرامج التدريبية) مراحل العملية التدريبيةمدحت أبو النصر،  .22

 .3112والتوزيع، القاهرة، مصر، 
 .3111، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهر، مصر، الأداء الإداري المتميزمدحت محمد أبو النصر،  .28
، دار كنوز واقع سوق الحالي وتحديات المستقبل: تسويق خدمات التأمينمعراج هواري وآخرون،  .22

 .3112المعرفة، عمان، الأردن، 
، جامعة المؤسسي كمدخل للتطوير والتنمية في الوطن العربيالأداء المنظمة العربية للتنمية الإدارية،  .61

 .1222الدول العربية بالقاهرة، مصر، 
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 .3118، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أصول التفاوضنادر أحمد أبو شيخة،  .61
، المركز القومي التأمين الالزامي من المسؤولية الناشئة عن حوادث السيارات نادية ياس البياتي، .63

 .3111، القاهرة، مصر،  1للاصدارات القانونية، ط
، مركز الخبرات المهنية للإدارة التطبيق العملي للإقتصاد الإسلامي: التأمين التكافليناصر عبد الحميد،  .62

 .3114، القاهرة، مصر، "بميك"
ية للدراسات والنشر، لبنان، ، مؤسسة مجد الجامعإدارة وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطةنبيل حواء،  .64

3112. 
عمان، ، 1، دار وائل للنشر، ط إدارة الإبتكار المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  .62

 .3112الأردن، 
 .3112، دار الدجلة للنشر ولتوزيع، عمان، الأردن، تنمية الأداء الوظيفي والإداري نزار عوني اللبدي، .66
، دار ومكتبة الحامد للنشر التسويق الصناعي: تسويق الأعمالير عزيز العبادي، نظام موسى السويدان، سم .62

 .3111والتوزيع، عمان، الأردن، 
كيف تتفوق الشركات بالاستخدام الصحيح للمعلومات والعاملين وتكنولوجيا نور الدين الشيخ العبيد،  .68

 .3114، دونالد مارشاند، وليام كتينغر، مكتبة العبيكان، عمان، الأردن، المعلومات
 .3111دارالحامد للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  ،إدارة الخطر والتأمينهاني جزاع ارتيمة،  .62
، دار الحامد منظور إداري كمي وإسلامي: إدارة الخطر والتأمينهاني جزاع ارتيمة، سامر محمد عكور،  .21

 .3111 الأردن، للنشر والتوزيع، عمان،
 .3112، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، تسويق الخدماتهاني حامد ضمور،  .21
، مطبعة التعليم العالي، بغداد، إدارة الأفرادوهيب رضا عبد الرزاق، سعيد نظال محمد، بدر عبد العزيز،  .23

1282. 
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، إدارة التأمين والمخاطريوسف حجيم الطائي وآخرون،  .22

 .3114الأردن، 
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 :دكتوراه أطروحات
التسيير على أساس الانشطة في تحسين أداء المؤسسات الإقتصادية مساهمة بكوش لطيفة،  .1

 كلية  غير منشورة،  أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم،، دراسة حالة مجمع صيدال :الجزائرية
 6102-6102، علوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر

، اطروحة دكتوراه، -الواقع والأفاق -تسيير قوى البيع في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةجبار بوكثير،  .3
 .6100علوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، غير منشورة، 

ل شهادة ، أطروحة مقدمة لنيالإسلامية دراسة تطبيقية مقارنةالكفاءة التشغيلية للمصارف شوقي بورقبة،  .2
 .6100-6101، الجزائر، 1جامعة سطيفنشورة، كلية العلوم الاقتصادية، م الدكتوراه في العلوم،

، (DEA)البيانات  التطويقي التحليل باستخدام التعليمية المؤسسات كفاءة قياسطلحة عبد القادر،  .4
تخصص حوكمة الشركات، كلية العلوم  غير منشورة،  الدكتوراه في العلوم،أطروحة مقدمة لنيل شهادة 

 .6102-6102قتصادية، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الا

، أطروحة دراسة حالة شركات التأمين: كفاءة صناعة التأمين التجاري في الجزائر تقييمعامر أسامة،  .2
 .6102-6102، 0قتصادية، جامعة سطيفكلية العلوم الاغير منشورة   مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم، 

دراساااة مقارناااة باااين الجزائااار  –دور الإبتكاااار فاااي تفعيااال أداءات قطااااع الإتصاااالات عبدددد الفتددداح داودي،  .6
، رسدالة دكتدوراه، غدير منشدورة، كليدة العلدوم الإقتصدادية، -ومجموعة من دول شرق الاوساط وشامال إفريقياا

 .3112-3116، بوضياف، مسيلةجامعة محمد 

دور الإبتكااار والإبااداع التسااويقي فااي تحقيااق المياازة التنافسااية للبنااو  التجاريااة ، عطددا الله فهددد السددرحان .2
كليدددة الداسدددات الإداريدددة والماليدددة العليدددا، جامعدددة غدددير منشدددورة،   رسدددالة دكتدددوراه في فلسدددفة التسدددويق،  الأردنياااة،

 .6112عمان، الأردن، 

الابتكار التسويقي في تدعيم القدرة التنافسية لمؤسسة دراسة حالة متعاملين الهاتف النقال كباب منال، دور  .8
 .6102، ، الجزائر0بولاية سطيف، أطروحة دكتوراه، تخصص علوم اقتصادية، جامعة سطيف

دراسة ميدانية  :الاقتصاديةفي تحسين أداء الموارد البشرية بالمؤسسة  المعرفة دور إدارةغضبان ليلى،  .2
والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  الاقتصادية كلية العلومغير منشورة،  أطروحة دكتوراه،  :مجمع صيدال

 .6102-6102 الجزائر، ،0باتنة
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 :مقالات
 İSLAM رؤية استراتيجية لمواجهة تحديات التأمين التكافلي الإسلامي،أشرف محمد دوابه،   .0

EKONOMİSİ VE FİNANSI DERGİSİ ،6102، العدد الثاني، جامعة اسطنبول صباح الدين الزعيم. 

واقع سوق التأمين الجزائري ودوره في تمويل الاقتصاد الوطني في ظل نجاح مين بن سعيد وآخرون، أ .6
 ، الجزائر،0العدد الأول، جامعة الجزائر  ، المجلة الجزائرية للعولمة والسياسات الاقتصادية،تكنولوجيا التأمين

6102. 

اثر الإبتكار التسويقي للمنتجات في تحقيق وفاء الزبائن دراسة استطلاعية على عينة بوزقراري عبلة،  .2
جامعة  ،02العدد  ، مجلة أبحاث إقتصادية وإدارية،بولاية بسكرة( عمر بن عمر)من المستهلكين ماركة 

 .6102 الجزائر، بسكرة،
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 المقابلة أسئلة(: 1)لحق رقم م

 الشركة الوطنية للتأمين؟في بتكار ما أهمية الا .1
 بتكارات التسويقية في الشركة الوطنية للتأمين؟من يقوم بالا .2
 بتكاري التي تركز عليها الشركة؟ماهي عناصر التسويق الا .3
 بتكارات التسويقية؟مكانة المديرية الجهوية في الاما  .4
 هل قامت الشركة بابتكار منتجات جديدة من قبل؟ .5
 هل تخاطر الشركة بتغطية الاخطار الجديدة؟ .6
 ماهي المنتجات الجديدة للشركة؟ .7
 هل قامت الشركة بالابتكار في الترويج لخدماتها؟ .8
 هل تستخدم الشركة الأنترنيت وتطبيقات الهاتف؟ .9

 مكانة قوى البيع في الشركة الوطنية للتأمين؟ما  .11
 هل تقوم الشركة بتطوير مهارات قوتها البيعية؟ .11
 هل قامت الشركة بتطوير عمليات إجراء الخدمة؟ .12
 كيف يمكن تمييز نقاط بيع الشركة بسهولة؟ .13

 الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتأمين (:2)ملحق رقم 
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 ضمانات فقدان المنفعة (:4)ملحق رقم                        التأمين الشامل المحدود (:3)ملحق رقم 

 

 ضمان استرداد الاقتطاع والتقادم (:6)ملحق رقم                          أفضل إصلاحضمانات  (:5)ملحق رقم 
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 عرض لحباب (:8)ملحق رقم                                         عرض لالة (:7)ملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 عرض الوفا (:11)ملحق رقم                                  حرفي/عرض مهني (:9)ملحق رقم 
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 محكمينالساتذة قائمة الأ(: 11)ملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إسم الجامعة الرتبة  قبالل/ الاسم 

 1جامعة سطيف  أستاذ محاضر هباش فارس. د

1جامعة سطيف  أستاذ محاضر سفيان مسالتة. د  

1جامعة سطيف  أستاذ محاضر كباب منال. د  

ميلةجامعة  أستاذ محاضر بلحاج طارق. د  

1جامعة سطيف  أستاذ محاضر رقاد صليحة. د  

1جامعة سطيف  أستاذ محاضر دومي سمرة. د  

1جامعة سطيف  أستاذ محاضر بن زيادي أسماء. د  
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 "أداة الدراسة" الاستبيان (: 12)الملحق رقم 

 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة
-1-جامعة سطيف   

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية

 

 

 

 

(…./…. /0202) 

 

 :سيدتي سيدي،

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته،
 دكتوراه في العلوم التجارية تخصصمتطلبات نيل شهادة الفي إطار التحضير لإعداد أطروحة كجزء من    

 :إقتصاديات التأمين، تقوم الباحثة بإعداد دراسة حول 
 ".دور التسويق الإبتكاري في تحسين أداء قوى البيع في شركات التأمين بالجزائر "

   .الخانة التي تتفق مع رأيكموفي هذا الإطار يرجى من سيادتكم التكرم بالإجابة على فقرات هذا الإستبيان في    
ستساهم في  ن إجاباتكم الموضوعية والدقيقةإية من أجل استكمال هذه الدراسة، إن مساهمتكم في غاية الأهم   

إثراء هذا البحث العلمي، كما أن كل المعلومات المقدمة من طرفكم ستبقى سرية وأنَّ نتائج الدراسة ستستخدم 
 .لأغراض علمية بحتة

 شاكرين لكم مقدما حسن تعاونكم معنا، وتقبلوا منا فائق الإحترام والتقدير        
 
 

: إستبيان رقم  
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التسويق الإبتكاري: المحور الأول  
أوافق  :العبــــارات الرقم

 بشدة
غير  محايد أوافق

 موافق
غير موافق 

 تماما
 التسويق الإبتكاري في المنتج

 بمنتجات مؤسستكم متميزة مقارنة منتجات 11
 المنافسين

     

 الأخيرة السنوات مؤسستكم خلال قدمت 12
 محسنة أو مبتكرة منتجات

     

 في نجاح تلقى لمؤسستكم المبتكرة المنتجات أغلب 13
 السوق

     

خبرات وكفاءات بشرية  مؤسستكمتتوافر لدى  14
 .مختصة في تطوير منتجاتها

     

      في تغطية الأخطار الجديدة مؤسستكمتخاطر  15
 في التسعيربتكاري التسويق الا

      .عروضها  الخدمية باسعار مبتكرة مؤسستكمتطرح  06
يحقق الإبتكار في التسعير قيمة تفوق التكاليف التي  07

 يدفعها الزبون
     

الأسعار وفقا لخصائص الفئة  مؤسستكمتحدد  08
 ....(اساتذة، أطباء، تجار، مهنيون)  المستهدفة

     

لحساب ( إكتواريون)متخصصين  مؤسستكمتملك  09
 السعر المناسب

     

 في التوزيعبتكاري التسويق الا
أساليب توزيع حديثة ومبتكرة  مؤسستكمتستخدم  10

التوزيع عبر الأنترنيت، ألات إصدار العقود، )
 (تطبيقات الهاتف

     

     بطريقة تسهل وصول  مؤسستكمتنتشر وكالات  11
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 .الزبائن اليها
السيارات، )بعض الوكالات  مؤسستكمتستغل  12

 .لتوزيع خدماتها التأمينية...( العقارية
     

      .منتجاتها عبر شبابيك البنوك مؤسستكمتقدم  13
 في الترويجبتكاري التسويق الا  

تمتاز إعلانات مؤسستكم بعرض أشياء غير مألوفة  14
 وتثير الفضول والانتباه

     

الإعلانات المبتكرة لمؤسستكم على المنافع التي تركز  15
 يسعى الزبون الحصول عليها

     

منتجاتها على مواقع التواصل  مؤسستكمتروج  16
 الاجتماعي

     

      على المؤثرون لجذب الزبائن مؤسستكمتعتمد  17
للزبائن للبيع  تطبيق الكتروني متاح مؤسستكملدى  18

 والاتصال ودعم قوى البيع في الشركة
     

 بتكاري في الأفرادالتسويق الا
الشباب المبدعون لشغل  مؤسستكمتوظف  19

 .المناصب المهمة
     

على أداء عملهم  مؤسستكميحرص موظفو  20
 بأسلوب متميز وبطريقة مبتكرة

     

دعم عمليات تطوير الابتكار  يساهم الموظفون في 21
 .مؤسستكمفي 

     

      بفعالية كبيرة لمؤسستكميتميز الموظفون  22
 بتكاري في العملياتالتسويق الا

تتميز عمليات  انتاج وتقديم الخدمات في  23
 بسهولة ووضوح الإجراءات مؤسستكم

     

 خدماتها التأمينية بطرق حديثة، مؤسستكمتقدم  24
 .سهلة وغير معقدة

     

     تقنيات تكنولوجيا التأمين  مؤسستكمتستخدم  23
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بلوك تشين، العقود )لتسهيل عملية الإكتتاب 
 ...(.الذكية

على تقنيات الذكاء الاصطناعي  مؤسستكمتعتمد  25
 AUTOMATIONلتحسين أداء الموظفين وأتمتة 

 العمليات

     

اجراءات تسوية المطالبات لدى  مؤسستكمتطور  26
 .قوتها البيعية

     

بمعالجة الشكاوى بسرعة وبطريقة  مؤسستكمتقوم  27
 .مبتكرة وفق تطلعات الزبائن

     

 بتكاري في المحيط الماديالتسويق الا
      يمتاز شكل وتصميم نقاط البيع بالجاذبية 28
على حداثة المعدات والأجهزة  مؤسستكمتحرص  29

 المستخدمة في تقديم الخدمة
     

على تكنولوجيات إتصال حديثة  مؤسستكمتعتمد  31
 .في تقديم خدماتها

     

      .وسائل الراحة اللازمة لزبائنها مؤسستكمتوفر  31
 

أداء قوى البيع: المحور الثاني  
 

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

 :العبــــارات
 

 الرقم

 الأداء المالي
 تحصيل الأقساط

تحصيل الأقساط التأمينية هدف يجب ان اعمل على      
 .تحقيقه

32 

شيك، نقد، بطاقة ) أتعامل مع مختلف طرق الدفع      
 .لتحصيل الأقساط التأمينية( الكترونية

33 



:الملاحق  
 

 
350 

 34 .التأمينية أمتلك قوة تفاوض جيدة لتحصيل الأقساط      
 35 .يعبر معدل تحصيل الأقساط على أدائي     
 36 .معدل تحصيل الأقساط التأمينية متوسط     

 تحقيق الأهداف
 37 .لدي مسار جيد في تحقيق الأهداف المحددة     
لدي قدرة للوصول بالمنتجات الجديدة إلى مستوى جيد من      

 .الإكتتاب
38 

 39 .المحققة كفاءتكتعكس الأهداف      
 41 (.التسويقية، المالية)الأهداف المحددة متلائمة مع قدراتك      
تجنب فسخ عقد أركز على تحقيق الأهداف المحددة ل     

 (.توقيف عن العمل)التعيين مع الشركة 
41 

 الأرباح
 42 .الأرباح التي أحققها في ازدياد مستمر     
 43 .الأرباح التي تحققها من الأنشطة التي تقوم بها مرتفعة     
 44 .أحقق أرباحا متزايدة من العروض الجديدة     
 45 .هامش الربح الذي أحققه من المنتجات الجديدة كبير     
كتأمين أخطار )أحرص دائما على تسويق المنتجات المربحة      

 .لزيادة الأرباح( السكن
46 

 المالي الأداء غير
 الحصة السوقية

بشكل كبير في رفع الحصة  -على مستواي الفردي-أساهم      
 .السوقية لمؤسستكم

47 

أسوق تشكيلة منتجات متنوعة لتوسيع الحصة السوقية      
 .لمؤسستكم

48 

أركز دائما على العروض الجديدة لزيادة الإكتتاب في مختلف      
 .المنتجات

49 

 51 .أركز دائما على جذب الزبائن المربحين     
 51 .معدل الإحتفاظ بزبائني في تزايد     
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 (جودة الخدمة) التعويضات 
 52 .أقوم بتعويض الزبائن في الآجال المحددة في العقد     
 53 .أطبق آلية التعويض المباشر للخسائر     
 54 .مخزون تسوية المطالبات لدي منخفض     
 55 .معدل تسوية المطالبات لدي منخفض     

 

 

 :نوع قوى البيع. 2
 وكالة مباشرة                                            وكيل عام

 :إسم ورمز الوكالة. 2
 :الولاية. 3

 سطيف                 مسيلة               برج بوعريريج              بجاية
 :السن .4

 سنة 41سنة          أكبر من  41-31سنة            31-21سنة           21أقل من 
 :المستوى التعليمي. 5

 ثالثة ثانوي            تقني سامي              جامعي               دراسات عليا
 :الخبرة. 6
 سنوات 9أكثر من              سنوات    8-5سنوات                         1-4
 هل تم خضوعكم لتكوين متخصص في الإبداع أوالإبتكار؟ .7

 نعم                                    لا
 هل تحتاج إلى تكوين متخصص لتطوير مهاراتك الإبداعية؟ .8

 نعم                                    لا
 التوزبع الطبيعي  نتائج اختبار (: 13)الملحق رقم 

 

Tests of Normality 

 
 

 :معلومات شخصية
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Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200, 48 088, الإبتكاري التسويق
*
 ,977 48 ,477 

200, 48 095, المالي الأداء
*
 ,977 48 ,447 

200, 48 083, المالي غير الأداء
*
 ,979 48 ,536 

200, 48 055, البيع قوى أداء
*
 ,992 48 ,986 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 معامل ألفا كرونباخ(: 14)ملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,893 32 

 

  قوى البيع المديرية الجهوية سطيف (:15)رقم ملحق 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,823 24 
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 قوى البيع محل الدراسة (:16)ملحق رقم 
N code Nom N code Nom 

01 2801 SETIF " 25 3208 Seddouk 
02 2803 EL-EULMA 26 3209 Tazmalt 
03 2805 SETIF  " 27 3210 Aokas 
04 2806 BOUGAA 28 3212 El Kseur 
05 2807 BBA 29 2854 AGA ZEMO 
06 2808 M'SILA 30 2855 AGA BENA 
07 2809 AIN-AZEL 31 2857 AGA ABED 
08 2810 AEKEBIRA 32 2859 AGA TALE 
09 2811 REL-OUED 33 2861 AGA HAMD 
10 2812 SETIF B 34 2864 AGA DEFF 
11 2813 AOULMENE 35 2865 AGA TAIB 
12 2814 BOUANDAS 36 2866 MATTEM A 
13 2817 BOURTILA 37 2867 AGA GHAN 
14 2818 HDALAA 38 2868 AGA ZERG 
15 2819 SELMANE 39 2869 BOUDRAA 
16 2820 SETIF "D 40 2870 YAHYAOUI 
17 3110 BOUSAADA 41 2871 TAMART R 
18 1810 SIDI-AIS 42 2872 BARKET 
19 3201 Bejaia 43 2873 MAZOUZ 
20 3202 Bejaia 44 3251 LAOUCHE 
21 3203 SIDI AIC 45 3252 TAMART S 
22 3204 Akbou 46 3253 BETTANE 
23 3205 Kherrata 47 3257 ZERARI N 
24 3207 Amizour 48 3258 GHOUL KA 

      

  2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

ر

 قم

قوى 

 البيع

 م. ت م م. ت م م. ت م م. ت م م. ت م م. ت م م. ت م م. ت م

0

1 
280
1 

161

1 

166

5 

127

8 
119

9 

104

4 
105

5 
870 

102

7 
801 

852 
861 

874 
776 801 772 770 

0

2 
280
3 

103

1 

107

6 

931 
989 

735 
732 742 839 601 

574 
651 

734 
835 801 878 888 

0

3 
280
5 

141

4 

144

2 

129

2 

124

3 

114

4 
112

9 
877 

108

9 
990 

100

4 913 
923 102

6 

103

8 

1 
102 

1 172 

0

4 
280
6 

100

7 
955 869 803 

756 
746 652 837 843 

847 
910 

922 
856 861 805 819 

0

5 
280
7 

114

2 

118

6 

107

7 

103

3 

832 
878 957 

112

2 
828 

849 
872 

914 
822 844 847 881 

0

6 
280
8 

112

1 

115

7 

108

2 

105

8 

894 
931 851 927 808 

818 
815 

840 
695 695 649 638 

0

7 
280
9 

129

6 

108

2 

136

1 

121

8 

143

0 
131

4 

110

3 

123

5 

110

6 

113

8 
106

6 

110

0 
111

4 

117

0 

1 

099 
1 149 

0

8 
281
0 

512 513 652 605 
572 

567 492 514 567 
564 

548 
532 

471 475 458 470 

0

9 
281
1 

728 661 820 726 
722 

776 582 655 680 
666 

679 
677 

659 648 748 738 

1

0 
281
2 

857 
103

2 
712 716 

673 
686 532 624 671 

676 
595 

599 
838 880 820 843 

1

1 
281
3 

132

8 

129

0 

125

5 

111

5 

131

0 
136

1 

113

4 

123

6 

105

8 

109

7 
103

0 

109

8 
101

5 

107

7 

1 

001 
1 007 

المطالبات وتسوية المطالبات (:17)ملحق رقم   
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1

2 
281
4 

646 548 669 585 
597 

607 516 615 439 
464 

476 
484 

494 506 608 636 

1

3 
281
7 

886 798 922 773 
845 

805 719 810 942 
855 

891 
885 

854 844 854 893 

1

4 
281
8 

667 627 705 697 
666 

627 631 703 577 
603 

663 
660 

712 715 689 703 

1

5 
281
9 

439 396 405 442 
312 

305 309 368 264 
300 

335 
347 

324 328 325 337 

1

6 
282
0 

356 326 334 307 355 
368 301 378 378 

396 
448 

462 
532 560 566 566 

1

7 
311
0 

521 543 532 479 
322 

338 421 367 236 
250 

332 
346 

459 435 139 147 

1

8 
181
0 

501 535 578 598 
469 

508 505 479 376 
417 

337 
360 

406 411 435 520 

1

9 
320
1 

239

1 

232

1 

247

6 

224

0 

184

0 
187

6 

140

3 

139

3 

138

1 

161

9 
142

5 

149

7 
162

5 

154

9 
399 523 

2

0 
320
2 

922 855 980 871 
916 

913 777 955 820 
851 

817 
836 

862 894 
1 

565 
1 582 

2

1 
320
3 

130

5 

120

9 

141

7 

114

1 

145

8 
146

8 

129

8 

148

4 

140

7 

141

9 
140

5 

142

6 
140

1 

140

3 
915 937 

2

2 
320
4 

161

2 

163

2 

145

5 

137

7 

122

6 
102

4 

120

2 

101

9 

107

8 

108

6 953 
118

1 971 957 
1 

345 
1 422 

2

3 
320
5 

964 981 
103

0 
938 

817 
882 688 736 486 

523 
466 

507 
353 394 825 891 

2

4 
320
7 

117

1 

111

3 

133

2 

117

6 

123

7 
105

6 

105

1 

135

3 

122

7 

123

5 
117

3 

120

3 
115

2 

117

1 
352 366 

2

5 
320
8 

142

0 

138

1 

153

5 

132

5 

142

3 
137

0 

112

1 

138

7 

129

7 

133

9 
123

8 

123

1 
142

4 

139

0 

1 

475 
1 494 

2

6 
320
9 

112

3 

101

5 

104

6 
854 

920 
846 

101

9 
894 760 

804 
793 

856 
693 681 981 991 

2

7 
321
0 

107

4 

105

7 

103

0 
943 

891 
885 780 911 809 

837 
777 

785 
774 791 724 704 

2

8 
321
2 

110

4 
972 

144

2 

131

0 

121

0 852 
117

8 

105

3 
951 

809 
996 

101

4 981 
119

2 
718 698 

2

9 
285
4 

603 590 700 642 680 642 610 664 685 736 615 619 536 496 632 613 

3

0 
285
5 

380 363 460 466 282 331 300 325 241 222 306 315 335 318 287 338 

3

1 
285
7 

636 532 694 641 668 573 565 685 471 522 483 521 555 674 556 567 

3

2 
285
9 

320 287 268 
263 

213 202 183 175 152 176 120 121 135 146 144 133 

3

3 
286
1 

122

2 

113

8 

122

0 

113

7 

129

9 

120

1 

123

3 

150

3 

134

2 

139

4 

121

3 

124

8 

115

3 

116

6 

1 
178 

1 158 

3

4 
286
4 

896 774 
100

9 
886 

100

5 
902 902 951 890 867 972 929 

111

9 

114

6 

1 

055 
1 150 

3

5 
286
5 

115

0 
995 

113

4 

947 
965 947 838 834 783 816 834 865 860 815 789 765 

3

6 
286
6 

616 568 502 
428 

471 427 501 488 389 428 379 438 389 374 372 371 

3

7 
286
7 

494 366 783 652 685 642 633 716 862 757 838 895 702 660 773 788 

3

8 
286
8 

307 275 366 
274 

410 385 343 377 316 315 320 329 307 287 330 334 

3

9 
286
9 

846 744 999 892 918 899 678 693 735 795 787 844 668 718 799 766 

4

0 
287
0 

280 236 358 316 308 286 241 310 353 337 303 315 313 315 320 330 
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الأهداف المحددة والأهداف المحققة(: 18)ملحق رقم  
  2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

ر

 قم

قوى 

 البيع

الإنتا

 ج

الأهدا

 ف

الإنتا

 ج

الأهدا

 ف

الأهدا الإنتاج

 ف

الإنتا

 ج

الأهدا

 ف

الإنتا

 ج

الأهدا

 ف

الإنتا

 ج

الأهدا

 ف

الأهدا الإنتاج

 ف

 الأهداف ألانتاج

0

1 
280
1 

76 

507 

88 

151 

64 

170 

66 

870 
63 957 

72 

425 

56 

966 

61 
479  

62 

077 

61 

851 

78 

050 

65 
235 

61 673 
61 

855 
65 437 

    79 

514 

0

2 
280
3 

56 

435 

60 

923 

57 

442 

61 

687 
60 567 

59 

821 

57 

107 

60 
831  

60 

222 

60 

850 

50 

865 

62 
799 

69 248 
63 

490 
66 594 

    91 

343 

0

3 
280
5 

65 

364 

77 

539 

59 

918 

68 

772 
69 707 

74 

827 

95 

635 

93 
820  

67 

418 

79 

773 

27 

789 

70 
781 

75 758 
73 

183 
78 783 

    101 

995 

0

4 
280
6 

59 

624 

62 

390 

61 

297 

65 

744 
59 306 

62 

706 

62 

623 

63 
516  

63 

590 

66 

823 

55 

813 

66 
439 

62 600 
72 

101 
56 641 

    77 

098 

0

5 
280
7 

68 

857 

77 

802 

85 

984 

96 

359 
93 841 

104 

221 

82 

580 

90 
084  

94 

812 

89 

235 

44 

144 

99 
970 

99 277 
104 

457 
96 729 

    117 

591 

0

6 
280
8 

62 

145 

74 

070 

75 

294 

88 

455 
81 376 

93 

358 

93 

540 

91 
988  

82 

584 

89 

764 

37 

719 

86 
891 

75 777 
84 

079 
74 729 

    100 

476 

0

7 
280
9 

42 

820 

45 

177 

50 

808 

54 

089 
71 740 

65 

786 

64 

804 

75 
698  

62 

408 

69 

151 

103 

887 

64 
379 

62 077 
60 

860 
62 425 

    92 

311 

0

8 
281
0 

23 

563 

25 

961 

23 

625 

25 

819 
35 738 

33 

179 

34 

896 

38 
053  

36 

895 

35 

527 

64 

016 

38 
822 

37 911 
39 

959 
34 510 

    49 

461 

0

9 
281
1 

37 

878 

41 

371 

39 

781 

43 

369 
41 874 

42 

711 

42 

994 

44 
131  

51 

018 

45 

844 

113 

281 

53 
268 

48 855 
54 

530 
52 236 

    72 

714 

1

0 
281
2 

35 

323 

42 

388 

37 

885 

44 

849 
40 239 

44 

729 

41 

027 

42 
882  

57 

118 

47 

680 

86 

728 

60 
481 

102 

874 

71 

072 
97 627 

    115 

073 

1

1 
281
3 

60 

902 

66 

365 

58 

606 

64 

075 
74 118 

66 

632 

74 

911 

77 
490  

69 

041 

80 

222 

30 

225 

71 
994 

64 428 
68 

014 
61 251 

    88 

714 

1

2 
281
4 

28 

838 

29 

736 

33 

646 

35 

114 
36 102 

44 

809 

35 

794 

38 
326  

35 

769 

38 

107 

68 

709 

37 
452 

39 701 
40 

844 
45 819 

    65 

955 

1

3 
281
7 

58 

380 

60 

864 

62 

153 

65 

380 
76 390 

76 

653 

84 

157 

82 
887  

86 

529 

89 

417 

85 

497 

89 
835 

73 591 
83 

996 
66 219 

    92 

927 

1

4 
281
8 

39 

454 

42 

291 

47 

444 

51 

329 
55 473 

58 

641 

51 

579 

58 
589  

51 

872 

55 

046 

73 

960 

54 
230 

48 052 
55 

050 
45 583 

    65 

227 

1

5 
281
9 

26 

013 

27 

580 

30 

077 

31 

729 
30 122 

34 

330 

28 

692 

29 
702  

28 

742 

30 

685 

61 

390 

29 
953 

26 818 
29 

925 
24 755 

    35 

701 

128226 27 22 25 33 402 28 47 44 40 37 73 43 60 734 60 58 553     69 

4

1 
287
1 

410 305 734 560 833 707 735 748 795 785 709 748 667 676 615 640 

4

2 
287
2 

391 223 638 484 727 617 815 856 831 892 913 915 
112

6 

111

1 

1 

258 
1 277 

4

3 
287
3 

498 344 999 619 874 751 961 
110

0 
983 894 

104

5 

112

9 

104

0 

107

2 

1 

125 
1 089 

4

4 
325
1 

935 891 833 
808 

771 725 605 712 
676 

712 662 414 551 531 
215 494 

4

5 
325
2 

197

5 

177

4 
734 

184

3 
163

5 

143

9 

132

2 

146

0 

123

0 
122

5 

123

3 
706 

117

7 

121

2 

1 15
2 

1 151 

4

6 
325
3 

181

9 

156

1 

202

9 

186

2 
178

1 

163

5 

145

4 

175

3 

143

4 
131

7 

127

9 

133

4 

117

4 

125

1 

1 

115 

1 120 

4

7 
325
7 

107

9 
936 

139

8 

124

9 

125

8 

108

0 
876 

102

6 
865 839 636 668 659 689 546 525 

4

8 
325
8 

126

5 

103

9 

146

8 

132

9 
109 

113

8 
972 

112

1 

102

8 

101

5 
950 

101

6 
984 

103

1 
901 876 

 مجموع
452

71 

423

09 

465

43 

430
59 415

08 

404

34 
374

78 

415

07 

374
42 

379

36 

370
62 

376

62 
375

74 

381

99 
365

53 

349
99 
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6 0 122 785 579 453 507 626 653  993 390 458 584 624 807 

1

7 
311
0 

29 

582 

32 

830 

34 

343 

38 

170 
41 962 

46 

278 

35 

496 

40 
191  

32 

465 

37 

660 

78 

050 

33 
033 

58 670 
47 

513 
58 477 

    77 

657 

1

8 
181
0 

29 

553 

32 

737 

38 

108 

41 

250 
41 543 

47 

066 

41 

723 

44 
642  

36 

616 

44 

407 

50 

865 

38 
907 

38 237 
40 

946 
49 311 

    74 

220 

1

9 
320
1 

93 

104 

103 

335 

119 

581 

133 

284 
99 966 

118 

164 

94 

192 

100 
824  

94 

622 

102 

063 

27 

789 

98 
792 

110 

197 

113 

251 

135 

784 

    178 

352 

2

0 
320
2 

55 

350 

63 

738 

45 

022 

50 

160 
53 953 

53 

949 

52 

840 

58 
153  

64 

470 

56 

156 

55 

813 

67 
829 

71 168 
69 

289 
79 385 

    102 

526 

2

1 
320
3 

57 

894 

62 

726 

70 

851 

77 

629 
88 340 

87 

069 

98 

691 

98 
136  

113 

660 

105 

853 

44 

144 

117 
588 

112 

266 

122 

663 

108 

404 

    146 

180 

2

2 
320
4 

71 

931 

77 

258 

69 

646 

76 

818 
75 583 

87 

083 

73 

926 

72 
207  

81 

140 

74 

001 

37 

719 

84 
209 

89 502 
93 

671 
84 211 

    107 

358 

2

3 
320
5 

48 

811 

53 

291 

46 

563 

50 

085 
43 474 

56 

001 

36 

579 

41 
501  

33 

211 

39 

047 

103 

887 

34 
520 

28 063 
32 

603 
25 423 

    35 

309 

2

4 
320
7 

47 

244 

49 

845 

56 

046 

59 

596 
62 720 

66 

971 

66 

424 

65 
595  

70 

259 

70 

971 

64 

016 

73 
034 

71 874 
73 

885 
67 669 

    97 

460 

2

5 
320
8 

61 

049 

65 

391 

68 

089 

73 

585 
79 099 

91 

979 

79 

844 

81 
937  

84 

085 

85 

117 

113 

281 

87 
609 

86 603 
92 

613 
92 793 

    126 

171 

2

6 
320
9 

59 

219 

63 

054 

77 

166 

83 

131 
78 542 

88 

543 

77 

268 

80 
311  

74 

817 

82 

533 

86 

728 

77 
902 

72 198 
79 

877 
70 455 

    95 

330 

2

7 
321
0 

53 

628 

56 

586 

56 

839 

61 

156 
61 381 

58 

855 

67 

048 

66 
336  

68 

215 

71 

432 

30 

225 

71 
162 

62 130 
66 

325 
58 424 

    77 

207 

2

8 
321
2 

57 

470 

62 

502 

70 

713 

76 

951 
79 026 

90 

595 

77 

762 

80 
845  

76 

770 

83 

476 

68 

709 

80 
497 

74 314 
79 

325 
70 040 

    94 

405 

2

9 
285
4 

27 

975 

31 

236 

28 

949 

31 

725 
43 509 

43 

753 

42 
316 

45 
400 

41 

632 

45 

155 

41 

218 

43 
493  

44 737 
44 

584  
    49 

136 

    40 

263 

3

0 
285
5 

14 

286 

15 

293 

19 

356 

21 

015 
18 673 

21 

643 

17 
570 

17 
934  

17 

113 

19 

051 

18 

252 

17 
947  

19 733 
20 

283  
    30 

854 

    22 

214 

3

1 
285
7 

18 

423 

20 

575 

24 

849 

27 

147 
33 235 

30 

203 

28 
588 

32 
715  

26 

993 

30 

461 

26 

102 

28 
289  

25 367 
27 

252 
    39 

064 

    27 

456 

3

2 
285
9 

11 

263 

12 

105 

11 

387 

12 

454 
9 756 

10 

971 

9 
542 

10 
102  

8 

030 

10 

097 

7 

950 

8 
363  

6 860 
6 

798 
    8 

822 

    6 

299 

3

3 
286
1 

50 

284 

52 

440 

55 

036 

59 

891 
77 060 

67 

242 

81 
829 

82 
982  

79 

041 

87 

830 

75 

822 

82 
655  

77 066 
81 

319  
    107 

168 

    73 

940 

3

4 
286
4 

32 

567 

37 

619 

46 

848 

51 

050 
57 001 

49 

234 

56 
832 

54 
027  

58 

265 

60 

417 

62 

417 

60 
975  

62 755 
68 

821  
    85 

054 

    62 

775 

3

5 
286
5 

33 

455 

35 

359 

42 

149 

46 

109 
42 658 

47 
170  

43 
603 

45 
163 

43 

554 

46 

646 

43 

723 

45 
411  

43 559 
47 

030  
    54 

700 

    41 

973 

3

6 
286
6 

32 

759 

35 

951 

31 

446 

34 

734 
29 557 

36 
163  

40 
216 

39 
204 

41 

673 

44 

834 

28 

381 

30 
161  

28 194 
30 

662  
    36 

167 

    27 

601 

3

7 
286
7 

13 

366 

14 

120 

27 

894 

31 

011 
38 225 

38 
112  

44 
126 

43 
265  

48 

698 

47 

496 

44 

134 

46 
017 

45 783 
47 

544  
    64 

824 

    48 

759 

3

8 
286
8 

13 

750 

15 

277 

17 

581 

19 

101 
25 837 

23 
666  

27 
110 

27 
105  

27 

785 

28 

861 

28 

157 

29 
050 

29 576 
30 

399  
    41 

688 

    31 

986 

3

9 
286
9 

25 

473 

26 

846 

34 

106 

36 

918 
37 236 

38 

873 

34 
039 

39 
719 

34 

814 

36 

664 

31 

668 

32 
222  

30 104 
31 

970  
    42 

697 

    29 

219 

4

0 
287
0 

11 

028 

12 

049 

18 

368 

19 

885 
22 044 

20 

055 

21 
823 

23 
099  

24 

324 

23 

578 

22 

289 

22 
480 

23 134 
24 

197 
    30 

339 

    24 

689 

4

1 
287
1 

10 

004 

10 

604 

34 

745 

37 

893 
66 564 

58 

907 

62 
933 

72 
809  

61 

845 

67 

743 

57 

991 

64 
359 

54 216 
62 

541  
    68 

859 

    51 

835 

4

2 
287
2 

12 

183 

12 

903 

21 

006 

22 

727 
44 390 

34 

067 

55 
742 

54 
413  

64 

058 

59 

616 

67 

548 

66 
754  

74 789 
73 

865  
    105 

697 

    81 

368 

4

3 
287
3 

16 

433 

17 

411 

29 

863 

32 

635 
57 560 

41 

366 

60 
040 

61 
277  

59 

777 

63 

830 

57 

489 

62 
475 

62 269 
61 

816  
    91 

889 

    67 

598 

4

4 
325
1 

47 

050 

50 

299 

51 

375 

55 

972 
8 492 

51 

465 

50 
311 

55 
699 47 

536 

53 

699 

44 

474 

45 
529  

37 228 
38 

276 

32 300 33 686 

4

5 325
89 

321 

96 

287 

104 

205 

114 

730 
53 480 

113 

186 

99 
228 

105 
658 108 

363 

106 

205 

40 

594 

113 
212  

109 58

0 

107 
963 

122 15

9 

    

126 83
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2 2 

4

6 
325
3 

77 

049 

82 

034 

94 

862 

104 

069 

101 70

8 
103 

715 

113 
900 

121 
023 112 

456 

121 

674 

94 

783 

101 
018  

83 451 102 
391 

72 254 
    74 

947 

4

7 
325
7 

20 

291 

21 

726 

46 

622 

50 

728 
19 125 

56 

483 

46 
102 

54 
442  

41 

643 

49 

276 
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 15  14  16  14  13  13  0  2  مجموع

 حساب الأرباح(: 21)ملحق رقم 

 
قبل التسويق  تحصيل الأقساطلعينتين مرتبطتين لمقارنة المتوسط الحسابي لمتوسط ( T)اختبار (:22)ملحق رقم

 بعد التسويق الابتكاري تحصيل الأقساطالابتكاري والمتوسط الحسابي لمتوسط 

 

Statistiques pour échantillons appariés 

 
Moyenne N Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

Paire 1 الإبتكار.قبل  65688510,97 48 27429577,954 3959118,554 

الإبتكار.بعد  72312029,59 48 25810892,878 3725481,488 

 

Corrélations pour échantillons appariés 
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 N Corrélation Sig. 

Paire 1 الإبتكار.بعد& الإبتكار .قبل  48 ,925 ,000 

 

 

Test échantillons appariés 

 

Différences appariées 

t ddl 

Sig. 

(bilatérale) Moyenne Ecart-type 

Erreur 

standard 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% 

de la différence 

Inférieure Supérieure 

Paire 1 الإبتكار .قبل

- 

الإبتكار.بعد  

-

6623518,620 

10458094,792 1509495,961 -

9660232,799 

-

3586804,440 

-

4,388 

47 ,000 

 

قبل التسويق الابتكاري هداف لعينتين مرتبطتين لمقارنة المتوسط الحسابي لمتوسط الأ( T)اختبار (:23)رقم ملحق 
 بعد التسويق الابتكاري الأهدافوالمتوسط الحسابي لمتوسط 

Statistiques pour échantillons appariés 

 
Moyenne N Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

Paire 1 قبلي.الأهداف.متوسط  -4015,7865 48 4366,23291 630,21144 

بعدي.الأهداف.متوسط  -4215,4167 48 10290,24717 1485,26924 

 

 

Corrélations pour échantillons appariés 

 N Corrélation Sig. 

Paire 1 قبلي .الأهداف.متوسط &

بعدي.الأهداف.متوسط  

48 ,432 ,002 

 

 
 

لعينتين مرتبطتين لمقارنة المتوسط الحسابي لمتوسط الأرباح قبل التسويق الابتكاري ( T)اختبار(: 24)ملحق رقم
 والمتوسط الحسابي لمتوسط الأرباح بعد التسويق الابتكاري

Statistiques pour échantillons appariés 
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Moyenne N Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

Paire 1 القبلي.الأرباح.متوسط  19148,9740 48 12211,64540 1762,59919 

البعدي.الأرباح.متوسط  23734,7708 48 14147,42700 2042,00520 

Corrélations pour échantillons appariés 

 N Corrélation Sig. 

Paire 1 القبلي .الأرباح.متوسط &

البعدي.الأرباح.متوسط  

48 ,758 ,000 

 

 
 

قبل التسويق الابتكاري  مطالباتلعينتين مرتبطتين لمقارنة المتوسط الحسابي لمتوسط ال (T)اختبار :(25)ملحق رقم 
 بعد التسويق الابتكاري مطالباتوالمتوسط الحسابي لمتوسط ال

Statistiques pour échantillons appariés 

 
Moyenne N Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

Paire 1 قبل.المطالبات.متوسط  18,1823 48 71,09379 10,26150 

بعد.المطالبات.متوسط  -12,8333 48 30,36118 4,38226 

Corrélations pour échantillons appariés 

 N Corrélation Sig. 

Paire 1 قبل .المطالبات.متوسط &

بعد.المطالبات.متوسط  

48 -,358 ,013 
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 سةنتائج توزيع عينة الدرا: (26) ملحق رقم

 

 البيع قوى نوع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 41,7 41,7 41,7 20 عام وكيل 

 100,0 58,3 58,3 28 مباشرة وكالة

Total 48 100,0 100,0  

 

 توزيع اجابات المستجوبين حسب رمز الوكالة(: 27)ملحق رقم 

 

 الوكالة ورمز إسم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1810,00 1 2,1 2,1 2,1 

2801,00 1 2,1 2,1 4,2 

2803,00 1 2,1 2,1 6,3 

2805,00 1 2,1 2,1 8,3 

2806,00 1 2,1 2,1 10,4 

2807,00 1 2,1 2,1 12,5 

2808,00 1 2,1 2,1 14,6 

2809,00 1 2,1 2,1 16,7 

2810,00 1 2,1 2,1 18,8 

2811,00 1 2,1 2,1 20,8 

2812,00 1 2,1 2,1 22,9 

2813,00 1 2,1 2,1 25,0 

2814,00 1 2,1 2,1 27,1 

2817,00 1 2,1 2,1 29,2 

2818,00 1 2,1 2,1 31,3 

2819,00 1 2,1 2,1 33,3 

2820,00 1 2,1 2,1 35,4 

2854,00 1 2,1 2,1 37,5 

2855,00 1 2,1 2,1 39,6 

2857,00 1 2,1 2,1 41,7 

2859,00 1 2,1 2,1 43,8 

2861,00 1 2,1 2,1 45,8 

2864,00 1 2,1 2,1 47,9 

2865,00 1 2,1 2,1 50,0 

2866,00 1 2,1 2,1 52,1 
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2867,00 1 2,1 2,1 54,2 

2868,00 1 2,1 2,1 56,3 

2869,00 1 2,1 2,1 58,3 

2870,00 1 2,1 2,1 60,4 

2871,00 1 2,1 2,1 62,5 

2872,00 1 2,1 2,1 64,6 

2873,00 1 2,1 2,1 66,7 

2882,00 1 2,1 2,1 68,8 

3110,00 1 2,1 2,1 70,8 

3201 1 2,1 2,1 72,9 

3202 1 2,1 2,1 75,0 

3203 1 2,1 2,1 77,1 

3204 1 2,1 2,1 79,2 

3205 1 2,1 2,1 81,3 

3207 1 2,1 2,1 83,3 

3208 1 2,1 2,1 85,4 

3209 1 2,1 2,1 87,5 

3210 1 2,1 2,1 89,6 

3212 1 2,1 2,1 91,7 

3251 1 2,1 2,1 93,8 

3253 1 2,1 2,1 95,8 

3257 1 2,1 2,1 97,9 

3258 1 2,1 2,1 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 الولاية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 37,5 37,5 37,5 18 سطيف 

 50,0 12,5 12,5 6 مسيلة

 54,2 4,2 4,2 2 بوعريريج برج

 100,0 45,8 45,8 22 بجاية

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-30 4,2 4,2 4,2 2 سنة 
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 27,1 22,9 22,9 11 سنة 31-40

 100,0 72,9 72,9 35 سنة 40 من أكبر

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,1 2,1 2,1 1 ثانوي ثالثة 

 4,2 2,1 2,1 1 سامي تقني

 89,6 85,4 85,4 41 جامعي

 100,0 10,4 10,4 5 عليا دراسات

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5-8 4,2 4,2 4,2 2 سنوات 

 100,0 95,8 95,8 46 سنوات 9 من أكثر

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 أوالإبتكار؟ الإبداع في متخصص لتكوين خضوعكم تم هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 25,0 25,0 25,0 12 نعم 

 100,0 75,0 75,0 36 لا

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 الإبداعية؟ مهاراتك لتطوير متخصص تكوين إلى تحتاج هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 75,0 75,0 75,0 36 نعم 

 100,0 25,0 25,0 12 لا

Total 48 100,0 100,0  
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الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة نتائج (: 28)الملحق رقم   

 : البعد الأول
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 مقارنة متميزة مؤسستكم منتجات 

 المنافسين بمنتجات

48 4,6250 ,53096 

 الأخيرة السنوات خلال مؤسستكم قدمت

 محسنة أو مبتكرة منتجات

48 4,7500 ,43759 

 تلقى لمؤسستكم المبتكرة المنتجات أغلب

 السوق في نجاح

48 4,3542 ,56454 

 وكفاءات خبرات مؤسستكم لدى تتوافر

 .منتجاتها تطوير في مختصة بشرية

48 4,2083 ,84949 

 الأخطار تغطية في مؤسستكم تخاطر

 الجديدة

48 2,9792 1,12021 

 48612, 4,1833 48 المنتج في الإبتكاري التسويق

 

 البعد الثاني 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 الخدمية  عروضها مؤسستكم تطرح

 مبتكرة باسعار

48 3,8542 ,65199 

 تفوق قيمة التسعير في الإبتكار يحقق

 الزبون يدفعها التي التكاليف

48 3,7917 ,77070 

 لخصائص وفقا الأسعار مؤسستكم تحدد

 تجار، أطباء، اساتذة، ) المستهدفة الفئة

 (....مهنيون

48 4,1875 ,81623 

 (إكتواريون) متخصصين مؤسستكم تملك

 المناسب السعر لحساب

48 3,8125 ,78973 

 54208, 3,9115 48 التسعير في الإبتكاري التسويق

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 حديثة توزيع أساليب مؤسستكم تستخدم

 ألات الأنترنيت، عبر التوزيع) ومبتكرة

 (الهاتف تطبيقات العقود، إصدار

48 3,4375 1,12810 

 تسهل بطريقة مؤسستكم وكالات تنتشر

 اليها الزبائن وصول

48 4,6042 ,49420 
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 الوكالات بعض مؤسستكم تستغل

 خدماتها لتوزيع (...العقارية السيارات،)

 التأمينية

48 4,0417 1,03056 

 شبابيك عبر منتجاتها مؤسستكم تقدم

 البنوك

48 4,3958 ,84399 

 60139, 4,1198 48 التوزيع في الإبتكاري التسويق

Valid N (listwise) 48   

  

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 أشياء بعرض مؤسستكم إعلانات تمتاز

 والانتباه الفضول وتثير مألوفة غير

48 3,9375 ,90873 

 على لمؤسستكم المبتكرة الإعلانات تركز

 عليها الحصول الزبون يسعى التي المنافع

48 4,3333 ,63021 

 مواقع على منتجاتها مؤسستكم تروج

 الاجتماعي التواصل

48 3,6667 1,05857 

 لجذب المؤثرون على مؤسستكم تعتمد

 الزبائن

48 3,1458 1,14835 

 متاح الكتروني تطبيق مؤسستكم لدى

 البيع قوى ودعم والاتصال للبيع للزبائن

 الشركة في

48 2,8958 1,15297 

 65166, 3,5958 48 الترويج في الإبتكاري التسويق

Valid N (listwise) 48   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 لشغل المبدعون الشباب مؤسستكم توظف

 المهمة المناصب

48 3,7708 ,66010 

 أداء على مؤسستكم موظفو يحرص

 مبتكرة وبطريقة متميز بأسلوب عملهم

48 3,8750 ,78889 

 تطوير عمليات دعم في الموظفون يساهم

 مؤسستكم في الابتكار

48 3,6042 ,84399 

 77842, 3,8958 48 كبيرة بفعالية لمؤسستكم الموظفون يتميز

 62948, 3,7865 48 الأفراد في الإبتكاري التسويق

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 في الخدمات وتقديم انتاج  عمليات تتميز

 الإجراءات ووضوح بسهولة مؤسستكم

48 4,3125 ,46842 
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 بطرق التأمينية خدماتها مؤسستكم تقدم

 معقدة وغير سهلة حديثة،

48 4,3125 ,51183 

 تكنولوجيا تقنيات مؤسستكم تستخدم

 بلوك) الإكتتاب عملية لتسهيل التأمين

 (...الذكية العقود تشين،

48 2,9375 ,99800 

 الذكاء تقنيات على مؤسستكم تعتمد

 الموظفين أداء لتحسين الاصطناعي

 العمليات AUTOMATION وأتمتة

48 3,2292 ,92804 

 تسوية اجراءات مؤسستكم تطور

 البيعية قوتها لدى المطالبات

48 4,1667 ,69446 

 بسرعة الشكاوى بمعالجة مؤسستكم تقوم

 الزبائن تطلعات وفق مبتكرة وبطريقة

48 3,9583 ,65097 

 40364, 3,8194 48 العمليات في الإبتكاري التسويق

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 95441, 3,9375 48 بالجاذبية البيع نقاط وتصميم شكل يمتاز

 المعدات حداثة على مؤسستكم تحرص

 الخدمة تقديم في المستخدمة والأجهزة

48 3,6875 ,99266 

 إتصال تكنولوجيات على مؤسستكم تعتمد

 خدماتها تقديم في حديثة

48 3,7708 ,92804 

 اللازمة الراحة وسائل مؤسستكم توفر

 لزبائنها

48 3,7292 ,96182 

 81153, 3,7813 48 المادي المحيط في الإبتكاري التسويق

 41419, 3,8854 48 الإبتكاري التسويق

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 48612, 4,1833 48 المنتج في الإبتكاري التسويق

 54208, 3,9115 48 التسعير في الإبتكاري التسويق

 60139, 4,1198 48 التوزيع في الإبتكاري التسويق

 65166, 3,5958 48 الترويج في الإبتكاري التسويق

 62948, 3,7865 48 الأفراد في الإبتكاري التسويق

 40364, 3,8194 48 العمليات في الإبتكاري التسويق

 81153, 3,7813 48 المادي المحيط في الإبتكاري التسويق

 41419, 3,8854 48 الإبتكاري التسويق

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 
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 ان يجب هدف التأمينية الأقساط تحصيل

 تحقيقه على اعمل

48 4,5625 ,50133 

 شيك، ) الدفع طرق مختلف مع أتعامل

 الأقساط لتحصيل (الكترونية بطاقة نقد،

 التأمينية

48 4,6875 ,46842 

 الأقساط لتحصيل جيدة تفاوض قوة أمتلك

 التأمينية

48 4,6250 ,48925 

 1,14777 3,9583 48 .أدائي على الأقساط تحصيل معدل يعبر

 98908, 2,5208 48 .متوسط التأمينية الأقساط تحصيل معدل

 40736, 4,0708 48 الأقساط تحصيل

Valid N (listwise) 48   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 الأهداف تحقيق في جيد مسار لدي

 المحددة

48 4,1250 ,70334 

 إلى الجديدة بالمنتجات للوصول قدرة لدي

 الإكتتاب من جيد مستوى

48 4,2500 ,56493 

 84635, 4,0833 48 كفاءتك المحققة الأهداف تعكس

 قدراتك مع متلائمة المحددة الأهداف

 (المالية التسويقية،)

48 3,8125 ,91457 

 لتجنب المحددة الأهداف تحقيق على أركز

 عن توقيف) الشركة مع التعيين عقد فسخ

 (العمل

48 3,7917 ,87418 

 52739, 4,0125 48 الأهداف تحقيق

Valid N (listwise) 48   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 86679, 3,8125 48 .مستمر ازدياد في أحققها التي الأرباح

 التي الأنشطة من تحققها التي الأرباح

 مرتفعة بها تقوم

48 3,5625 ,79643 

 63267, 4,0625 48 الجديدة العروض من متزايدة أرباحا أحقق

 المنتجات من أحققه الذي الربح هامش

 كبير الجديدة

48 3,6458 ,86269 

 المنتجات تسويق على دائما أحرص

 لزيادة (السكن أخطار كتأمين) المربحة

 .الأرباح

48 4,3750 ,53096 

 56109, 3,8917 48 الأرباح

Valid N (listwise) 48   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 40736, 4,0708 48 الأقساط تحصيل

 52739, 4,0125 48 الأهداف تحقيق

 56109, 3,8917 48 الأرباح

 36375, 3,9917 48 المالي الأداء

Valid N (listwise) 48   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 كبير بشكل -الفردي مستواي على- أساهم

 لمؤسستكم السوقية الحصة رفع في

48 4,4583 ,61742 

 لتوسيع متنوعة منتجات تشكيلة أسوق

 لمؤسستكم السوقية الحصة

48 4,5208 ,50485 

 لزيادة الجديدة العروض على دائما أركز

 المنتجات مختلف في الإكتتاب

48 4,4792 ,50485 

 49822, 4,5833 48 المربحين الزبائن جذب على دائما أركز

 87418, 4,0417 48 تزايد في بزبائني الإحتفاظ معدل

 46096, 4,4167 48 السوقية الحصة

Valid N (listwise) 48   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 المحددة الآجال في الزبائن بتعويض أقوم

 العقد في

48 4,2292 ,69158 

 83129, 4,1042 48 للخسائر المباشر التعويض آلية أطبق

 89893, 3,8542 48 منخفض لدي المطالبات تسوية مخزون

 1,26305 2,3542 48 منخفض لدي المطالبات تسوية معدل

 62518, 3,6354 48 (الخدمة جودة ) التعويضات

Valid N (listwise) 48   

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 
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 N Mean Std. Deviation 

 40736, 4,0708 48 الأقساط تحصيل

 52739, 4,0125 48 الأهداف تحقيق

 56109, 3,8917 48 الأرباح

 36375, 3,9917 48 المالي الأداء

 46096, 4,4167 48 السوقية الحصة

 62518, 3,6354 48 (الخدمة جودة ) التعويضات

 45100, 4,0260 48 المالي غير الأداء

 35287, 4,0089 48 البيع قوى أداء

Valid N (listwise) 48   

 

 نتائج اختبار الفرضية الأولى

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,546
a
 ,298 ,283 ,30800 

a. Predictors: (Constant), الإبتكاري التسويق 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,855 1 1,855 19,554 ,000
b
 

Residual 4,364 46 ,095   

Total 6,219 47    

a. Dependent Variable: المالي الأداء 

b. Predictors: (Constant), الإبتكاري التسويق 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,128 ,424  5,022 ,000 

 000, 4,422 546, 108, 480, الإبتكاري التسويق

a. Dependent Variable: المالي الأداء 
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 نتائج اختبار الفرضية الثالثة  

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,297
a
 ,088 ,068 ,43529 

a. Predictors: (Constant), الإبتكاري التسويق 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,844 1 ,844 4,454 ,040
b
 

Residual 8,716 46 ,189   

Total 9,560 47    

a. Dependent Variable: المالي غير الأداء 

b. Predictors: (Constant), الإبتكاري التسويق 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,769 ,599  4,623 ,000 

 040, 2,111 297, 153, 324, الإبتكاري التسويق

a. Dependent Variable: المالي غير الأداء 

 

 

 

 الرابعة   نتائج اختبار الفرضية 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,646
a
 ,418 ,316 ,30082 

a. Predictors: (Constant), في الإبتكاري التسويق ,المادي المحيط في الإبتكاري التسويق 

 ,الأفراد في الإبتكاري التسويق ,المنتج في الإبتكاري التسويق ,الترويج في الإبتكاري التسويق ,التسعير

 التوزيع في الإبتكاري التسويق ,العمليات في الإبتكاري التسويق

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,599 7 ,371 4,103 ,002
b
 

Residual 3,620 40 ,090   

Total 6,219 47    

a. Dependent Variable: المالي الأداء 

b. Predictors: (Constant), الترويج في الإبتكاري التسويق ,التسعير في الإبتكاري التسويق ,المادي المحيط في الإبتكاري التسويق, 

 التوزيع في الإبتكاري التسويق ,العمليات في الإبتكاري التسويق ,الأفراد في الإبتكاري التسويق ,المنتج في الإبتكاري التسويق

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,405 ,485  4,961 ,000 

 113, 1,622- 250,- 115, 187,- المنتج في الإبتكاري التسويق

 267, 1,125 223, 133, 150, التسعير في الإبتكاري التسويق

 042, 2,100 400, 115, 242, التوزيع في الإبتكاري التسويق

 016, 2,514 410, 091, 229, الترويج في الإبتكاري التسويق

 546, 609,- 109,- 103, 063,- الأفراد في الإبتكاري التسويق

 894, 134,- 023,- 153, 020,- العمليات في الإبتكاري التسويق

 245, 1,181 165, 063, 074, المادي المحيط في الإبتكاري التسويق

a. Dependent Variable: المالي الأداء 
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رل إطل  رمليت البيع الإلك وني والخ  ، والتم اتات في الب اتت ( Saa) تثمينلل ما أرلنه الكر ت المطنيت   
   .1متع د الأخ ار رل  السكل تثمينالكمارث ال بيعيت و ال تثمينتسمت  منت ات 

 في الترويج يبتكار الالمحور التسويق  قوى البيع إجاباتتحليل . 4.5.2.1
تتكمن ا ا  في الترويج، يبتكار الاالتسويق للتعرف رل  مستم  ممافوت رينت ال راات رل  فورات محمر    

ا حسا   مل أجل تحليلها، (14-17-16-.1-18)وفوا لل تيب الآتي  الااتبيانالبع  مل خمست فورات مميرت في 
 : مبين في الج وف الممالي ،  ما امتالمعيارت اتنحررافالمتما ات اةسابيت، والا

 من وجهة نظر قوى البيع تأمينللفي الترويج في الشركة الوطنية  يبتكار الاالتسويق  مستوى تطبيق(: ..12)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 نحرا الا
 المعياري

مستوى  "ت"قيمة 
 الدلالة

 القرار

 مثلمفدت غده أشدياء بعدرل مؤاسدتك  إرلةدات تمتداي
 (مماف  بك  )داف  000. 7.148 90873. 3.9375 الاةتبا و  الفضمف وتثه

 الدتم المندافع رلد  لمؤاسدتك  المبتكدر  الإرلةدات تر د 
 (مماف  بك  )داف  000. 14.658 63021. 4.3333 رليها ل صمفل ال بمن تسع 

 التماصددل مماقددع رلدد  منت اتهددا مؤاسددتك  تددروج
 (مماف  بك  )داف  000. 4.363 1.05857 3.6667 الاجتماري

 (محات )غه داف  383. 880. 1.14835 3.1458 ال بائل لج   لتالمؤيرر  رل  مؤاستك  تعتم 
 للبيدع لل بدائل متدا  لكد ونيإ ت بيد  مؤاسدتك  لد  
 (محات )غه داف  534. 626.- 1.15297 2.8958 الكر ت في البيع قم  ودر  تصافوالا

 (موافق بشدة)دال  000. 6.335 65166. 3.5958 الترويج في يبتكار الا التسويق
 SPSS برةامج رل  مخرجات الارتمادمل إر اد الباحثت ب: المصدر

بد  و رتفي ال وتج  يبتكار الاقيمت المتما ات اةسابيت في التسمت  أن  أرل  ةلحظ مل خلف الج وف    
، وا ا تعني أن المب ميرين (15)بد  المو ر وام أ   مل المتماط الفرضي( 1.23)معياري ق ر   انحررافب( 5.32)

 .في ال وتج يبتكار الاما بمماف  بك   رل  محمر التسمت  أجاب

                                                           
 .كالكر ت رل  حسا  فاتسبم  ممقع  1
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والمؤمن اللاني في المنطقة المغاربية والمؤمن اللالث في المنطقة العربية، وواحدة من ست شركات التأمين الأولى في 
 1.إفريقيا

  (Saa) تأمينلمحة تاريخية عدن نشأة الشركة الوطنية لل .4.2.4.1.
، وتشكلت من رأسمال مختلط جزائري مصري 0222ديسثبر  02في  (Saa) تأمينلل ت الشركة الوطنيةئأنش   

صعبة بسبب التركيبة  انطلاقةعرفت  ،في القطاع الفاعلةعلى التوالي، وكغيرها من الشركات  %22و %20بنسبة
ت لتصل البدائية للسوق، وكذا نقص الإطارات مما جعلها تلجأ للتعاون المصري، وقد مرت الشركة بعدة تطورا

 :2إلى ما هي عليه الآن
، ومع ظهور قانون تأمينالدولة لمختلف عثليات ال احتكارممت الشركة في إطار ، أح 0222ماي  22في  -

أخطار السيارات، الأخطار  :ذب كة كل الأخطار الصغيرة والمتعلقةالشر  احتكرت 0222ماي  20التخصص في 
لسكن، لمتعددة أخطار ، المسؤولية المدنية بجثيع أنواعها، الزجاج انكسارالبسيطة، أخطار السرقة والسطو، 

 ات الأشخاص والحوادث الجسثانية، جميع الأخطار التي تلحق بالأفراد، الحرفيين، التجار وغيرها؛تأمين
كتغطية   تأمينلمثارسة مختلف عثليات ال تأمين، فتحت الوزارة المالية المجال أمام الشركة الوطنية لل0221في سنة  -

 على الصادرات الذي يقتصر على شركة تأمينلاحية وحتى أخطار النقل، ما عدا الفالالأخطار الصناعية و 
 ؛(CAGEX) الصادرات ائتثانلضثان  تأمينال
 :ذوالذي يقضي ب 12-22 تم إصدار الأمر، 0222وفي سنة  -

 كذا الأجانب؛ال أمام المستلثرين المحليين و فتح المج 
 ؛الاعتثادمن خدمات السثاسرة الحاصلين على  الاستفادةطة كثا يخول للشركات الناش 
 ؛تأمينتفعيل رقابة الدولة على قطاع ال 
   ات الأضرار؛تأمينات الأشخاص عن تأمينفصل 

التجار  تأمينل الفرنسيالشراكة بين الصندوق  اتفاقفروع تظهر خاصة بعد  إنشاءبدأت فرص الشراكة و    
فرع خاص لتقديم مختلف  نشاءلإ 6002في أفريل ( Saa) تأمينالوطنية لل والشركة (MACIF)وأصحاب المصانع 

 :وتحتل الشركة حصة الأسد في السوق، وتحتوي حاليا على ؛تأمينمنتجات ال
                                                           

: ، جريدة الشروق، متوفرة على الموقع2102، تطلق برنامجا لعصرنة وتطوير الخدمات Saa أحمد عليوة، الشركة الوطنية للتأمين 1
 www.echoroukonline.com. 
 2

         . http://www.saa.dz :الموقع الإلكتروني للشركة 
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بحيث لا يتعارض مع  ة بذلك،الفرص وبالنسبة للباحث أيضا، حيث تم تحديد موعد المقابلات كلثا سمحت 
 .جدول أعثالهم أو يؤخرهم على إنجاز مهامهم

مكانها وزمانها، قثنا  ،أسئلتها ،تحديد أهدافها ،نا للثقابلةدادإعبعد  :الجيد للمقابلة الاستعداد .2.أ
وشرح  مقابلة مسؤول قسم التسويقالتوجه إلى المديرية الجهوية سطيف و تم  حيث ،الجيد للثقابلة الاستعدادب

قابلة لم تم توجيهناوالذي بدوره موضوع الدراسة وأهمية المعلومات التي يملكها للإجابة على إشكالية الدراسة، 
والمتعلقة  تنادراسوتجيب على أسئلة  ؛دم بشكل مباشرتخ مسؤول قسم المتابعة والإحصاء لما يملكه من بيانات

، وقد قثنا بتسجيل المعلومات التي تم الحصول عليها شفويا على شكل نقاط وملاحظات بأداء قوى البيع
 .علومات والحصول على إيضاحات أكلرمختصرة حتى يتسنى لنا طرح المزيد من الأسئلة للتأكد من صحة الم

 داخلية وتقارير الشركةالسجلات ال. ب
لجثيع قوى والأرباح والمطالبات  وتحقيق الأهداف الحصول على مختلف المعلومات المتعلقة بالأقساط المجثعة تم   

، ئلة المطروحة للدراسةالتي ساعدتنا في الإجابة على الأس البيع محل الدراسة في المديرية الجهوية للشركة بسطيف
 :المتثللة في

والذذذي يتضذذثن الأربذذاح السذذنوية لكذذل رجذذل بيذذع في المديريذذة  (:TCR)جدددوح اسدداب النتددانج السددنو   .4.ب
 .2102-2102الجهوية سطيف للفترة 

يذذة تأمينيتضذذثن مجثذذل الأقسذذاط ال (:PRC) جدددوح اسدداب مةاالأددة الداا الجمدداعدي لقددو  البيددع. 2. ب 
إلى المطالبذذات الذذتي تم تسذذويتها لكذذل رجذذل بيذذع في المديريذذة الجهويذذة  إضذذافة ،ل والأهذذداف المحققذذةالسذذنوية والتحصذذي

 .2102-2102سطيف للفترة 
يتضذذثن المثارسذذات التسذذويقية الذذتي تهذذدف الشذذركة إلى تنفيذذذها و  :2142-2142مخطددم متوسددم الجدد   .3.ب 

 .2102-2102 الفترةفي 

 نتأميتعريف الشركة الوطنية لل. 2.4.1
مليار دينار،  62بإيرادات تفوق الذ  ،تحتل الشركة الوطنية للتأمين المرتبة الأولى بين شركات التأمين في الجزائر   

وتحوز الشركة على  ،1مليار دينار 50برأسمال يعد الأكبر على مستوى سوق التأمينات الوطنية، حيث يقدر بذ 
ها الشركة الأولى على المستوى الوطني في مجال التأمينات بالمائة من حصة السوق الوطنية، وهو ما يجعل 22.2

                                                           
           http://www.saa.dz :الموقع الإلكتروني للشركة 1
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ةغم تزاي  ع دهم  ييث تراج    9002مساهم  إنتاج الاكلء العامان تزاي ا مستمرا إلى غاي   عرفتكما    
التأمين لنفس الشرك  أو لمختل  الشركات المنافس  وتمركزها  وكلء ي   المنافس  بينإلى  الانخفاضويرجح هيا 

م  شبكات  %81ييث نج  أن   الجغرافي لاكلء التأمين الانتشاة الاعتباة بعين الأخيفي نفس المنيق  دون 
وتمركز الإداةات والأنشي  التازي  تتمركز في منيق  الاسط نتيا  لاةتفاع الكثاف  السكاني  ووجاد العاصم  فيها 

 %110وفي الأخير ، %0210في منيق  الشرق  ثم منيق  الغرب بنسب   %9815الصناعي  والتااةي   تليها 
9005سن   بالجناب

التأمين المتااج   في  شبكاتالإنتاج ق  تم تحقيق  م   إجماليم   %2218  كما أن 1
 :الالايات الماضح  في الشكل الآتي

 8002 شبكات التوزيع حسب ولايات الوطن لسنة إنتاج: (33.1) شكل رقم

   
 www.cna.dz: تم تحميل  م  الماق   9005وزاة  المالي  تقرير : المصدر

 9005اول  نشاط التأمين عام التأمين لمز  نظرا لاعتماد أةب  سماسر السماسر  والبناك تزاي ا   إنتاج سال    
كما عر  مستا  نشاط التأمين المصرفي تزاي ا ، 9002 عام 18 رمقاةن  ب اً سمساة  10ع دهم ليصبح بيل  

وزياد  اعتماد شركات التأمين     نتيا  فصل شركات التأمين عل  الأضراة ع  الأشخاص9111 عامملحاظا 
مليان دج  4024 رق  بيل  نشاط الإنتاج عل  مستا  البناك بعل  الأشخاص عل  البناك لتازي  منتااتها  محق

 . 9005 عام
 
 
 

                                                           
1
 Cna, note statistique 2017-2018, Algerie, p31. Disponible sur le site : www.cna.dz. 



بالجزائر التأمين شركات في الأداء تقييم....................: .............................. الثالث الفصل  

 

 
181 

 8002-8008انتاج القوى البيع في شركات التأمين للفترة : (31.1) جدول رقم
 مليان ديناة

  9115شبك  التازي  شركات التأمين لسناات  م  اع اد البايث  بالإعتماد عل  تقاةير الازاة  المالي  يا : المصدر
 .www.cna.dz: تم تحميل  م  الماق  .9119  9111  9111

 :في شركات التأمين في الشكل المااليانتاج قا  البي   ترجم ويتم       
 8002-8008إنتاج قوى البيع في شركات التأمين للفترة : (33.1) شكل رقم
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 .معييات الج و عل   بالاعتمادالبايث    إع ادم  : مصدرال

نليظ مما سب  أن كل شبك  م  شبكات التازي  تساهم في إنتاج شركات التأمين  ييث تساهم الشبكات    
 22020 بررأعما  يق ة    محقق  ةقم9005سن  م  إجمالي ةقم أعما  شركات التأمين  % 64,7المباشر  بنسب  

  لربما يرج  لزياد  ع د الشبكات 9002مليان ديناة  إلا أن مساهم  الشبكات المباشر  عرفت تراجعا مني سن  
 .غير المباشر 

 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

 22020 22225 261 89 89007 87922 80332 69036 وكالات مباشرة

 31974 10882 28948 29327 28270 26455 23456 وكيل عام

 5473 3407 8714 8279 7664 5281 4932 سمسار

 4024 3616 1078 1287 1649 1927 2206 صيرفة التأمين

 122393 120038 129561 127900 125505 113995 99630 المجمو 
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يتضح أن ع د الشبكات غير المباشر  عر  تزاي ا مستمرا ييث بلغ ع دهم  (11.7)م  خل  الج و  ةقم    
  وذل  نتيا  تزاي  ع د الاكلء العامين والسماسر   إلا أن ع د 9008عام  9021مقاةن  بر  9005عام  9212

  ليعر  9002شباك بنك  عام  220شه  انخفاضا بع  ذل  إلى  ثم 9008عام  9021شبابي  البناك بلغ 
  .9005شباك بنك  عام  0008اةتفاعا مر  أخر  ليصل  إلى 

ص وة قانان فصل شركات التأمين عل  الأضراة ع  شركات التأمين عل   9111عام  التأمينشه  ساق    
 :كما يبين  الج و  التالي. كات المباشر بشلل الع د الإجمالي الأشخاص ما أد  إلى زياد 

 3138-3133تطور الشبكات المباشرة للفترة : (33.1) جدول رقم
 8002 8002 8002 8002 

 1609 1541 1524 1399 شركات التأمين على الأضرار

 191 205 151 114 شركات التأمين على الأشخاص

 1800 1746 1675 1513 المجمو 

، 9002، 9008 عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأمين لسناات بالاعتمادالبايث   إع ادم  : المصدر

 .www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002

أن ع د الاكالات المباشر  عر  تزاي ا باستمراة ييث يصل ع د الشبكات  (19.7) يتضح م  الج و  ةقم    
وهيا لاعتماد الع ي  م  شركات التأمين العمامي    9115عام  1517مقاةن  بر  9119 عام 1911باشر  إلى الم

لشبكات المباشر  لتازي  منتااتها  كما أد  فصل شركات عل  ا...(    ,SAA, CAAR, CAAT)مثل 
شركات التأمين عل  التأمين عل  الأضراة ع  شركات التأمين عل  الأشخاص إلى فتح شبكات مباشر  خاص  ب

 .الأشخاص

 8002-8008للفترة  قوى البيع في نشاط الانتاج لشركات التامينأداء . 1.3.3.1

يتمثل دوة قا  البي  في جيب أكبر ع د م  المستأمنين لإص اة وثائ  التأمين وتجمي  الأقساط التي تعتبر   
لي يعرض انتاج قا  البي  لشركات التأمين بالجزائر ماةدا أساسيا للسيال  المالي  لشركات التأمين  والج و  الماا

 :9005-9009للفا  
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شا  التحالفات والان ماجات م  البناك والتعامل أكثر م  الاسياء لاسته ا  فئات ج ي   وتاسي  يصتها 
  والشكل 9005سن   %2011الساقي   ييث بلغت نسب  اعتماد شركات التأمين عل  الشبكات غير المباشر  

 :9005-9000يبين نسب اعتماد شركات التأمين عل  شبكات التازي  يسب الناع للفا  الماالي 
 8002-8000للفترة  تطور شبكات التوزيع حسب النو : (33.1) شكل رقم
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 9001، 9009مين لسناات عتماد عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأبالاع اد البايث  إم  : المصدر

 .www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002، 9002، 9008، 9001،

في ماازي  القا  ييث أصبحت شركات التأمين تعتم  أكثر عل شبكات غير  انقلب 9008شه ت سن      
  وتقليل التكالي  التابع  لشركات التأمين  ومساهمتها في نظرا لمساهمتها في تحصيل الأقساط المجمع  مباشر 
 : 9005-9008الشبكات غير المباشر  للفا  والج و  المالي يعرض تياة والتازي  الجغرافي   الانتشاة

 8002-8002تطور الشبكات غير المباشرة للفترة : (33.1) جدول رقم
 

 

 

 

، 9002، 9008عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأمين لسناات  بالاعتمادم  اع اد البايث  : المصدر

 ..www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002

 8002 8002 8002 8002 

 1683 1557 1193 1154 نيالوكلاء العام

 10 15 18 19 السماسرة

 1015 991 1024 1062 البنوك

 2739 2586 2252 9021 المجمو 
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 التي يملكها البن ؛ القنااتم  مختل   الاستفاد الاكلء التقلي يين م  خل   عل تقليل اعتمادها  -
 مشاةك  الخ مات م  البناك؛ -
 تياير منتاات مالي  ج ي   أكثر كفاء  بالتعاون م  البناك؛ -
 الحاج  إلى بناء شبك  م  الاكالات؛إنشاء ساق بسرع  دون  -
 .ما  إضافي م  البناك لتحسين الملء  المالي  وتاسي  الأعما  التااةي  ةأسالحصا  عل   -

   قوى البيع في شركات التأمين بالجزائر تطور .3.3.3.1
اهم بشكل  تنقسم شبك  التازي  شركات التأمين في الجزائر إلى شبكات مباشر  وشبكات غير مباشر  تس    

كبير في ةف  ةقم أعما  قياع التأمين  ييث تضم الشبكات المباشر  شركات التأمين عل  الأضراة والأشخاص 
 Agence)والاكالات بم اخيل نسبي  ( CNMA) ر  الصنادي  الجهاي  ل(Annexes) الملي إضاف  إلى كل م  

a revenue proportionnel)1 والسماسر  وصيرف   العامينكل م  الاكلء فتضم   المباشر   أما الشبكات غير
 :9005-9009الج و  الماالي يبين تياة شبكات التازي  شركات التأمين في الجزائر للفا  و التأمين  

 8002-2012 تطور شبكات التوزيع شركات التأمين في الجزائر للفترة: (31.1) جدول رقم

 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

 1800 1746 1675 1513 1326 1362 1470 رةشبكات مباش

 2739 2586 2252 2194 1071 879 811 مباشرةالشبكات غير 

 4539 4332 3927 3707 2397 2241 2281 المجمو 

 ،9001، 9009عل  تقاةير الازاة  المالي  يا  شبك  التازي  شركات التأمين لسناات  بالاعتمادالبايث   إع ادم   :المصدر

 .www.cna.dz: تم تحميلها م  الماق  .9005، 9002، 9002، 0890، 9001

لع د شبكات التازي  لشركات التأمين  اً مستمر اً ييات الج ولي  أعله نليظ تزاي م  خل  القراء  للمع      
  إعتماد شركات التأمين عل    وكيا نليظ زياد9009سن   2281مقابل  9005سن   1812ييث بلغ ع دها 

  مقاةن  بالشبكات غير المباشر   نتيا  %20بنسب  تفاق  9001الشبكات المباشر  للتقرب م  زبائنها إلى غاي  
الصادة في  02/01ن للإصليات التي قامت بها الازاة  المالي  للنهاض بالقياع التأميني  كص وة قانا

والي    الي  ساهم في تحرة قياع التأمين 98/00/0228الصادة في  28/02المع   والمتمم للأمر  90/09/9002

                                                           
1
 CNA, Réseau de distribution des sociétés d assurance, 2012, p 2. 
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  بالجزائر شروط توزيع منتجات التأمين عبر البنوك. 3.د
 الشروط والظرو  اللزم  لتازي  منتاات التأمين 9002ما   99الصادة في  081-02يح د الأمر التنفيي     

 :1ك والتي تنص عل  ضروة  تح ي م  قبل البنا 
 قائم  الاكالات أو أ  نقي  بي  للبن  أو المؤسس  المالي  المصرح لها بإبرام وتازي  عقاد التأمين؛ -
 ؛المصرح تازيعهاقائم  منتاات التأمين  -
 عمال  التازي  وشروط أتعاب الاكيل؛ -
 ؛المعلامات التي سيتم إبلغها إلى شرك  التأمين الرئيسي  -

 ؛ت ةيب الأفراد المكلفين ببي  الاثائ  التأميني 
 .صلييات الاكتتاب -
  بالجزائر منتجات التأمين المصرح توزيعها عبر شبابيك البنوك. 3. د
تم يصر المنتاات الممك  تازيعها عبر شبابي  البناك  والمتمثل   9002أوت  2الصادة في  82بماجب الأمر   
 :2في
 الحاادث  المرض  المساع    الافا  عل  الحيا   الرسمل ؛:  فروع التأمين الشخص -
 ؛القروض تأمين -
 السك  البسيي ؛تأمين ض  مخاطر -
 ؛ السك  المخاطرمتع د  تأمين -
 تأمين إلزام  ض  مخاطر الكااةث؛-
 .لمخاطر الزةاعي تأمين ا-
 : نماذج صيرفة التأمين. 1.د
 الان ماجاتفاق التازي   المشروع المشاك  : والمتمثل  في  التأمين يمك  تصني  ثلث  أشكا  تأخيها صيرف    

 :فيما يل الكامل  كما ناضحها في الج و  
 
 

                                                           

 www.cna.dz :  المجلس الاطني للتامين الجزائر   عبر الماق   1  
2
    .نفس المرج   
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 8002-8008التعويضات للفترة  المطالبات وحجم إجمالي: (33.1) شكل رقم

 

 

 إجمالي التعويضات                           إجمالي المطالبات                  
:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر

11/15/9191. 
مقاةن   9001عام  ملياة دج 54.1التي تمت تسايتها م  قبل جمي  شركات التأمين  التعايضاتبلغ إجمالي    
  9009لسن   20.9ملياة دج مقاةن  ب  29.1 يالباتييث ق ة يام الم  2012ملياة دج عام  50.4 بمبلغ

  %8.1زياد  ق ةها  التي تمت تسايتها م  قبل جمي  شركات التأمين 9008سن   التعايضاتإجمالي  وق  عر 
 ملياة دج 2018 رفق  ق ة ب يالباتيام الم أما  9001ملياة دج عام  20.0ملياة دج مقابل  20.0 ربمبلغ ق ة ب

أن يام  9008  ويليظ في عام %5.1ا   بزياد  ق ةه9001ملياة دج عام  20.1مقابل  9008عام 
التعايضات يقاةب تماما إجمالي الميالبات وهيا ما يفسره تزاي  وتير  شركات التأمين في تساي  ملفات الميالبات 

 .للمكتتبين
 أماملياة دج   29.0 رملياة دج مقاةن  ب 20.0محققا بيل   انخفاضا التعايضاتعر  إجمالي  9002 في عام   

  محققا بيل  زياد  ب 9002ملياة دج عام  20.1مقابل  9002عام  ملياة دج 25.2 رق ة ب لباتيايام الم
 . مقاةن  بالسن  الفاةط  9%
ملياة  20.1مقابل  9002ملياة دج عام  50.1 التي قامت بها جمي  شركات التأمين التعايضات بلغ إجمالي   
 .9005ملياة دج عام  22.5مقابل  9002ملياة دج عام  20.2فق  بلغ  يالبات  أما يام المدج
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   وتعالج تصريحات الحادث يامل  الاثائ  عل  مستا  الاكالات أو مراكز الخبر  المختلف  يسب"ي  عل  
تعايضات إلى التقييمات التي أجراها هؤلاء التستن    و شرك   وتعرض هيه التصريحات عل  خبر  خبراءكل 
 :9002-9009والج و  الماالي يبين يام التعايضات والملفات الميالبات للفا   .الخبراء

 8002-8008إجمالي المطالبات وحجم التعويضات للفترة (: 8.1)جدول رقم 
 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

 310 81 310 70 081 71 069 72 075 71 013 60 039 54 339 50 الميالبات

 902 91 788 76 566 78 489 70 547 71 464 70 408 62 209 60 يام التعايضات

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

للشركات الجزائري  بالع د الكبير م  ملفات السياةات  ولك  أيضا باجاد  ق الميالبات المعلّ  ملفاتتتميز    
شركات  لبطء الملحاظ م  قبلل نتيا هيه   (سناات م  الاجاد 8أكثر م  )ملفات ق يم  لم يتم تسايتها بع  

أص ة ةئيس  وتجاي ا لعملي  تساي  الأداء  التأمين المختلف  في تالي مسؤولي  الميالبات المعروض  عل  كل منها
 المتعلق  الملفاتي عا جمي  الشركات المحلي  لتساي  جمي   9119 جانف في  قراةهيئ  التأمين التابع  لازاة  المالي  

 :1لتسايتها والمتمثل فينهائي  الممناي  المااعي  الفي التأمين عل  السياةات ب
 ؛ 9009ماةس  10في ماع  لا يتااوز ( بين وكالات نفس الشرك )إعاد  تنظيم جمي  الملفات العالق   -
 .9009جاان  10تصفي  جمي  الملفات م  الشركات الأخر  م  السناات المالي  السابق  في ماع  أقصاه  -
ودائما تبق  الميالبات تتعل  بمنتج السياةات  ةغم   9001ا  في نهاي  عام لم تعرب هيه الإصليات أي  نتي  

في عقاد السياةات ه  السائ   في شركات  الاكتتاباةات ها فرع خاسر إلا أن نسب  يأن التأمين عل  الس
تعايضات إجمالي الميالبات ويام ال الشكل الماالي يعرض .التأمين عل  غراة باق  المنتاات التأميني  الأخر 

 :9002-9009للفا  
 
 
 
 

                                                           
1
 KPMG Algerie (2009), Guide des Assurances en Algérie, 2015, P 80. 
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 3139-3133الحجم الإجمالي للإنتاج للفترة (: 31.1)شكل رقم 

 

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: ائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق قاع   البيانات المركزي  الإيص :المصدر
11/15/9191. 

 :إلى  بالإضاف  ويرجح هيا النما إلى الإصليات القاناني  التي قامت بها ال ول  لتياير ساق التأمين الاطني    
 .بعض المنتاات التأميني ما عل  اليلب ناعا يفّز   طرق التازي  التقلي ي  بروز بناك التأمين بالماازا  م -
شركات التأمين كضروة  فتح ةأسما  شركات التأمين كليا ل خا  شركات  وإداة الاهتمام بالجانب المالي  -

ين الاطني   وهيا وخل  جا م  المنافس  النظيف  لاقي  وزياد  كفاء  شركات التأم  أجنبي   تحفيز القياع وتنشيي 
 .02-28المع   والمتمم للأمر  01-02عبر تق يم يري  أكبر وامتيازات للشركات الأجنبي  وفروعها وف  الأمر 

لتفعيل وزياد  الاهتمام بتأمينات الأشخاص وخل  متخصصين في   فصل تأمينات الأضراة ع  الأشخاص -
 .02-28المع   والمتمم للأمر  14-11الأمر وف   هيا المجا 

 .المستمر لأداء المااةد البشري  العامل   وخل  تخصصات جامعي  ومعاه  تكاي  في هيا المجا  التياير -
 .9114ييز التنفيي مني سن   الي  دخل إلزامي  التأمين عل  الكااةث اليبيعي  -
وما  ن استثناء يأخي أكبر يص  م  ةقم أعما  الشركات كلها وب و إلزامي  التأمين عل  السياةات والي   -

 .%90بنسب   زياد  9005يشه ه م  الزيادات السناي  في الأقساط ييث عر  سن  
 .تخصيص وكالات التأمين كل يسب مجال   فلي   صناع  أو اجتماع   أ  الفصل بين كل شرك  وأخر  -
 3139-3133إجمالي التعويضات للفترة . ب

 ت فعها شركات التأمين كمقابل ع  التغييات التي تحملت ضمان تتمثل التعايضات في المبالغ المالي  التي     
كل يال  "الميالبات  تقيمييث . والمبين  في العق  في فا  مح د  والتي لحقت بالمكتتبين  الخسائر الناجم  عنها
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عام  %1.19  ثم اةتف  إلى %1.12بلغ  9119  ليعر  انخفاضا متااصل يتى عام 9119عام  %1.17 بررمقاةن  
 %1في الناتج المحل  الخام إلا أن  ضعي  لم يتااوز النسب   الاخااق   وةغم الزياد  التي يعرفها مع  9112

 برر  فما بال  ال و  المتق م  الي  يق ة %7.9 برروالمق ة لناشئ  للأسااق ا الاخااق مع  مقاةن  بمتاسط 
1.9%. 

 المؤشرات المالية. 3.3.3.1
تعبر المؤشرات المالي  عل  ق ة  شركات التأمين الإستيعابي  لتغيي  المخاطر والافاءء بالتزاماتها اتجاه المؤم  لهم     

 .9002-9009ات التأمين بالجزائر للفا  وسيتم عرض إجمالي الأقساط  واجمالي التعايضات شرك
 :إجمالي الأقساط. أ

مقاةن  بسن   9090شرك  سن   91ساق التأمين تزاي ا في ع د شركات التأمين بالجزائر ييث أصبحت  عر    
اعتماد تم سحب   إلا أن  شركات للتأمين عل  الأشخاص 2م  بينها   شرك  تأمين 02التي كانت تضم  9000

9002ما   02بتاةيخ  MATEEC)(التعاض ي  
 :الج و  الآتي يعرض يام الإنتاج الإجمالي شركات التأمينو   1

 8002-8008الحجم الإجمالي للإنتاج للفترة : (3.1) جدول رقم

 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 3133 السنة
 259 146 958 138 918 135 961 131 044 129 472 125 107 115 182 100 الأقساط  جماليإ

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: بالاعتماد عل  قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

 01.2ستمرا  ييث بلغ نليظ أن ةقم أعما  قياع التأمين عر  اةتفاعا م (1.7)ةقم   و م  خل  الج   

يبين الشكل الماالي منحنى تياة مؤشر مع     9009سن   اة دجملي 00.0برر مقاةن   9002عام ياة  دج مل
 :9002-9009خااق للتأمين بالجزائر للفا  الا

 

 

 

                                                           
1
 Disponible sur le site: https://www.uar.dz/communique-rappel/  , Consulté le: 25/07/2020.  
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 :(معدل النفاذية) الاختراقمعدل . ب
يصص  تفكلما كان  للحكم عل  تياة ال و  اً مهم اً مؤشر أو ما يسم  مع   النفاذي  يعتبر مع       

كلما كانت متياة  ومتق م   والعكس فه  تعتبر متخلف  أو أقل تق ما إذا  التأمين في الناتج ال اخل  مرتفع   
-9009خااق للفا  الاوالج و  التالي يبين مع   . 1التأمين في الناتج المحل  الخام ل يها منخفضاكان مع   

 :بالجزائر 9002
 8002-8008رة للفت الاختراقمعدل (: 3.1)جدول رقم 

 8002 8002 8002 8002 8002 8002 8002 8008 السنة

 0.72 0.69 0.72 0.76 0.77 0.73 0.69 0.63 ختراقالامعدل 

: تم الإطلع علي   www.bdcs.dz: بالاعتماد عل  قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

 :9002-9009لتأمين بالجزائر للفا  ا خااقإيبين الشكل الماالي منحنى تياة مؤشر مع   

 8002-8008لتأمين بالجزائر للفترة ا تطور مؤشر معدل إختراق(:33.1)شكل رقم 

 

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: لماق قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  ا :المصدر
11/15/9191. 

-9119خل  الفا   الاخااق بالجزائر في الناتج المحل  الخام  أن مع   التأمينفيما يتعل  بمساهم  قياع     
 %1.11محققا بيل  نسب   9115ييث عر  تزاي ا مستمرا إلى غاي   [1.11%  %1.17] تراوح ما بين 9112

                                                           
1
 Jérome yeatman, Manuel Internationale de L'assurance, Economica, 2eme Edition, Paris, France, 2005, p 8. 
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 (1  قسم  إنتاج التأمين إلى إجمالي ع د السكانليحسب م  خالي  قساط المكتتب  و الأالفرد م  يام 
 :9002-9009لساق التأمين الجزائر  للفا  

 8002-8008مؤشر الكثافة لسوق التأمين الجزائري للفترة : (3.1) رقم جدول

 3139 3138 3133 3133 3133 3133 3131 3133 السنة
 3368.16 3263.61 3257.79 3231.84 3229.09 3207.85 3005.65 2671.88 مؤشر الكثافة

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz :ني للتأمينات  عل  الماق عل  قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاط بالاعتماد :المصدر
11/15/9191. 

 :9002-9009يبين الشكل الماالي منحنى تياة مؤشر الكثاف  للتأمين بالجزائر للفا  
 8002-8008تطور مؤشر الكثافة للتأمين بالجزائر للفترة (:33.1)شكل رقم 

 

:   تم الإطلع علي www.bdcs.dz: قاع   البيانات المركزي  الإيصائي  للمالس الاطني للتأمينات  عل  الماق  :المصدر
11/15/9191. 

ديناة  2671.88نليظ أن مؤشر الكثاف  عر  تزاي ا مستمرا ييث بلغ  (11.7) ةقم الشكلم  خل      
ضعي  ومح ود  الكثاف   مؤشر   إلا أنديناة جزائر  3368.16إلى  9002  ليصل سن   9009جزائر  سن  

 .وهيا ةاج  للمستا  المعيش  والاازع ال يني ل   الفرد الجزائر 
 

                                                           
1
مجل  المثنى للعلام الإداةي   ،8000-8000دراسة تحليلية مقارنة لمؤشرات نجاعة سوق التأمين الجزائرية والأردني خلال الفترة طاةق قن وز    

  .905ص   9001   جامع  المثنى  العراق والاقتصادي   الع د التاس 
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 ملياة دولاة                8002-8002تطور أقساط التأمين لشركات التأمين وإعادة التأمين للفترة  (: 3.3) جدول رقم

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 

 4892 4703 4554 4755 4594 4599 4566 4336 4110 4220 أقساط التأمين

 245 230 240 245 240 230 220 200 190 180 أقساط إعاد  التأمين

 5 4.89 5.27 5.15 5.22 5 4.81 4.61 4.62 4.26  % نسب  التناز 

Source : atlas magazine. N 15. tunis. December 2018, p 3 

لي السايسري  المتخصص  في ساق التأمين ال ولي المعتم   م  طر  الاتحاد ال و  (sigma)ووف  لتنبؤات مجل    
نما قسط   إذ ستتااوز الأسااق المتق م  متاسط االأقساط عل  الممتلكات ستعر  تزاي فإن   لشركات التأمين

 .1التأمين بع  مساة النما الاقتصاد  العام بقياد  الالايات المتح   وكن ا ومنيق  آسيا والمحيط الهادئ

 :مؤشر الكثافة والاختراق. ب
اق يستعملن كمقياس لتقييم الاضعي  الاقتصادي  الكلي  لساق التأمين  ولقياس هيا إن مؤشر  الكثاف  والاخا     

الأخير  نستخ م مجامي  أقساط التأمين المكتتب  لكل عام كمؤشر لأداء الساق  ييث تقاس أهمي  نشاط التأمين في 
  بمع   الانتشاة أو الاقتصاد الاطني لأ  بل  م  خل  هيي  المؤشري   فمؤشر الاخااق يصيلح علي  كيل

التغلغل  ليعكس مساهم  أو يص  قياع التأمين في الناتج ال اخل  الخام  وها ياصل قسم  ةقم الأعما  الإجمالي 
يقص  ب  ما ف أما مؤشر الكثاف  .إلى الناتج ال اخل  الخام( مجماع الأقساط المكتتب )للتأمين خاةج الماافقات ال ولي  

نفاق عل  شراء الحماي  التأميني   ومن  فه  تعبر ع    عل  طلب منتاات التأمين  أ  الإيخصص  الفرد سنايا لينفق
 :والاخااقشكل الماالي يعرض مؤشر الكثاف  ال  و 2إجمالي الأقساط المتحق  في البل  منسابا إلى ع د السكان 

 
 
 

                                                           
1
 Sigma, l assurance dans le monde : le grande  tournant vers l est se poursuit, revue n 3,  swiss re institution, 

2019, p.2. 

https://www.swissre.com/dam/jcr:e19f9264-53f9-49a2-b1d3-a9af895e6bb0/sigma3_2019_fr.pdf 
 :الماق  عل   متافر  9111مجل  التأمين العراق   في ظل أجهزة الإشراف والرقابة،  نتاج ونتائــج قطا  التأمين الجزائريالإ طاةق قن وز وآخرون  2

of.html-results-production-of-http://misbahkamal.blogspot.com/2017/01/assessmentتم الإطلع عليها في   :
19/11 /9191. 

 



بالجزائر التأمين شركات في الأداء تقييم....................: .............................. الثالث الفصل  

 

 
160 

 
 

 Customer satisfaction related performance) الأداء المتعلقة برضا الزبونمقاييس  . 3.1.3.1

measures) 

 :شركات التأمين  تتمثل فيع  المنتاات والخ مات التي تق مها  المؤم  لهموتقيس م   ةضا    
  :renewel ratioنسبة التجديد . أ
 وفقًا لمقا  نشره وكلء التأمين  ء فا  التغيي ويقيس نسب  المكتتبين اليي  يج دون عقادهم بع  انتها       

 :2ويحسب بالعلق   %51مع   الايتفاظ بالعملء في صناع  التأمين يبلغ متاسط فإن المستقلان في دالاس 
 
 
 (Number of referrals)عدد الإحالات . ب
 .ع د العملء الج د التي تم إيالتهم م  طر  العملء الحاليين ويقيس   

 (Internal Business Process Perspectives)الأعمال الداخلية المتوقعة  مقاييس. 3.1.3.1
 :ويتم قياسها م  خل    
 (Sales or new business)مبيعات أو أعمال جديدة . أ

أو الاكيل / يمك  تتب  ذل  ع  طري  خط الإنتاج و  ييث قياس بع د وثائ  التأمين الج ي  يتعل  هيا الم   
 ..3فا  زمني  مح د  خل 
  (Strick rate) معدل الضربات .ب
 .مع   قبا  الاكتتاب ويعكس  جاد  الأعما  الج ي   التي يجلبها الاكلء أو السمساة إلى الشرك  يقيس   

التأمين ليست مقي   بحساب أو استخ ام جمي  المؤشرات لقياس أدائها  أن شركات   إلي  وما يمك  الإشاة  
خمس  مقاييس عام  لقياس الأداء في شركات تح ي  ( Alto)م  جامع  ان بها بايث قام ي  في دةاس  وق  تم تح
  أداء المبيعات (Clams related ratio)المرتبي   بالميالبات   النسب  (Solvency)الملء  : والمتمثل  في  التأمين

                                                                                                                                                                                   
1
 Disponible sur le site : https://www.klipfolio.com/resources/kpi-examples/insurance/quotas-vs-production, 

Consulté le : 06/09/2020. 
2 
John Wipf & Denis Garand ,op-cit, P31 

3 Ronay Ak, Başar Öztayşi, Performance Measurement of insurance companies by using balanced scorecard 

and Analytical Network Process ANP, Istanbul Technical University, Istanbul, Turkey, 2009, p 3.  

 ع د التا ي ات المحتمل / ع د التا ي ات= نسبة التجديد
  

 

 الإيراداتإجمالي / يص  الأعما إجمالي =  ة مقابل الانتاجالحص
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 292ة  بينما يبلغ متاسط ميالب  التأمين عل  السك  دولا 1020 برر السياة  اصي اممتاسط  قُّ ة  التأمين
تقييم المخاطر المرتبي  بكل ناع وتع يل أسعاة الاثائ  في دولاة واله   م  هيا المؤشر ها مساع   الشرك  

 .1وفقا ليل 
 General cost-related performance)مقاييس الأداء العامة المتعلقة بالتكلفة  .1.1.3.1

measures) 
 :وتقسم مقاييس الأداء العام  المتعلق  بالتكالي  إلى   
 (The Combined Ratio)النسبة المجمعة . أ

 :ويتم يساب النسب  المجمع  بالعلق  التالي    
 
 
 (Expense or Cost Ratio)و التكلفة أنسبة المصاريف . ب
الأقساط المكتسب   ويقاةن إجمالي نفقات إلى إجمالي ( قبل الفائ  )نسب  المصاةي  عل  مستا  الشرك  ويمثل    

يمك  أن يساع  ذل  في تح ي  ما إذا كانت . الشرك  بأقساط التأمين التي تال ها خل  فا  زمني  مح د 
 :ويحسب بالمعادل  التالي  .الأقساط منخفض  ج ا أو يمك  أن تكان الشرك  أكثر كفاء 

 
 

 (Sales related performance measures)ت مقاييس الأداء المتعلقة بالمبيعا. 3.1.3.1
 :وتشمل مقياس نما المبيعات للعقاد المكتتب  ومقياس الحص  مقابل الإنتاج   
  (The Policy Sales Growth) نمو مبيعات العقود. أ

  تح ي  بالأه ا  المح د   ويمك مقاةن يقيس ع د العقاد الج ي   التي باعتها الشرك  خل  فا  زمني  مح د     
 .عل  ع د العملء الج د  أو مقياس ع د العقاد الج ي   المباع   أو مزيج م  الاثنين بناءً نما مبيعات العقاد 

 (The Quotas vs. Production)الحصة مقابل الإنتاج . ب
 :1  ويحسب بالعلق قيس فعالي  وكلء المبيعات في تحقي  أه ا  المبيعاتي    

                                                           
1
 Guiding Metrics, The Insurance Industry’s 18 Most Critical Metrics, Available on the web:  

https://guidingmetrics.com/content/insurance-industrys-18-most-critical-metrics/ , consulted on: 27/09/2020. 

 قساط المحصل إجمالي الأ/ إجمالي المصاةي  =  المصاريف نسبة

 الأقساط المحصل ( / المصاةي +الميالبات= )النسبة المجمعة
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أ  المؤشرات إلى المؤشرات التحليلي   إضاف   الأداء في شركات التأمين ق  تكان معايير خاةجي  أو معايير داخلي 
 .عل  شكل نسب مئاي 

  التأمين  وعل  شرك أداءع  البيئ  المحيي   وتستخ م للحكم عل   الناتج المعايير  وه   :المعايير الخارجية. أ
 :1يل  ماالمعايير طبيع  عملها م  قبل الجهات الخاةجي  التي تتعامل معها  وأهم هيه 

 وأهمها السرع  والع ال  في تساي  التعايضات؛: جاد  الخ م  الجي   للعملء -
 ؛الخ مات التأميني  أسعاة -
 .المالي  للشرك  الملء  -
ومررر    الترررأمينمعرررايير واقعيررر  وأكثرررر تح يررر ا لقيررراس الأداء في شررررك   يرررتى يمكررر  وضررر : الداخليـــة المعـــايير .ب

لاظائفهرررا ومررر   تياةهرررا   أدائهررراتياةهرررا وتقررر مها  نلارررأ إلى تقيررريم العناصرررر الإداةيررر  المختلفررر  في الشررررك  وكيفيررر  
 :وهيا ما نقص ه بالمعايير ال اخلي   وأهمها ما يل 

 الهيكل الاظيف  والكفاءات؛ -
 والتياير؛ بحاث الإنتاج -
 وإعاد  التأمين؛ الاكتتاببعمليات  الاهتمام -
 الرقاب  عل  التعايضات؛ -
 التساي ؛ -
 ؛الاستثماةات -
 التخييط المالي؛ -
  .الكاادة وت ةيبها -

 معيار الربح ووجهة نظر المؤمن لهم. 3.3.3.1
اتياياتها علرر  ايتمررالات النمررا تهرر   شررركات التررأمين إلى تحقيرر  الأةبرراح فمرر  المنيقرر  لهررا أن تنصررب اسررا     

 عنر  تقيريم مالمرؤم  لهرالتي يراعيها لتقييم آدائها والمتمثل  في تل  والأةباح  كما تعتم  شركات التأمين عل  معايير 
 :وفيما يل  نعرض معياة  الربح ووجه  نظر المؤم  لهم شركات التأمين 

                                                           
1
 :وةق  بحثي  متااج   في الماق  والعملية لتقييم الأداء في شركات التأمين،الأسس العلمية إبراهيم أحم  عي  اللبي حماد     

60339676-https://fr.slideshare.net/abosalahfahim/ss ،02/08/9090: تم الإطلع عليها في. 

. 
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 :البيع قوى أداء لتحسين كآلية  الاصطناعي الذكاء تقنيات .ب
 بشكل يعالب وقوة عام بشكل المهس ين لسواعا ص  ت وحيائ ، بحثي  بيانات قواعا من تسكون برامج دي   

ميزات أخرى لإدارة المبيعات  وقوفر .1الآلي  والبرمج  واأهشكال، الكلام، على والسعر  اللغات، معالج  في خاص
 :2التي تعس ا على الذكاء الاصطناعي ومن بينها

الرسائل الإلكتروني  على الذكاء الاصطناعي في ظهور الرسائل المه  ، من خلال  تعس ا :الإلكتروني البريد -
لاسسفادة من تصفي  البرقا العشوائي، بعا معالج  الرسائل الواردة والكشف عن البرقا المزعج بورع ، ك ا توفر ا

  .للرسائل اليصية (اأهوتوماتيكي) تيني  الرد الذكي
الذكاء الاصطناعي تطورا والذي يمكنه أنظ   أحا أكثر ( Google TensorFlow)وعلى سبيل المثال توسخام    

( Smart Compose)وقا طورت الشرك  أقضا وظيف  تو ى  .من البرقا المزعج %55.5ر من حظر أكث
 .اليادرة على إنهاء ميل الموسخام

ضعها في ملف الرسائل المزعج  ما قوبب عام تجب رسائل مه   و حق نك ا أن غربل  الرسائل الواردة يمكن أ   
 . قراءة محسوادا من طر  رجل البيع

قؤثر الذكاء الاصطناعي إلى حا كبي على طرقي  تيايم المعلومات، خاص  : لاجتماعيا شبكات التواصل -
بفرز المنشورات من جهات الاتصال ( Facebook)قيوم  الاجس اعي ، فعلى سبيل المثال السواصل على الشبكات

 .ن تماماوالصفحات التي تليها، ثم قيوم بسصفيسها لس ييز المنشورات اأهكثر أهمي ، مع إخفاء الآخرق
ودذا قواعا بشكل كبي قوة البيع في ميع المعلومات حول اأهفراد الموسهافين وردود أفعالهم وسلوكاتهم وكذا   

 .خصائصهم الشخصي  والايمغرافي  
لا يمكن أن تع ل محركات البحث باون ذكاء اصطناعي، بالنظر إلى الحجم الهائل للوقب، : محركات البحث -

ى شكل روبوتات تسصفح المواقع لفهرسسها، وتصنيفها وحقاقا ترتيب العرض السيايمي وفيا حيث قسم اسسخاامه عل
وبورع ، حتى أنه  نتتر نالإفهو قوهل الحصول على المعلومات التي يحساجونها من مواقع . لمصطلحات البحث

 .إلخ...ل عرض الطيس أو إجراء حوابات أو حقوقلات الع : قسيح لهم تخصيص النسائج وفيا لنوع البحث

                                                           
1
 Jamil Itmazi, Third International Conference On Information and Communication Technologies for Education 

and Training, khartoum, Sudan, March 12-14, 2016, p 445. 
2
 Didier Müller, l’intelligence artificiel, 2020. p 13, Disponible sur le site : 

IA.pdf-https://www.gisnt.org/pdf/602a8eaa3510b 
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آلي ، حيث تم إعااد برامج خاص  بموك الافاتر مثل  إذ قسوقع أن تصبح معظم الافاتر :ماسكي كتب الدفاتر -
(QuickBooks )و(FreshBooks) ،اأهمر الذي قوادم في خفض السكاليف الناتج  عن أجور الموسخامين ،

 . 5114بحلول  %6وقسوقع أن تنخفض دذه الوظيف  بنوب  
يمكن للهاتف والشركات الافتراضي  اسسباال دور موظف الاسسيبال السيلياي، خاص  في الشركات : الاستقبال -

 .اأهنترنت السكنولوجي  الحاقث  وتطور ع لي  البيع والتي أصبحت تسم عبر
الذي سيهي ن تماما على دذه الوظيف ، و ليا حل محل الوعاة وتوليم الناس طائرات باون طيار  :السعاة -

 . 5154بحلول  %2قع أن تن و بنوب  حيث قسو 
حيث أصبح دناك العاقا من البرامج التي قعس ا عليها في الساقي  اللغوي، والتي تجعل من  :المدقق اللغوي -

 %64، وقسوقع أن تن و بنوب  (Microsoft Word Grammarly)الوهل السحي  من الكسابات مثل 
 .5154بحلول عام 

سسطلاعات صبح من الوهل ميع البيانات بفضل الذكاء الاصطناعي والاحيث أ :محللو أبحاث السوق -
 .5154بحلول عام  %21الآلي  وحقليلها، ويحس ل أن تزول دذه الوظيف  بنوب  

 :ويحي  الاسسث ار في الروبوتات مج وع  من المزاقا والفوائا، والتي نعرضها في الشكل الموالي  
 بوتاتو ي الر مزايا الاستثمار ف: ( 2.14) شكل رقم

 
  

     
  

                                                                             
 .11/11/5151 بسارقخ: من الموقع ،تم حق يلهاورق  بحثي  : المصدر

STAUBLI%20ROBOTICS/Whitepaper.pdf-/doc/1https://plastoyo.com 

لي، وقارته على في السعلم الآ أن السيام الهائل للذكاء الاصطناعي الذي أحرزه إلى وفي اأهخي يمكن أن نخلص  
أمام إمكاني   المجالالسعر  على الوجوه واأهغراض، وحقوقل الكلام إلى نصوص أو حقوقل النصوص إلى كلام، فسح 

بوتات للييام بالمهام البيعي  و اسسخاام الر على المؤسوات  شجعأكثر واقعي  بين الزبائن والآل ، ما  حاوث تفاعل
 .وللييام بمهام اخرى

 أفضل خدمة للزبون

 تحسين الصورة زيادة الانتاجية

 

 نخفاض التكاليفا

سسث ارالا انخفاض اليد العاملة   

في الروبوتات   
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روبوتات الاردش  السفاعلي  التي تعس ا في ع لها على الذكاء من خلال  حقوين موسوى السفاعل مع الع لاء -
 الاصطناعي في إجراء المحادثات مع الع لاء؛

تعزقز أداء الإعلانات وذلك من خلال الفرص  التي يحييها الذكاء الاصطناعي في الحصول على البيانات  -
من الشبك  العنكبوتي  حول التركيب  الوكاني ، وسلوك الشراء، واأهداا ، والادس امات وع ليات  المسولاة

 البحث، مما قوادم في توفي حقليلات خاص  حول الووق الموسهاف ؛
ن المؤسوات قادرة على السنبؤ باحسياجات ويمكن الإشارة إلى أنه بفضل تينيات السووق  الرق ي أصبحت الآ   

 الحصولمن  تمك ن المويونالاصطناعي والسخطيط لرفع مبيعاتها، فبوجود البيانات الضخ   وظهور الذكاء زبائنها 
 .1معلومات أكثر عن الزبائن الحاليين والموسهافين، وسهل من إمكاني  الوصول إليهم على

 :اعي كأداة لتسهيل عمل قوى البيعالذكاء الاصطن. أ
أدوات مبسكرة توادم في تفعيل ع لي  البيع، خاص  في و  البحث عن أساليبؤسوات دو لل سوجه الحالي الإن    

اذ السكنولوجي ، حيث أصبح اسسخاام السكنولوجيات الحاقث  سلا  نف   ظل المغرقات التي شهاتها السطورات
اقا قا أصبحت العللسخلص من المنافو ، كامج الذكاء الاصطناعي لسعزقز أداء قوى البيع وحقيي  قي   مضاف ، 

من المؤسوات بالفعل تسبنى حلول الذكاء الاصطناعي في حقوين خام  الع لاء، وإدارة المخزون والإماادات، 
بوتات من أجل توهيل ع ل و فاعس اد إدارة المبيعات للر وإدارة الح لات السووقيي ، وتطوقر خامات ما بعا البيع، 

إلا أن اسسخاام الروبوتات يمكن أن قكون    دذا من جه ،يخل  لها قي   مضافو  قوى البيع قعسبر ميزة تنافوي  لها
إلى أن السشغيل الآلي قا  (Mackinzy) قشي تيرقر مركز ماكينزيتهاقاا لليوى البيعي  من جه  أخرى، حيث 

إلى دراس  تم إعااددا في  البيع، واسسنادا داخل فرق  5151مليون وظيف  بحلول عام  611إلى  411قيلل من 
التي يحس ل أن قسم  ي السووقيي  والبيعتم تج يع بعض اأهدوار ، و "دل تأخذ الروبوتات وظيفتي؟"ن بعنوا 5115

 :2المس ثل  فيو  اسسباالها بالروبوتات في الونوات اليليل  الميبل 
بحلول  %8من المسوقع أن قتراجع الن و الوظيفي في مواح  السووق  عبر الهاتف بنوب  : التسويق عبر الهاتف -
 . 5154 عام

                                                           
حقاي : الملسيى الاولي حول الذكاء الاصطناعي  ،(دراسة تقنية وميدانية)ي بين الواقع والمأمون الذكاء الاصطناعسامي  شهبي ق ورة وآخرون،  1

 .14، ص 2113نوف بر،  27-21جاقا لليانون؟، الجزائر، قومي 
  2:بالاعس اد على 

- Carl Benedikt Frey, Michael Osborne, the future of Employment: How susceptible arejobs to 

computerization?, Oxford Martin Programme on Technology and Employment, University of Oxford, 2013, p 3. 

 - Sophia Bernazzani, 10 jobs artificiel intelligence will replace (and 10 that are safe), 2019, Disponible sur le 

site : https://blog.hubspot.com/marketing/jobs-artificial-intelligence-will-replace, Consulté le /11 01/ 2020.  
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تج يع بيانات دقيي  ومه   ليوى البيع، حيث قوفر إمكاني  إدخال البيانات واسسخاام حقليلات مسيام   -
  ؛للحصول على المعلومات في الوقت المناسب عن مبيعات المنسج واتجادات الووق والمنافو  وتفضيلات الزبائن

 الووق بشكل أفضل؛مراقب  تطورات  -
اسسخاام أنظ   كومبيوتر وبرمجيات مرن  وقابل  للسكيف مع اسسخاام مخسلف اأهجهزة التي توفر الاعم المعلوماتي  -

وسرع  انسيال المعلوم ، ودذا ما قو ح لوظائف البيع والسووق  أن تسحرك بورع  لإحراز ميزة تنافوي  والمحافظ  
 .1عليها

وه إلى أهمي  اسسث ار المؤسوات في تجهيز قوة بيعها باأهدوات اللازم  والبرامج، التي وفي اأهخي يمكن أن نن  
ائل لا غنى عنها في زقادة المبيعات وحقيي  ربح أكثر، بالإضاف  إلى اخسصار الوقت والجها سأصبحت تعسبر و 

 . والمكان، وكذا حقوين إدارة المبيعات
 ي في البيعي تكنولوجيا الذكاء الاصطناعتبنّ . 1.5.2.1

الذي كان يحاول من خلالها  ن تورينجآلالذكاء الاصطناعي من خلال أع ال ايمكن اعسبار نيط  انطلاق   
يمكن  اأهجهزةباخسبار تورقنج لسحاقا ما إذا  نالآوؤال دل الآل  تفكر؟، حيث اقتر  نموذج قعر  الجاب  عن الإ

في اأهنظ   أو اأهجهزة التي  طلح الذكاء الاصطناعيمص قس ثل، و 2جون مكارثيأن توسوعب، ثم قام بسطوقردا 
حيث ، 3حقاكي الذكاء البشري أهداء المهام والتي يمكنها أن حقون من نفوها اسسنادا إلى المعلومات التي تج عها

أصبحت العاقا من المؤسوات العالمي  تسبني الذكاء الاصطناعي وتينيات السعلم الآلي والسطبييات المعرفي  لسيايم 
هود السووقيي  وخل  الس يز وسيل  ضرورق  لمواعاة قوى البيع في تبويط الج ، كونه أصبحءلع لالرب  تجأفضل 

 :تبني الذكاء الاصطناعي إلىميارن  بالمنافوين، وتها  المؤسوات من وراء 
، وتيايم خام  ميع ك يات دائل  من البيانات حول الع لاء والسنبؤ بأنماط سلوكاتهم واحسياجاتهم وتفضيلاتهم -

 ع لاء مكيف  ومخصص ؛
 تيايم أفضل تجرب  للع يل والحفاظ عليه من الهروب إلى المؤسوات المنافو ؛ -
 زقادة إنساجي  قوى البيع من خلال جذب الع لاء وإتمام الصفي  معهم؛ -
 ء المحس لين؛الاسسفادة  من الذكاء الاصطناعي في حقليل بيانات الع لاء وسلوكاتهم والوصول إلى الع لا -

                                                           
 .842ص  الرقاض، الوعودق ، سسوقل، مكسب  العبيكان،. ، دانييل مالمبيعات والتسويق والتحسين المتواصلأسعا كامل الياس،  1

, Consulté retail.pdf (avanade.com)-ia-note-extrait:  Avenade, L’intelligence artificiel, Téléchargé depuis le site 2

le : 01/02/2019.  
 .41، ص 5116، العربي للنشر والسوزقع، ابو ظبي، تأثير الثورة الصناعية الرابعة على الأمن القومي: مجتمع ما بعد المعلوماتإقهاب خليف ،  3
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نهـائي مـن اأهلبومـات، ورفـع مئـات الصـور،  لا عـاد إنشـاء لل وـسخامين الخامـ  دـذه تسـيح :الصاور ألبوماات .د
 أقضا؛ وحق يلها حقوقلها أو عليها للاطلاع وإتاح  المشاركات لهذه الصور

قـوفر و  بهـا  معـين أو أهدـاا  معينـ ، مج وعـات تكـوقن فـرص الاجس اعيـ  الشـبكات تسـيح :المجموعاات. ه
لمؤســس المج وعــ  أو المنسوــبين والمهس ــين بهــا موــاح  مــن الحرقــ  أشــبه بمنســاى السواصــل الاجس ــاعي  موقــع شــبكات
 أهحــااث ا ن خــلال مــا قعــر  باســممــ جس اعــاتالا في اأهعضــاء بــين  السنوــي فرصــ  تســيح ك ــا ،حــوار مصــغر

(Events) ودعوة اأهعضاء لسلك المج وعات، ومعرف  عاد الحاضرقن وعاد غي الحاضرقن؛ 
ابســاع دــذه الفكــرة موقــع الفيوــبوك وتم اســسخاامها علــى الموــسوى السجــاري بشــكل فعــال، حيــث : الصاافحات .و

عـــرض الوـــلع، أو توــ ح دـــذه الخامـــ  بإنشـــاء حمـــلات إعلانيـــ  موجهـــ  تســـيح أهصـــحاب المنسجـــات السجارقـــ  فرصـــ  
ـــتي يحـــادونها، وقيـــوم موقـــع الفيوـــبوك باســـسيطاع مبلـــغ مـــع كـــ مـــن قبـــل  الييـــام بهـــانيـــرة قـــسم ل المنسجـــات للفئـــات ال

 .الموسخام
، (Twitter)، تـوقتر (Facebook)الفيوـبوك  ومن أشهر شبكات السواصـل الاجس ـاعي المسواجـاة حاليـا نجـا    

إلخ، ك ــــا نجــــا (...Viber)قبر ا، فــــ(Skype)كاقب ، ســــ(+Google+ )، قوقــــل(Myspace)مــــاي ســــباقس 
ـــاقو ـــو  بعـــض المواقـــع تمكـــن مـــن نشـــر ميـــاطع في ـــار والسعلييـــات، مثـــل مـــا قـــوفره موقـــع اليوتي  بو الموســـييى واأهخب

(Youtube). 51511 لون  وفي ا قلي ترتيب اسسخاام الشبكات السواصل الاجس اعي في العالم: 
 ؛مليار مشترك 5.652 (Facebook)فيوبوك -
 مليار مشترك؛ 5.551 (Youtube)قوتيوب  -
 مليار مشترك؛ 5أكثر من ( WhatsApp) واتواب -
 مليار مشترك؛ 1.562( Instagram) رامإنوساغ -
 مليار مشترك؛ 1.5أكثر من ( Facebook Messenger)  فيوبوك ميونجر -

 مليار مشترك؛1.545 (WeChat / Weixin)وي شات  -
 مليون مشترك؛ 655( TikTok) تيكسوك  -
- (QQ )212 مليون مشترك؛ 
 مليون مشترك؛ 211( Douyin)دوقن  -

                                                           
1 BDM, Chiffre réseaux sociaux 2021, Disponible sur le site : Chiffres réseaux sociaux - 2021 - BDM 

(blogdumoderateur.com), consulté le 23/08/2021. 
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مليار منهم قوسخام  5.522ومليار قوسخامون مواقع السواصل الاجس اعي  5.464ونترنت، الإقوسخامون 
الذكي  أصبحت جزء كبي في  أن الهواتف على ، ما قال1الاجس اعي السواصلالهواتف الذكي  للولوج إلى مواقع 

يث نجا أن نصف سكان العالم حياة اأهفراد، ما يجعلها أفضل وسيل  للوصول إلى شريح  كبية من الزبائن، ح
 .دواتفهم الذكي  نترنت فيالإيملكون 
 التوجه نحو استخدام شبكات التواصل الاجتماعي . 2.2.1

  الافتراضي  والو ع  الافتراضي  نظ وق  الإلكتروني والمإن ظهور مصطلحات جاقاة في عالم السووق  كالسو    
، كونه يخل  جوا من السفاعل المباشر مع أصبح حاقث المسخصصين في السووق  عبر شبكات السواصل الاجس اعي،

 الزبائن، وانسيال الكل   المنطوق  الإيجابي  من الزبائن ذوي الرضا العالي، ما قوادم في جذب زبائن جاد بسكاليف
تكاد تكون معاوم ، وبالسالي يمكن اليول أن شبكات السواصل الاجس اعي أصبحت تمثل أداة تووقيي  فعال  

 .بطرقي  عل ي و للوصول إلى الموسهلكين وتوجيه أفكاردم بورع  
 تعريف شبكات التواصل الاجتماعي. 2.2.2.1

 لحااث  وقرجع ذلك ربما الاجس اعي  السواصل للشبكات محاد تعرقف على واأهكاديميون الباحثون لم قسف   
 المواقع تلك إلى قشي الواسع نطاقه على الاجس اعي السواصل شبكات ف فهوم الموس ر، لسطوره وكذلك المصطلح

 ملفك مشارك  في ترغب اأهفراد من مج وع  مع الاتصالات من شبك  صياغ ب لل وسخامين تو ح التي
يمكن ترجيح مرحل  الانطلاق الفعلي و  وغيدا، الصور يات،السعلي السحاقثات، آخر أخبارك، الشخصي،

وغيدا من المواقع ( Facebook)، ثم موقع 5115عام ( Myspace)للشبكات الاجس اعي ، بانطلاق موقع 
 :الحاقث ، ويمكن تعرقفها على أنها

 .2نواع من العلاقاتعبارة عن مج وع  من اأهعضاء أو الفاعلين الاجس اعيين الذقن قرتبطون بنوع أو عاة أ -
عبارة عن خامات ميام  على شبكات اأهنترنت والتي تش ل المحسوى الذي قنسجه الموسهلك، أي مج وع   -

 .3الناتج  عن خبراتهم وتجاربهمو  الانطباعات التي قصارونها

                                                           
1
 Simon Kemp, The global state of digital in october 2019, Disponible sur le site : 

https://wearesocial.com/blog/2019/10/the-global-state-of-digital-in-october-2019 , Consulté le : 31/ 12/ 2019. 
، مجلـ  الاسـتراتيجي  -دراساة إحصاائية تحليلياة -جتمااعي فاي تساويق المنتجاات الساياحيةشابكات التواصال الا دورعاال  العجال، جلام كريم ،  2

 .5، ص 5112 الجزائر، ، جامع  موسغانم،6والسن ي ، العاد 
3
 Xiang.Z & Gretzel.U, Role of social media in online travel information search, Tourism management, N 3, 

2010, p 6. 
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وكذا  ،ق بها اأهفراد قا تغيت، ودذا قعني أن ع لي  البيع تغيتفإن الطرقي  التي قسوو  ، وبالسالي1ترقليون دولار
سنشط في الووق للم تعا فعال  ك ا عهات في الواب ، اأهمر الذي قافع قوة البيع  اأهساليب السووقيي  السيلياق 

لسفاوض معهم الافتراضي  مكان السياء عاد كبي من الموسخامين عبر العالم، واأهمر اأهدم دو إمكاني  السفاعل وا
 .مه ا بعات الموافات

أربع  ملاقي مشترك، ودذا العاد   5116تزاقاا موس را حيث تجاوز سن   نترنتالإوقا عر  عاد موسخامي     
اقسناص الفرص برز حقاي أمام المؤسوات لسجنيا قوتها البيعي  نحو في  العالم، فرغب    نصف سكان حوالي كبي يمثل

 .البيع أصبح ضرورة حس ي  لمواكب  السغيات الحاصل  في ع ليات السجارة الإلكتروني  ىقو السووق  الرق ي، فرق ن  
أجهزة الك بيوتر المح ول  والهواتف  ،بأجهزة رق ي  تزوقا قوى البيععلى أنها  البيع ىقو ويمكن تعرقف رق ن    

سسخاام دذه اأهدوات وفهم حقوين ا بها البيع  ى ل على عنصر تارقب قو س، وقش2الذكي  واأهجهزة اللوحي 
 : 3وادم رق ن  قوى البيع فيتأفضل للبيئ  الرق ي  الجاقاة وإتيانها بشكل أفضل، و 

 الاسسفادة بشكل أفضل من معرف  الع لاء؛ -
 ؛الحاج  إليها عناتوفر المعلومات  -
 بيع أفضل بمواعاة أدوات المبيعات؛ -
 تارقب الفرق  بشكل أفضل؛ -
 .اليومي  حول النشاطات البيعي  سجارق حقوين السيارقر ال -
أصبح الع لاء مسفطنون قبحثون عن معلومات حول المنسجات قبل  ؛بفضل الرق ن  وتطور وسائل الاتصال   

سادم الهاتف الذكي بشكل كبي في حقيي  شرائها، ما زاد من دورة الشراء وأصبحت تسم عبر اأهنترنت، وقا 
لسوجه لاسسخاام السطبييات وتكثيف الاتصالات الهاتفي  لإبلا  الع يل بورع ، ذلك، والذي دفع قوة البيع نحو ا

وتوفي المعلومات التي قبحث عنها باق  وحقوين فعالي  حملاتهم السووقيي ، وتورقع دورة المبيعات، بالإضاف  إلى 
سكان  عاد إحصاءتم حيث تيايم منسجات أو خامات مص    خصيصا تلبي احسياجات الع لاء المحس لين، 

مليار منهم  4.566مليار منهم يملكون داتف، و 2.115حيث  ،مليار 6.262 ب 5115عالم سن  ال

                                                           
1

: ، على الموقع الإلكتروني2113ائيات العالم الرق ي، مهنا الحبيب الو اوي، آخر إحص 

https://elaph.com/Web/Opinion/2018/3/1196481.html 82/18/8112 تم الاطلاع عليه في.. 

2 B. Bathelot, Digitalisation de la force de vente, 2019, Disponible sur le site : https://www.definitions-

marketing.com/definition/digitalisation-de-la-force-de-vente/, Consulté le : 18/12/2019. 
3

 .نفس المرجع 
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 . ينع لاء الماقنازع عليها من طر  الحقصيل الاقون المسن -
 %61، أن تخصص 1على سبيل المثالف  أداا  قوتها البيعي  بعناق ، حقاقا المنظ  أهمي  إلى( Kotler)قشي و    

 %11وفي الووق  الي  الموجودةلل نسجات الح %62، للع لاء المحس لين %51وين الحالي من وقسها للع لاء
 :قلييوم بها رجال البيع ك ا تم حقاقا المهام التي ق قاو  .المنسجات الجاقاة

 قوى البيع مهام:  (2.1)شكل رقم 

 
Source : Isabelle de Sutter. Ressources Humaines et Force de vente. Université de 

technologie de Compiegne. 2009. p  21.Consulté le 26/10/2019. Disponible sur le site : 

ntent/docs/cours_ge15_rh__force_de_vente_2009_version_2.pdfhttps://www.utc.fr/i 

 ، نظ قاركون أن لكل زبون دورة حياة شرائي  لمنسجات المأن رجال البيع   (2.1) شكل رقمالمن خلال  قسبين    
من خلال كوب ثيسهم وحون  اأهولى بالزبائن الحاليين والوهر على عام فياانهم بالارج قهس ون فإنهم  لذا

لسنييب والبحث عن زبائن تيويم وقسهم لعلى المبيعات فهم قوهرون  سن ي لو ، وتلبي  حاجاتهم ورغباتهم معاملسهم
بيع تس ثل في المفاوض  والمواوم  حول مهام رجال الترتبط بشكل كبي بالسفاوض فأغلب البيع  فع لي  جاد،

مع  مفاوضاتخوض رجل البيع دون فلا يمكن أن قسم البيع بطرقي  مربح  ، ...الوعر والك ي  والجودة والسوليم
مه   السنييب على الزبائن والحفاظ عليهم   عنأهمي  بمهام أخرى لا تيل ، وقيوم رجل البيع مخسلف المسعاملين

بشكل كبي في حقيي  اأهداا  البيعي  قوادم رجل البيع  إن. ت وإدارة شكاوى الزبائنوأخذ الطلبيا كالفوترة
يف  البيع المطبي  في معظم يمثل بااق  أي نشاط ونهاق  أي نشاط، وطبيا لل فهوم الموسع لوظ فهو ، نظ لل 

                                                           
1 Philip Kotler & al, Marketing management, Pearson education, 13eme edition, Paris, France, 2009, P702. 

  مع الزبون تامسابع  العلاق

   السنييب 

  السفاوض

  اأهسعارحقاقا 

 عرض السخفيضات وأخذ الطلبيات  

  المعلومات تيرقر

 إدارة الشكاوى 
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ت والتي لا تتطلب نترنالإهو بروتوكول لتبادل القيم أو البيانات عبر : (Blockchain) تقنية بلوك شاين .د
مشفرة للمعاملات والمعلومات، حيث يتم إنشاء سلسلة مطولة من كتل و  وسيطا، فهي تقنية إنشاء بيانات مشتركة

البيانات، وكل كتله فيها سجل مضغوط من الصفقة التي تم التحقق من صحتها من قبل كل المشاركين في سلسلة 
والمخاطر وتسهل من عملية التحقق من الهويات  الاحتياليةن العمليات الحد م على الكتل، تساعد هذه التقنيات

 .1والوثائق التأمينية
عملية محاكاة الذكاء البشري عبر أنظمة  الاصطناعييعتبر الذكاء : التعلم الآليالذكاء الاصطناعي و  .ه

وتكون هاته الأنظمة قادرة على الكمبيوتر، فهو محاولة لتقليد سلوك البشر ونمط تفكيرهم وطريقة اتخاذ قراراتهم، 
حيث  ،2على عملية التحليل بصورة تحاكي طريقة تفكير البشر بناءً التعلم وجمع البيانات وتحليلها واتخاذ القرارات 

شركات التأمين إلى استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لتلبية احتياجات عملائها وتحقيق أهدافها،  اتجه تفكير
إتمام الخدمة التأمينية، حيث يلعب الذكاء الاصطناعي دورا مهما  وسرعة ودقةمن تسهيلات  لما يوفره هذا الأخير

  :3على العديد من مستويات سلسلة قيمة التأمين
يعتمد التأمين على تحليل كمية كبيرة من البيانات من أجل استنباط اتجاه  :التنبؤ والسيطرة على المخاطر -

بنجراء تحليل أكثر فعالية، تحديد ملفات، تعريف المخاطر  مح الروبوت الذكييسو  .وتصميم إدارة مخاطر مناسبة
تحديد المخاطر التي يجب إلى  علىالجديدة، وإنشاء منتجات تأمين جديدة، حيث يساعد مدير إدارة المخاطر 

والتعلم  الاصطناعي الناشئة متخصصة في الذكاء (Cytora)شركة فنجد على سبيل المثال  .تركيز الجهود عليها
المقالات الصحفية والوثائق و  فهرسة البيانات من المواقع: الآلي طورت من عمل الروبوت الذكي وجعله قادرا على

تحديد المخاطر الجديدة التي لم يتم التأمين عليها  العامة؛ تحليل هذه البيانات من خلال خوارزميات التعلم الآلي؛
 .بعد
فردي  م بشكلملفاته معالجة بشكل متزايد للحصول علىكتتبون الميطالب  :التسعير وتخصيص العروض -

باعتماد  Fukoku Mutual Life))قامت شركة التأمين اليابانية  حيث .يتكيف مع مواصفات المخاطر لديهم
(IBM Watson Explorer) وهو الذكاء الاصطناعي القادر على تحليل وتفسير جميع البيانات التي تم جمعها ،

                                                           
 .222.، صمرجع سبق ذكرهوهيبة عبد الرحيم،  1
 .20 ص ،7012التوزيع، ابو ظبي، و العربي للنشر تأثير الثورة الصناعية الرابعة على الأمن القومي، : جتمع ما بعد المعلوماتمإيهاب خليفة،  2

3
L’intelligence Artificielle au service de l’assurance, 2018, Disponible sur le site : 

 https://www.insurancespeaker-wavestone.com/2018/04/lintelligence-artificielle-service-de-lassurance/ , 

consulte le : 8 /05/2019. 
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تسمح لمستخدميها بشراء وثائق التأمين من خلال هواتفهم  (:منصة رقمية) الإنترنت والهواتف الذكية .أ
اختصار في التكنولوجيا  تساهم إرسال الصور عبر الهاتف، حيثبالحادث و  التصريح إمكانيةإلى ، بالإضافة النقالة

الوقت من طرف الزبائن ومؤسسات التأمين للقيام بالإجراءات التأمينية، وكذلك الفوارق المكانية بغرض إيصال 
القيام بدفع مبالغ  تتيح المنصة الرقمية الفرصة للعملاء كما ،النائية والأرياف المناطقالخدمات التأمينية لجميع 

ذلك من خلال هواتفهم النقالة حيث يتم مسح رمز الاستجابة التأمينية بشكل آمن وسهل وسلس، و الأقساط 
 .1للتمتع بدفع غير نقدي آمن من خلال الهواتف النقالة  QR code)( السريع

بشبكة   )Devices Connected( عة من الأجهزة المتصلةويمثل شبكة واس (:IoT)إنترنيت الأشياء  .ب
  )Sensor (جهاز استشعار الإنترنت، بما في ذلك الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية، وأي شيء تقريباً يحمل

قياس سلوك القيادة في الوقت الحقيقي وبالتالي منع مخاطر الطريق ويتم الدفع كالسيارات حيث يمكن  داخله،
وأيضا في التأمين على السكن بفضل الأجهزة المتصلة يمكن السيطرة ، (Pay as you drive) حسب القيادة

، بالتالي يمكن القول أن 2على استهلاك الماء والكهرباء، تنظيم التدفئة، تحليل نوعية الهواء، كشف الدخان
يؤدي إلى تقليل ما هذا تحدث، و  يل المخاطر التي يمكن أنبالتالي تقلو  ،تساهم في الوقايةالتي الأشياء  تننتر الإ

 .الخسائر التي يمكن أن تتكبدها شركات التأمين وبالتالي تحقيق عوائد أكبر

على مراقبة نشاط المستخدم  فقد انتشرت تقنيات عديدة متصلة بالإنترنت قادرة مثلا؛ ففي المجال الصحي   
، بشكلٍ يسمح للمستخدم بمراقبة وحالته الصحية من خلال دمج مستشعرات خاصة في الساعات والأساور

 .نشاطه ونبض قلبه ومعدل السعرات الحرارية المستهلكة، وتلقِّي النصائح من الهاتف الذكي في بعض الأحيان
لاستغلالها في  إضافةتزويد المشافي والمراكز الصحية بمعلومات مستمرة عن أحوال مرضاهم، هو الهدف منها ر 

 .شاط موظفيها، أو لشركات التأمين بمراقبة مكتتبيهان تطبيقات تسمح للشركات بمراقبة
 يجعلهمما ( المكتتب) له لذا فنن إنترنت الأشياء توفر عروض تأمينية أكثر فردية ومناسبة لسلوك كل مؤمن    

يتحصلون على قيمة مضافة، كما تعمل على إنشاء علاقة وطيدة معهم من خلال الحصول على معلومات جد 
 .يضمن التزام أقوى من المؤمن لهم، ما مشخصية حوله

                                                           
1 Disponible sur le site : https://alay.am/p/ln3 , Consulté le: 08/ 02/2019. 
2
 Synox par tenaire Sada, Sada et les objets connectes: la vision de L’IOT par Synox, groupe DEVK, 2018. 

Disponible sur le site : 

https://www.synox.io/documentation/SYNOX_SADA_interview.pdf 
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لزيادة معدلات التميز والتفرد والنجاح،  استيفائهاالخدمات المالية تلزم شركات التأمين بشروط وتصورات لابد من 
المباشر بالزبون وصقل مواهبها البيعية والتفاوضية  تصالبالقوى العاملة سيما ذات الا الاهتماموهي ضرورة 

صداقية والوضوح وتحسين قدراتها وكفاءتها لبناء علاقة شراكة بالم والالتزامقناعية، مع تحري الصراحة والشفافية والا
 .1(مزيد من الزبائن الجدد واستقطاببالزبون الحالي، جذب  الاحتفاظ)وولاء طويل الأجل 

تسويق خدمة التأمين، ولتحقيق  بعمليةأكفاء على دراية كافية  فنن شركات التأمين بحاجة لمنتجين ،ومما سبق    
ر شركات التأمين الأفراد المؤهلين وتتولى تدريبهم على فن الإقناع والتفاوض وبيع الوثائق التأمينية هذا الهدف تختا

 .للبيع المعروضةتوفرها الوثائق  التي به إلى فهم كامل لطبيعة التغطياتالمختلفة والوصول 
بدأ تفكير شركات  طناعيالاصالتكنولوجي الهائل في الذكاء  التطوروعلى صعيد قطاع التأمينات خاصة مع     

على الإنسان الآلي في تقديم الخدمة للزبون،  والاعتماد الاصطناعيبتكنولوجيا الذكاء  بالاهتماميتنامى  التأمين
أكبر من غيرها لجذب  الاصطناعي على فرصٍ  الناشئة العاملة في مجال الذكاء وخاصة مع حصول الشركات

على  والاعتمادالتأمين في السوق زمام المبادرة لإعادة هيكلة جديدة  وقد اتخذت بعض شركات والتمويل، الانتباه
 (Fukoku Mutualمثل شركة التأمين على الحياة اليابانية في التأمين التعاوني  ،الاصطناعيالروبوتات والذكاء 

وهو برنامج ، (Système Watson Explorerd’IBM)برنامج مستكشف وذلك من خلال استخدام 
تحليل وتفسير كل بياناتك، بما في "، ما يمكنها من "نية المعرفية التي تمكنه من التفكير مثل الإنسانالتق"يمتلك 

التأمين ذلك النصوص والصور والتسجيلات الصوتية ومقاطع الفيديو غير المنظمة، حيث تعتقد شركة 
(Fukoku Mutual)  يرى العائد على هذا وس% 21للتأمين على الحياة أن هذا سوف يزيد الإنتاجية بنسبة

 .2طانيةالبري (Guardian The) خلال أقل من عامين، بحسب صحيفة الاستثمار
الصحي مثلا قادرة على جمع البيانات الطبية من العملاء، وقراءة  التأمين ستكون هذه التكنولوجيا في مجال   

الشهادات وغيرها من الوثائق الطبية، كما ستأخذ في الحسبان طول مدة الإقامة في المستشفى، والتاريخ الطبي، 
، في حين أن استخدام نظام الذكاء الاصطناعي 3ير النفقاتوأي عمليات جراحية سابقة وتحديد المدفوعات وفوات

 . سوف يقلل بشكل كبير من الوقت اللازم لحساب مبالغ الدفع

                                                           
 .10 ص، ذكره مرجع سبق، (ابتكاري استراتيجيمدخل )أثر التوجه التسويقي في ترقية تنافسية سوا التأمين الجزائري طارق قندوز،  1

2
 The Guarding magazing, Japanese company replaces office workers with artificial intelligence, 2017, 

Disponible sur le site : https://www.theguardian.com/technology/2017/jan/05/japanese-company-replaces-

office-workers-artificial-intelligence-ai-fukoku-mutual-life-insurance , Consulté le 25/04/2019. 
3
 Anna Darcel, Comment ça marche : l'intelligence artificielle?, 2019, Disponible sur le : 

 https://www.argusdelassurance.com/tech/comment-ca-marche-l-intelligence-artificielle.153909 , consulte le : 

09/04/2020. 
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لها أهمية كبيرة في تقديم معلومات حول كيفية التعامل ( التعاقدات، القوى البيعية، الدعاية والنشر، التسويق المباشر
  .1مع شركات التأمين وأهم عقود التأمين لكل أنواع الأخطار المؤمن عليها

والآراء والمواقف السلبية حيال  الاتجاهات علىالتأثير الأدوات الترويجية في همية أشركات التأمين  يجب أن تعي        
الأداء الترويجي  التعاقد مع شركات التأمين كضرورة لمواجهة تحديات الأخطار التي يمكن تحدث مستقبلا، ويتأثر

 :2لخدمات التأمين بالعوامل التالية
الترويج عند المنافسين، التغطيات طرق للسوق،  عابيةالاستيمثل الطاقة  :حجم وخصائص السوا المستهدفة -

المتوفرة، كيفيات تسوية الخسائر، المزايا التنافسية للعارضين، الشبكة التجارية، الأقساط المطبقة، التخفيضات 
 .إلخ... والتنزيلات المعمول بها

لصناعي والفلاحي، وتأمينات فالتأمين العقاري أو الهندسي يختلف عن التأمين ا :طبيعة العقود المكتتبة  -
الأضرار والممتلكات ليست هي تأمينات الأشخاص والأرواح أو تأمينات المسؤولية المدنية، والتأمينات النقدية 

كما أن التأمينات التجارية لا تشبه التأمينات الحكومية وهكذا دواليك، وكل تقسيم . تتباين عن التأمينات العينية
 .إلى تطوير برامج ترويجية تراعي الظروف والأحوال التي تميز كل نوع جيحتا من تقسيمات التأمين 

من خلال دراسة أحاسيسه وفهم مشاعره وحاجته الملحة للحماية ودرء الأخطار أو  :سلوك المستهل   -
لخدمات التأمينية عدم اكتراث من المشكلات العويصة التي تواجهها عملية الترويج ل فمثلا. جبرها حال حدوثها

ت، والنتيجة قصور في تحقيق التأثير المطلوب والوصول إلى الهدف اتصالامبالاة المستهلك بما يقدم له من ولا
 .المنشود في الحملة الترويجية

تتدخل النصوص التشريعية والتنظيمية في الترويج للخدمات التأمينية إلى حد كبير،  :المحددات القانونية -
والتضامنية للتأمينات يجب أن تطغى على الاجتماعية ، ولأن الغايات بالاكتتا لحساسية وتداعيات نشاط

 .الربحية الأهداف
شركات التأمين من مشكلة إلمام الزبون بالقيمة الحقيقية للخدمات التي تقدمها لهم حيث تبدو جميعها تعاني    

م اليومية أثر بشكل كبير على ، كما أن الوازع الديني وعدم وعييهم وإدراكهم بأهمية التأمين في حياتهمتشابهة
على  اً كبير   اً شركات التأمين من تصريف منتجاتها من جهة، ومن جهة أخرى فنن لسمعة شركات التأمين أثر 

                                                           
 :متوفرة على الموقع.ارة الاتصالات التسويقية المتكاملة في تجسير الثقافة التأمينية لدى المواطنينجدطارق قندوز،  1

post_67.html-http://www.insurance4arab.com/2016/12/blog، 0101/ 00/19: تم الاطلاع بتاريخ. 

 .، مرجع سبق ذكرهجدارة الاتصالات التسويقية المتكاملة في تجسير الثقافة التأمينية لدى المواطنينطارق قندوز،  2
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كة التأمين المرتبطة بها وبهذا يكون الإعلان حيث أنها لا تعلن عن نفسها فقط إنما تتفق مع شر  ،الإعلان العام - 
 .شاملاو  مركزا

 آنذاكاستخدمت شركات التأمين هذا النظام في بداية صناعة التأمين، إذ لم يكن لديها : البيع المباشر. ج
وسطاء تأمين، حيث تقوم بتسويق منتجاتها عن طريق إعلان عن إنتاجها من وثائق التأمين إلى الراغبين في شراء 

لك الوثائق وعلى الراغبين في الشراء التقدم إلى مكاتب الشركة، أما اليوم فيتم التسويق المباشر عن طريق ت
الموجود خاصة في أماكن نقل المسافرين كالطائرات )وعن طريق البريد والبيع الآلي ( المنتجين)مستخدمي الشركة 

 (.والمحلات التجارية الكبرى
التوزيع الجديدة تعتبر قنوات   بد منه لشركات التأمين، كون أنوات جديدة أمر لاأصبح التفكير بتطوير قنوقد   

تقديم  تمايز فعالة لشركات التأمين، وبالتالي تجزئة أفضل للمنتجات والعملاء، أياستراتيجية بمثابة وسيلة لوضع 
 :عرض مناسب لكل عميل، ومن بين هاته القنوات

بلا شك، من بين أهم القنوات المعتمدة من طرف شركات التأمين التي توفرها تعتبر الإنترنت اليوم  :تنترنالإ .أ
ويب تتيح لعملائها الاكتتاب في منتجات التأمين عبر الإنترنت، والحصول على  لعملائها، من خلال إنشاء مواقع

كات التأمين ت من أهم القنوات التي تمكن لشر نترنالإوتعتبر شبكة . خدمات كالحصول على المشورة في أي وقت
  .تالإنترنالمستمر لعدد مستخدمي  الحصول على أكبر فئة من المتعاملين للتزايد

سمحت شبكة الهاتف النقال وتطبيقاتها المختلفة للعديد من الشركات التأمينية  :تطبيقاتهو  الهاتف النقال. ب
ت نترنالإالهاتف النقال بشبكات  اتصالأكبر عدد من العملاء مقارنة بالسابق، خاصة مع إمكانية بالوصول إلى 

مستجدات التغطية التأمينية أو ب   إمكانية إرسال رسائل القصيرة لإخطار العملاء  هذ من جهة، بالإضافة إلى
هاته القناة على همية أما يضفي ، و 1من جهة أخرى الأقساطتذكيرهم بقرب مدة انتهاء صلاحية العقد أو دفع 

مليارات مستخدم للهواتف المحمولة في  4تخدام الهاتف النقال كون هناك أكثر من في توزيع الخدمة التأمينية باس
0101في عام ( من سكان العالم %92)جميع أنحاء العالم 

 .مليون خلال عام واحد 011، بزيادة قدرها 2

                                                           
جامع  ة تمنراس  ت،  ،الأول ، الع  ددوالاقتص  اديةللدراس  ات القانوني  ة  الاجته  ادتكنولوجي  ا الت  أمين كمس  تقبل لص  ناعة الت  أمين، مجل  ة ، وهيب  ة عب  د ال  رحيم 1

 . 228، ص 7018 الجزائر،
2
Digital Report: Les chiffres du Web en 2019, Disponible sur le site : https://comarketing-news.fr/digital-

report-les-chiffres-du-web-en-2019/, consulte le : 21 /03/2019. 
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المؤشر المحدد مسبقًا أو تجاوزه، بغض النظر  أوالتعويضات تكون متفق عليها مسبقًا إذا تحقق الخطر عند المستوى 
 :الفرق بين التأمين البارامتري والتأمين التقليدي، والجدول الموالي يبين عن الخسارة المادية الفعلية المتكبدة
 الفرا بين التأمين البارامتري والتأمين التقليدي: (1.1) جدول رقم

 التأمين التقليدي التأمين البارامتري 
السداد الناتج عن حدوث الحدث الذي يتجاوز  التعويضات سداد

 مستوى 
السداد الناتج عن الخسارة الفعلية أو 

 .تلف الأصول المادية
درجة معينة  تزيد عن التيالخسائر  سداديتم  التغطية

عليها مسبقًا بناءً على درجة الحدث أو  متفق
 قيمة المؤشرات

وعة مع زيادة ، زيادة المبالغ المدفعلى سبيل المثال
 .حجم الزلزال

سداد الخسائر الفعلية المتكبدة الناتجة 
     عن تحقق الخطر المؤمن منه

 

عملية تسوية 
 التعويضات

يعتمد التعويض فقط على تباين المؤشر ودون 
 .الإشارة إلى الضرر

 .معقدة وبناء على تقييم الخسارة

 
 عادة تكون سنوية  .اتسنة واحدة ويمكن أن تصل إلى خمس سنو  مدة الوثيقة 

 :على الموقع ،7012، حلول مبتكرة لتغطية المخاطر، المصري للتأمين الاتحاد نشرة: المصدر
https://www.ifegypt.org ، 7/8/7070: عليه الاطلاع تم. 

عبارة عن وعد على الورق  هيى الممتلكات عملية التأمين التجاري التقليدي عل فننومن خلال ما سبق؛     
بتغطية الخسائر في حالة وقوع الخطر المتفق عليه وهذا مقابل قسط، ويتم دفع التعويضات الفعلية التي وقعت بعد 

، بهدف إعادة المؤمن عليه إلى الوضع الذي كان عليه قبل الحدث، وتعد الحلول 1تقييم الخسائر والتحقيق الفعلي
احتمال وقوع حدث محدد مسبقا بدلا من  يغطي مفهوما جديدا نسبيا في التأمين( البارامترية)أمين المعيارية للت

 :2تعويض الخسارة الفعلية المتكبدة، ويتكون الحل المعياري من
الحدث المحددة  إحداثيات/حيث يتم تشغيل غطاء التأمين إذا تم استيفاء أو تجاوز معلمات :حدث مثير .أ

 ومن الناحية العملية .بواسطة معلمة موضوعية أو مؤشر مرتبط بالتعرض الخاص للمؤمن عليهمسبقا، المقاسة 

                                                           
1
 David Mäder-Soyka, parametric solutions a gamechanger?, Swiss re 2018, p.10. 

2
 Andrie Martin,What is parametric insurance?, Swissre: corporate solutions, 2018. disponible sur le site :.  

 https://corporatesolutions.swissre.com/insights/knowledge/what_is_parametric_insurance.html , consulte le: 

07/06/2020 
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 نسبة رقم الأعمال للمنتجات التأمينية الجديدة في السوا لبعض الدول(:6.1)شكل رقم 

 
Source: Disponible sur le site : https://www.swissre.com/institute/research/sigma-

research/sigma-2011-04.html, visite le : 31/05/2020. 

  :بالمنتجات التأمينية الجديدة بالنسبة للشركات أو بالنسبة للسوق نلاحظ أن المتعلقالسابق خلال الشكل من      
وهذا ينطبق ، %02رقم أعمال المنتجات الجديدة في السوق والتي بلغت  تحقق أكبر نسبة في( NL)هولاندا    

الأخرى، أما مقارنة بالدول  %00المنتجات الجديدة في الشركات والتي بلغت بالنسبة رقم الأعمال  نسبة على
التي ( CH)سويسرا ، ثم تليها 1.0نسبة المنتجات الجديدة على الخدمات الجديدة في السوق فقد قدرت ب  

من رقم أعمال المنتجات  %01من نسبة رقم أعمال المنتجات الجديدة في السوق، ونسبة  %00حققت 
، وتأتي 1.1ة في السوق فقد قدرت ب  الجديدة في الشركات، أما نسبة المنتجات الجديدة على الخدمات الجديد

، أما %2في المرتبة الثالثة من ناحية نسبة رقم أعمال المنتجات الجديدة في السوق التي قدرت ب  (ES) إسبانيا
نسبة المنتجات  1,1 محققة بذلك ،%9فقد قدرت ب  المؤسساتنسبة رقم أعمال المنتجات الجديدة في 

من رقم أعمال المنتجات الجديدة  %9بنسبة ( IT)، ثم تليها إيطاليا لسوقالجديدة على الخدمات الجديدة في ا
، أما نسبة المنتجات الجديدة على ؤسساتمن رقم أعمال المنتجات الجديدة في الم %00في السوق، ونسبة 

من نسبة رقم أعمال  %0فقد حققت  (DE)أما ألمانيا  ،1.9الخدمات الجديدة في السوق فقد قدرت ب  
نسبة  1.2من رقم أعمال المنتجات الجديدة في الشركات، و %00ت الجديدة في السوق، ونسبة المنتجا

رقم أعمال نسبة من  0%( FR)فرنسا المنتجات الجديدة على الخدمات الجديدة في السوق، كما حققت 
نسبة المنتجات  1.0من رقم أعمال المنتجات الجديدة في الشركات، و %2المنتجات الجديدة في السوق، ونسبة 

من نسبة رقم  %0قد حققت  (UK)وأخيرا نجد المملكة المتحدة الجديدة على الخدمات الجديدة في السوق، 
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ممارسات جديدة، كما يعتبر وسيلة لتحقيق الميزة التنافسية التي يصعب تقليدها ومحاكاتها، بالإضافة إلى ما سبق 
 :1ي يساعد شركات التأمين علىبتكار الافنن التسويق 

 .رفع وتيرة معدل العائد على الاستثمار؛ وتدعيم المركز الربحي صة السوقيةتنمية الح -
 .تحسين الصورة الذهنية وتعميق دالة الرضا وبناء معادلة الوفاء ؛ومنتجاتها المنظمةترقية سمعة وشهرة  -
نة والسريعة لرغبات الاستجابة المر ؛ وعلاماتها التجارية في الأسواق المستهدفة منظمةتعزيز المركز التنافسي لل -

 .توقعات الزبائن الكامنة وغير المشبعة
 يبتكار الاأنواع التسويق . 1.1.1.1

 : 2تمثلة في ما يليم لى عدة أنواع وفقا لعدة تصنيفات،إ التسويق الابتكاري تم تقسيم   
تج حيث يتأثر ي يمكن أن يقسم على أساس المنبتكار الاوهذا يعني أن التسويق  :تصنيف طبقا لنوع المنتج .أ

 .يمكن أن يكون المنتج سلعة، خدمة، فكرة وذلك طبقا للمفهوم الموسع للتسويقو  بدرجة كبيرة بنوع المنتج،
 : ي إلى عدة أسس من بينهابتكار الاويتم تقسيم التسويق : التصنيف طبقا لنوع المنظمة .ب
 .التسويقية في سياستها بتكارالاتعتمد على و  تقسم على أساس المنظمة التي تبتكر  -
 (.هادفة للربح، غير هادفة للربح) تقسم على أساس الهدف أساسي للمنظمة   -
 (.إلخ...دمية،خارية، منظمة تجمنظمة صناعية، منظمة ) للمنظمة  تقسم حسب النشاط الأساسي  -
ي يمكن أن يهدف إلى حل مشكلة بتكار الاطبقا لهذا التصنيف فنن التسويق  :التصنيف حسب الهدف. ج

، أو محاولة التخلص من نقاط الضعف أو التهديدات التي تواجهها، بمعنى أن اللجوء إلى المنظمةة تعاني منها معين
 .ي في هاته الحالة أمر محتم أو رد فعل من أجل إيجاد حلول والتخلص من المشاكلبتكار الاالتسويق 

ي موجه بتكار الاصنيف إلى تسويق ي وفقا إلى هذا التبتكار الاقد يقسم التسويق  :التصنيف طبقا للعميل .د
 .3(مؤسسات)ي موجه للمستهلك الصناعي بتكار الاللمستهلك النهائي، أو تسويق 

ي للمستهلكين النهائيين بدرجة أكبر من أجل إثارة الدوافع العاطفية، أما بتكار الاالتسويق يوجه عادة ما    
 .1ستثماريوالاي قتصاد والاالمستهلك الصناعي يركز على الدوافع العقلانية ببعدها الفني

                                                           
: على الموقع 21/12/0101تم الإطلاع عليه في  ،0100، التسويق الابتكاري وتنويع محفظة صناعة التأمين طارق قندوز، 1

post_4.html-https://www.insurance4arab.com/2015/05/blog 
2

 .09، ص مرجع سبق ذكرهنعيم حافظ أبو جمعة،  
مجل  د ، مجل  ة الإقتص  اد والتط  ور البش  ري، ؤسسااةدور الابتكااار التسااويقي فااي رفااع وتعزيااز المياازة التنافسااية فااي المعبي  دات مق  دم، موس  اوي س  ارة،  3

 . 01، ص 7012 الجزائر، ،1امعة بليدةالسادس، العدد الأول، ج
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خدمة أفضل للعميل، كما يعتبر أفضل وسيلة لجذبه، إذ يمكنه الحصول على ووسطاء التأمين توفير الوقت وتقديم 
 .الخدمة دون عناء التنقل

عتماد على التسويق الرقمي الذي يساعد في الاويمكن لشركات التأمين النجاح في رقمنة عملياتها من خلال    
مين يتوافق مع التسويق الرقمي، جذب عملاء جدد بسرعة ومرونة، ما يتطلب وجود نظام إلكتروني بشركات التأ

 .1وتكامل الإدارات المختلفة بالشركة من أجل تغيير نموذج العمل والفكر التقليدي للتسويق
 تطور التأمين العالمي في ظل تكنولوجيا التأمين .1.1.1.1

ت والتى امتدت إلى أحدثت التكنولوجيا الحديثة فى قطاع التأمين ثورة كبيرة فى تلك الصناعة فى كافة المجالا   
فى قطاع  (Insurtech) الاكتتاب وتصميم المنتجات والتوظيف وخدمة العملاء، أدى ظهور تكنولوجيا التأمين

إلى ثورة فى نماذج التشغيل بشركات التأمين وخدمة عملاء التأمين، وإلى وضع  (Insurtech) التأمين وشركات
يقصد مة له والاحتفاظ بهم على رأس أولويات الشركات، و مستوى رضا العملاء عن الخدمات التأمينية المقد

التقنية التي تكمن وراء إنشاء وتوزيع وإدارة أعمال  (Insurtech) بالتأمين التكنولوجى أو تكنولوجيا التأمين
والتكنولوجي ( Insurance) ويتكون هذا المصطلح من كلمتين وهما التأمين التأمين باستخدام التكنولوجيا،

(logyTechno)،  وهو مصطلح مستوحى التكنولوجيا المالية(intechF) أنها على تكنولوجيا التأمين  ، وتعرف
يحسن من صورة ستخدام أحدث التقنيات والتطبيقات المبتكرة في التكنولوجيا واستغلالها في قطاع التأمين مما ا"

ظهور تكنولوجيا  أدّى وقد، 2"القطاعيساعد على حل المشاكل التقليدية التي يعاني منها التأمين التقليدي و 
شركات عليها من شركات التأمين من فقدان حصصهم السوقية والتي سوف تستحوذ  %11التأمين إلى تخوف 

قدرة على تحويل قطاع التأمين،  ، فتكنولوجيا التأمين هي مجموعة من التقنيات المبتكرة لديها3"التأمين الناشئة
الهاتف النقال وتطبيقاته، الذكاء : تتمثل في ،على تحويل قطاع التأمين جديدة تعملهناك عدة تقنيات و 

أمين الرقمي، انترنيت الأشياء، ، الخوارزميات والمشورة الربوتية، العقود الذكية سلسلة الكتل، التالاصطناعي
 0102 ، وقد بلغ حجم التمويل الخاص بمعاملات وصفقات تكنولوجيا التأمين ذروته عام4البيانات الضخمةو 

                                                           
 :على الموقعنولوجيا الرقمية وصناعة التأمين، تحاد المصري للتأمينات، التكالا 1

http://www.ifegypt.org/NewsDetails.aspx?Page_ID=1244&PageDetailID=1253 , 02/02/7070:تاريخ الإطلاع  

المجل  ة الجزائري  ة  واقااع سااوا التااأمين الجزائااري ودوره فااي تموياال الإقتصاااد الااوطني فااي ظاال نجااا  تكنولوجيااا التااأمين،وهيب ة عب  د ال  رحيم وآخ رون،  2
  .02 ، ص0101الجزائر،  المجلد العاشر، العدد الأول، ،للعولمة والسياسات الإقتصادية

، مجل  ة الإدارة والتنمي  ة للبح  وث والدراس  ات، ي فااي شااركات التااأميندور تكنولوجيااا التااأمين فااي دعاام الإبتكااار العملياااتق  رواني م  ريم، هب  اش ف  ارس،  3
  .41 ، ص0101 الجزائر، المجلد الثامن، العدد الأول، ،7 جامعة بليدة

4
 .02وهيبة عبد الرحيم وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  
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 الابتكار في التأمين . 1.1.1
، فهو يساهم في تحقيق يعبر الابتكار عن الحل الذي تنتهجه المؤسسات للحفاظ على مكانتها أو تميزها      

تعزيز علاقة  المنظمةأهدافها وتلبية حاجات زبائنها والحفاظ عليهم، كما يعتبر عاملا مهما في زيادة كفاءة 
تفاعل بينها وبين بيئتها الداخلية والخارجية، بالإضافة إلى كونه يساهم في إيجاد الحلول للمشاكل التي تعتريها،  ال

 . كما يساهم بشكل كبير في تنمية العنصر البشري الذي يمثل جوهر العملية الابتكارية
فمع تطور إحتياجات الفرد وزيادة  ،1قطاع التأمين قطاع مبتكر كغيره من القطاعات الخدمية الأخرىويعتبر       

ثروته باستمرار وتخوفه من فقدان ممتلكاته المادية والجسدية، فتح المجال أمام شركات التأمين لإبراز أهميتها ودورها 
الفعال في حماية وضمان تغطيه الخسائر المحتمل وقوعها لهم، فصناعة التأمين من القطاعات الخدمية التي تهتم 

واكبة التغيرات والتكيف مع الظروف المحيطة من أجل توفير تغطيات مناسبة والتطوير لمبتكار بشكل كبير بالا
 .لمختلف المخاطر
 تعريف الابتكار في شركات التأمين. 1.1.1.1

 وتشعب جهة من مضمونه ءراوث حيوية بسبب الصعوبة؛ في غاية مسألة للابتكار مفهوم وضع يعد     
 النمساوي إلى ( 1912 ) منذ الابتكار مصطلح ينسب، حيث أخرى جهة من يقيةوالتطب العلمية استخداماته

: على أنهالذي يعد المنظر الأول للابتكار لمفهوم الابتكار، حيث عرفه  (Josef Schumpeter) شومبيترجوزيف 
نتوج أو كيفية في الإنتاج، وكذا التغير في جميع مكونات المجديدٍ النتيجة الناجمة عن إنشاء طريقة أو أسلوب "

 بيتر دراكر هويعرف .العمل لأداء جديدة تسهيلات أو إمكانيات خلق هو الابتكار أن اعتبار على، 2"تصميمه
(P.Drucker ) وهذا التعريف يتوافق مع ما أشار إليه شومبيتر كون أن ، 3"التخلي المنظم عن القديم"ه أنعلى

يرى أن الابتكار هو التخلي  (P.Drucker)  عنى آخر فنن، بم(Creative destruction)الابتكار هو هدم خلاق 
  .4المنظم عن القديم والإدخال المنظم للجديد

العملية التي يتم عبرها خلق الأفكار أو الأشياء أو الممارسات أو التكنولوجيات أو : "أنه أيضا ويعرف      
وهي العملية التي تسفر أيا كان  ؛واستخدامهاوتطويرها وتبنيها ونشرها اختراعها العمليات الجديدة، أو إعادة 
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