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 إهداء

 بسم الله الرحمن الرحيم

ُ عَمَلكَُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِ    ""نوُنَ "" وَقلُِ اعْمَلوُا فَسَيرََى اللَّه

 صدق الله العظيم

 

 ل علينام يبخلأبدا  مشوارنا وأول من كان السبب لنا في إتمام  إلىنهدي هذا العمل المتواضع 

 الغالي.الأب  إليمن كان السند و المشجع لنا  إلى بشيء

ي الله  صلاللهمن قال فيها رسول  لنا،إلىلتصنع البسمة  مآسيهامن تحملت هموم الدنيا و  إلى

 الأم الحنونة. إلى) الجنة تحت أقدام الأمهات (( عليه و سلم )

 .الأخواتو  الإخوةمن شاركنا دفئ العائلة من  إلى

 كل زملاء الدراسة. إلى

 .قديرو كل من وسعته الذاكرة و لم تسعه المذكرة لكم منا كل الحب و الاعتراف و الت

 فاطمة و حنان

 

 

 



  

 

 وتقديرشكر
 

 

و على نعمة العقل  ىلا تحص تعد وإن الحمد لله نحمد و نشكره على نعمة التي لا 

 العمل.في إنجاز هذا  توفيقه لنامنها العلم و على  التي نستقي

نا وجيهتو نتقدم بالشكر الجزيل للأستاذ المشرف قلايلية رضوان الذي أشرف على 

 و نصحنا طيلة هذا الانجاز.

يلت بالشكر الجزيل لكل عمال المركز الجامعي بتيسمسو دون أن ننسي التقدم 

 خاصة عمال المكتبة.

و نشكر كل من ساعدنا و لو بفكرة صغيرة سواء من بعيد أو من قريب أو بدعوة 

 صادقة لنا بالنجاح
. 

 

 

 

 



 ملخص
 

 

 :ملخص

، إن قدرة الشرركات فري تحقيره أهردافها يررتبى بمردى اسرتطاعتها بتسرويه خردماتها

بحيررت تسررعى معلررم المؤسسررات بررالتركيز علررى العصررب الحيرروي لهررا، و المتم ررل فرري 

لوك المستهلك، و من خرلال هرذه الدراسرة تطرقنرا إلرى ترلخير الخردمات التلمينيرة علرى سر

ن مر CIARة للترلمين و إعرادة الترلمين المستهلك في شركة خدمية و هري الوكالرة الدولير

 أجل تحسين خدماتها و الحفاظ على عملائها.

لررذلك علررى الشررركات أن تمررع برررامو تسررويقية و اسررتراتيجيات محكمررة لمعرفررة 

 ية، كمراحاجات و رغبات الزبائن و تلبيتها وفه ما يوافه مع أهدافها و خططها المستقبل

 ح في وقت الحالي حاجة ضرورية أك رر مرنيجب عليها التركيز على الجودة الذي أصب

 أي وقت ممى.

 الكلمات المفتاحية:

 سلوك المستهلك، الجودة، التلمين، الخدمات.

Résumé :  

 La capacité des entreprises à atteindre leurs objectifs est lié à la mesure de sa 

capacité à commercialiser ses services, de sorte que la plupart des sociétés cherchent à 

se concentrer sur son nerf vital, à savoir le consommateur, et à travers cette étude, nous 

avons abordé l’impact des services d’assurance sur le comportement du consommateur 

dans une société de prestations, qui est l’Agence …. Internationale d'assurance et de 

réassurance CIAR assurance afin d'améliorer ses services et maintenir ses clients. 

 Par conséquent, les entreprises devraient développer des programmes et des 

stratégies de marketing Pour comprendre et répondre aux besoins et désirs des clients 

en fonctions de leurs futurs objectifs et stratégies, et se concentrer …, et se concentrer 

sur la qualité, qui est plus que jamais nécessaire. 

Les mots clés: 

Comportement du consommateur, qualité, assurance, services 
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 أ

 :مقدمة
ة من بقية وظائف المؤسسة تهتم إدارة التسويه عبر أنشطتها المختلفة و المسند 

دمات خاتها  و شباع دقيه لحاجات و رغبات المستهلك من خلال  منتجإتحقيه إلى  الأخرى

 ما فشل هذه المؤسسات لا ينحصر في حدود اكتشاف أوصبح نجاح أ ىلتحقيه رضائه ، حت

لك ت في نشوء  الأسبابيحتاجه المستهلك من متطلبات ، بل العمل بشكل  مماعف لتحديد 

لذي اكه غيرها، و هذا ما يستوجب ضرورة وجود دراسة دقيقة للمستهلك و سلو أوالحاجة 

 دة على الفائن هذه الدراسة تعود بأاصة  و يعتمد في التعبير عن حاجات و رغبات مختلفة ، خ

 ما.أيالتسويقية و هما المستهلك و المسوق  العملية

سلو في من و التي  صنفها  مالأو من بين حاجات المستهلك المتعددة حاجته  ل 

لحصول ل  يبلأسالانحو البحت عن الوسائل و  نسانالإال انية من هرمه ، لذلك اتجه  المرحلة

ود قعمؤسسات مؤهلة قادرة على تغطية المخاطر  و ذلك بواسطة  ه إلىبلجوئ الأمنعلى 

 لدفنات جمعي ي شيئا فشيئا فمنالتلميننواعه المختلفة ، و قد تطور هذا النشاط و أ التلمين

اتها مة بذكصناعة قائ اليوم التلمينما هو عليه  الموتى لدى المصريين القدامى وصولا إلى

هذه  ل من ية لطالبها مقابل تحصيلهاالتلمينركات المقدمة للخدمات مجسدة بمجموعة من الش

 الخدمة .

 الدراسة: إشكالية

الرئيسي  صياغة التساؤلالبحت انطلاقا من  إشكاليةبناءا على ما سبه يمكن بناء  

 سلوك المستهلك ؟  ية علىالتلمينما مدى تلخير الخدمات   :التالي

 الفرعية : سئلةالأ

 ة :التاليالفرعية  سئلةالأندرج مجموعة من  شكاليةالإو للإجابة على هذه  

 ماذا نقصد بسلوك المستهلك ؟ -01

 ي ؟التلمينما هو النشاط  -02

 ؟ةيالتلمينالمستهلك اتجاه الخدمات ما هو تصرف  -03

 الفرضيات: -04

 ة:التاليفرضيات السنعتمد على  البحت المطروحة شكاليةلإتبعا 

الجودة وسعر تتفاعل عوامل عديدة في تحديد قرار شراء الخدمة للمستهلك النهائي أهمها ال-1

. 



 مقدمة 
 

 
 ب

ة الدولي لشركةية من قبل االتلمينتلخير ذات دلالة إحصائية بين  جودة الخدمات  هناك علاقة-2

 لديها. التلمينو استمرارية المستهلك في CIAR التلمينللتلمين وإعادة 

 همية الدراسة:أ 

 :لنا أهمية الدراسة في  المطروحة تتجلى شكاليةن إجابة للإار  البحت عطفي إ

 . الحاليفي وقتنا  التلمينبها   يحلىتوضيح المكانة التي -

 الموضوع من قبل البحوث و الدراسات  السابقة بشكل كبير . تناولعدم -

 وبه من جانب  الباح ين  يحلىتوسع  مفهوم سلوك المستهلك نلرا للاهتمام الذي -

 ميينيكادالأ

 أهداف  الدراسة : 

 هداف بح نا فيما يلي :تتم ل أ

 كم فيتسليى الموء  على المستهلك و الوقوف على العوامل و المتغيرات التي تتح -

 سلوكه.

 .و المبادئ التي يقوم عليها الأسسو إبراز   ،التلمينمفاهيم التعرف على  -

 - .CIAR ينالتلمالتي تقدمها الوكالة الدولية للتلمين و إعادة معرفة جانب الخدمات  -

 عيها لكسب رضا و ولاء المستهلكين.مدى س -

 الدراسات السابقة:

 معايير وفه  في اتخاذ القرارات التلمينبة سليمة ، دور محاسبة شركات يادراسة الطالبة طب-

ة ه ، كليكتورادالدولية ، دراسة حالة : الشركات الجزائرية للتلمين ، رسالة  المالي بلاغالإ

تي تهدف و ال 2013/2014و التجارية و علوم التسيير، جامعة سطيف ،  قتصاديةالاالعلوم 

ى عتمادهم علبالجزائر و مدى ا التلمينفي شركات  قياس  مدى اهتمام المسيرينإلى 

 .اراتالمحاسبة في عملية اتخاذ القر

سة درا نالتلميدية شركات محمد ، بعنوان تحليل ملاءة و مردودراسة الطالبة  هدى بن -02

،  اديةقتصالا" مذكرة ماجيستر في العلوم   CAATحالة الشركة الجزائرية للتلمينات  " 

لى إ،و التي هدفت  2005 /2004 –قسنطينة  -تخصص بنوك ، و تلمينات ، جامعة منتوري

طني  في الجزائر خاصة بعد فتح السوق الو التلمينمردودية شركات وواقع التعرف على 

تها حركامبراز السائدة و إ ست مارالاي ظل  ظروف للتلمين أمام المست مرين الخواص ، و ف

 عليها.  الأرباحمين تلالتي  على شركات 



 مقدمة 
 

 
 ج

راسة د،  لدةاسة الطالبة لسود راضية بعنوان سلوك المستهلك اتجاه  المنتجات  المقدر 03

 توريحالة الجزائر ، مذكرة ماجيستر في  العلوم التجارية ، تخصص تسويه ، جامعة من

سة ، و براز أهمية المستهلك في حياة المؤسو التي  هدفت "إلى  إ 2008/2009،قسنطينة 

  يجستراتيالاتوضيح المركز   التاليمجموع العوامل  المؤخرة على قرار الشراء و ب

 للمستهلك.

يد تحد المستهلك الجزائري  في لال نلور بعنوان دوافع الشراء لدىدراسة الطالب  ب-04

ه، وي،  تخصص التسلوم التجارية، مذكرة الماجيستر في العالتسويقي تصالالاسياسة  

لعبه  تبراز الدور الذي ، و التي  هدفت إلى إ2008/2009، جامعة الحو لخمر " باتنة "

ت اتخاذ القرارات  التسويقية و خاصة في تخطيى العمليا بحوث المستهلك في عملية

 الترويجية.

 منهج الدراسة:-

 على الاعتمادتم   الفرضيات،خبات مدى صحة البحت و إ إشكاليةعلى  الإجابةبغية 

 المنهجيين .

يم الوصفي لبعض أجزاء البحت و عرض المفاه الأسلوب: من خلال  ستنباطيالالمنهج ا

 ."ية التلمينتحليل سلوك المستهلك اتجاه الخدمات "المتعلقة بالموضوع 

في  اإليهومات و المعطيات التي تم الوصول : من خلال تحليل المعلستقرائيالا المنهج

النتائو  و من تم استخلاص  CIAR التلمينلتلمين و إعادة لدراسة حالة المؤسسة الدولية 

 .SPSSعلى برنامو  الأرباحبالبحت التي تخدم أغراض هذا 

 حدود الدراسة:

 لال:محدد و ذلك من خ إطار الدراسة فيللتحكم أك ر في الموضوع المعالو قمنا بحصر 

 .CIAR  سيلتبتيسم التلمين: دراسة حالة الشركة الدولية للتلمين و إعادة  الحدود المكانية

عادة   و إ  الدولية للتلمين لشركةل: موضوع دراستنا تطلب دراسة ميدانية  الحدود الزمنية

  .2018إلى 2017من الفترة الممتدة من  التلمين

 صعوبات الدراسة:

ا صادفن بحت علمي من الصعوبات و العراقيل، و من خلال إعداد هذا البحت أيلا يخلو 

 :التاليك جملة من الصعوبات نوجزها

 موضوع الدراسة بشكل خاص. تناولت قلة المراجع التي -



 مقدمة 
 

 
 د

 .CIARية التلمينة التامة للمعلومات  الخاصة بالوكالة يرالس -

 التلمينخاصة  التي تتحدث عن صعوبة في الحصول على المراجع 

 الدراسة: تقسيمات

 أساسيةمفاهيم  لوالأالفصل   تناولخلاث  فصول ، حيت ي تم تقسيم هذه الدراسة إلى 

 ،تهلكماهية  سلوك المس ل والأالمبحت   بحيت  تم التطرق فيه إلى:،لسلوك المستهلك 

ة ج  المفسرالنماذو المبحت  ال الت  ،الخصائص و العوامل  المؤخرة فيه  المبحت  ال اني  

ية  و نتلميالمدخل للخدمات  التطرق فيه إلى لسلوك  المستهلك، بينما الفصل ال اني فقد تم

 ني لمبحت ال اا ، التلميناهية م   لوالألمبحت  ا،  كمايلي : مباحتنا فيه  خلاث ولتناالذي  

يخص   أما فيما وأركانه ومبادئه ، التلمينعقد  ، و المبحت ال الت  التلمينخصوصيات 

لخدمات جاه االدراسة الميدانية ) لسلوك المستهلك ات  الفصل ال الت  فقد  تم التطرق إلى 

الشركة  عننبذة   لوالأالمبحت  كالتالي: خلاث مباحت تناولية ( و الذي  بدوره التلمين

ية أما  ميدانو المبحت ال اني   منهجية الدراسة ال CIAR التلمينالدولية للتلمين و إعادة 

 . عرض و تحليل البيانات و اختبار الفرضياتالمبحت ال الت فقد تطرقنا فيه إلى  
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 تمهيد:

جد بعض نالبسيى فقد  الأمربالمستهلك و معرفة ما يدور في ذهنه ليس سلوك فهم  إن

حقيقية وافع اليعرف الك ير منهم الد حيت لا ، تماما آخرالمستهلكين يقول شيئا و يفعل شيئا 

قيه تعتمد جميع الشركات في سعيها لتحلدا تكمن وراء قيامه بتصرف معين . التي قد 

 ذااو لم؟ف الهامة م ل كي سئلةالأعلى بعض  الأنشطة ةحاولمعلى  إليهاالتي تصبو  الأرباح

اح لمفتاعتبر بم ابة يلن سلوك المستهلك همنا ب شارةالإ و تجدر؟يقوم المستهلك بالشراء

ها في توفر صائص و الملامح الواجبالخالرئيسي لتنمية و تطوير المنتجات الجديدة و تحديد 

 المنتجات.

لى إلفصل تقسيم هذا ا ناليتارو سنتطرق في هذا الفصل إلى كل ما يتعله بالمستهلك لذلك 

 ة :التاليالمباحت الرئيسية 

 سلوك المستهلك.ةهيام :لوالأ المبحث

 .هفيرة و العوامل المؤخ المستهلك في سلوك ةصائص و المفاتيح السبعالخ:الثاني المبحث

 لسلوك المستهلك. المفسرةالنماذج المبحث الثالث:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ماهية سلوك المستهلك :لوالأ المبحث

في  إليهللفرد لم يعد خيار للمؤسسات يمكن العودة  يستهلاكالادراسة وتفسير السلوك  إن

ارجية ، لأن الفهم الخقات معينة ،وإنما أصبح ضرورة حتمية أفرزتها معطيات البيئة أو
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 المعمه والكامل لسلوك المستهلك ومسبباته التي تساعد ك يرا رجال التسويه في تصميم

وسنتطرق في هذا المبحت إلى تعريف سلوك  استراتيجياتهم التسويقية،وإعداد وتنفيذ 

 المستهلك وأهميته.

 سلوك المستهلك تعريف: لوالأ المطلب

 السلوك و المستهلك. امصطلحين هم يمم سلوك المستهلك

شخص ما نتيجة تعرضه إلى سلوك هو ذلك التصرف الذي يبرزه ال :السلوكتعريف -01

 1 .خارجي أومنبه داخلي 

دمات الخالمستهلك هو الشخص الذي لديه القدرة لشراء السلع و تعريف المستهلك:-02

 2.العائلية أوالحاجات و الرغبات الشخصية  إشباعالمعروضة للبيع بهدف 

 3:من المستهلكين هما مختلفينيستخدم لفظ المستهلك للتمييز عادة بين نوعين 

 الاستعم أوه الشخصي ستعمالدمات لاالخ أوهو من يقوم بشراء السلع  المستهلك النهائي:-1

 الذين يعيشون معه في نفس المنزل. فرادالأ أو أسرته أفراد

أخرى ت خدما أوسلع  تاجنلإدمات الخ أوهو من يقوم بشراء السلع  المستهلك الصناعي: -2

 دأفرال الاستعم أوالشخصي  ستعمالبحيت لا يكون الشراء للا أعمالهها في أداء واستعمال

 .أسرته

 تعريف سلوك المستهلك: -03

 :مايلي منها هناك عدة تعاريف لسلوك المستهلك

ستخدام السلع و ا أو ذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحت و الشراء،هو " -1

الشرائية  ياتهانإمكحاجته حسب  أوستشبع رغباته  هاأنالتي تتوقع  الأفكارت و ادمالخ

 4".المتاحة

 مجموعةي هو الفرد المستهلك،الذي يقوم بإنسانسلوك المستهلك يتحكم به عنصر  أنحيت ب

و  جاتهحا شباعلإمن النشاطات التي تتم ل في البحت عن المعلومات خم البدائل المتاحة 

 رغباته.

                                                             
 .65ص:1997،لأردنعمان ،،دار المستقبل للنشر و التوزيع ، مبادئ التسويق )مدخل سلوكي(،حمد إبراهيم عبيدات م1

 .16ص:2003المطبوعات الجامعية،الجزائر،الجزء الأول،ديوان ، التأثير البيئية( سلوك المستهلك )عواما،عنابي بن عيسى 2

 .75ص:2010ة للنشر و التوزيع، الأردن، الأولى،دار البداي الطبعةالتسويق المعاصر، ،زهير الحدرب3

 .13ص:2004التوزيع،دار وائل للنشر و ،مدخل استراتيجي(.الطبعة الرابعةسلوك المستهلك)،محمد إبراهيم عبيدات 4
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الذين يقومون بصورة مباشرة بالحصول على  فرادالأو تصرف ه" هلنبما أيو يعرف  -2

ه أن،بما في ذلك القرارات التي تسبه و تحدد هذه التصرفات. كما و قتصاديةالا المنتجات

هناك  أنوفي هذا التعريف نجد 1."الطريقة التي يتصرف بها الناس في عملية التبادل 

 ة.بشكل مباشر على القرارات الشرائي التلخيرتساهم في  أخرىعناصر 

في  نسانالإواع التصرفات التي يمارسها أنهو كل "شمل لسلوك المستهلك أ و كتعريف

يتكيف مع متطلبات البيئة و الحياة المحيطة به، وبغض النلر عما  أنجل أحياته،و ذلك من 

الفرد  أنومن هذا التعريف نلاحظ 2"تصرفات مستقرة. أوهذه التصرفات ظاهرية  تانك إذا

يعمل على تحديد  الأخيربه. فهذا  يتلخرارجي والذي يؤخر فيه والخليس معزولا عن محيطه 

من دوافعه اللاهرة  طلاقاإو، قتصاديةالاع وخدمات ، حسب ظروفه حتياجاته من سلا

  بشكل واضح. ستهلاكالاوالباطنة التي تساهم في تحديد 

در مجموعة من التصرفات التي تص هلنومن خلال ما سبه يمكن تعريف سلوك المستهلك ب

 خاذملية اتعسلع والخدمات بما في ذلك ال استعمال أووالتي تكون مرتبطة بشراء  فرادالأعن 

 القرار الشرائي الذي يسبه ويحدد هذه التصرفات.

 سلوك المستهلك المطلب الثاني:نشأة وتطور 

أصول  أوتعتبر دراسة سلوك المستهلك علما جديدا نسبيا للبحت ، ولم يكن له جذور  

ت الحرب خلال السنوات التي تبعيكية الأمرالمتحدة  الولاياته نشل في أنتاريخية، بما 

ي فساعدهم ينلري كمرجع  إطارعلى  عتمادالاعلى الباح ين  أصبح، لذا فقد ةال انيالعالمية 

لقرار ا اتخاذالمستهلك في كل مرحلة من مراحل التي تصدر عن  فعالالأ فهم التصرفات و 

بيئية ال أو النفسية أو،و كذلك في التعرف على كل العوامل الشخصية  يستهلاكالا أوالشرائي 

لمية هيم العالمفافي و قد م لت  ،تصرف معين  اتخاذ المؤخرة في سلوك المستهلك و تدفعه إلى

 الخ.... جتماعالام ل علم النفس ،علم خوذ من بعض العلوم لالم

ها لا تكفي لوحدها على تفسير سلوك المستهلك أنإلا  ينسانالإحيت م لت هذه العلوم المرجع 

 3اصة.الخ أحكامهمكذلك على خبراتهم و  الأرباحنما قد يتطلب من رجال التسويه إو 

                                                             
ائف(،الطبعة ال انية،دار وائل ظ)المفاهيم،الأسس،الو استراتجيات التسويقي،نزار عبد المجيد البرواري ،احمد محمد فهمي البرزنج1

 .111ص:2008لنشر و التوزيع،عمان،الأردن،ل
دي العلمية للنشر ورالبا دار الأولى، لطبعةمدخل متكامل،ا أسس،نظريات،تطبيقات()الإعلانالترويج و الربايعية،  علي بشير العلاق،2

 .420ص:1998و التوزيع،

 .13ص:2003مطبوعات الجامعية،الجزائر،ل اني،ديوان ال ،الجزءالنفسيةالتأثير  عوامل المستهلك، سلوكعنابي بن عيسى،3
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 نلرياتالمفاهيم و ال وقد أصبحت مهمة رجال التسويه تتم ل في فهم و حصر كل 

مي بهدف الوصول لتصميم نموذج عل عمهايبالتي لها علاقة بسلوك المستهلك و ربطها 

 كل مشكل تسويقي على حدة . بمعاجلةخاص 

في سلوك المستهلك سنة  لوالأظهور الكتاب  الحالوقد شهد البحت العلمي في هذا  

المستهلك(  كوبعده كتاب )سلوNociai فلل( للميستهلاكالا)عمليات القرار انبعنو 1966

وتلا ذلك ظهور كتاب ،Engel،Kollet،Black wellكل من  تلليف من  1968في سنة 

 أوقد بد،Haward and Sheltتلليفمن  1969)نلرية سلوك المشتري ( في سنة  انبعنو

بهذا الحقل، ومن بين المراجع العربية المهمة  هتمامالابعض الباح ين العرب مؤخرا في 

دير و رشيد الساعد، غال حمد تلليفمن  1996:كتاب)سلوك المستهلك مدخل متكامل( سنة 

ظهر 2000دة نخلة ، وأخيرا في سنة ائعستراتيجي الاه كتاب )سلوك المستهلك و عدب ليلتي

 تلليفكتاب )سلوك المستهلك:بين النلرية و التطبيه مع التركيز على السوق السعودية( من 

 1.انسليماحمد علي 

 الثالث: أهمية دراسة سلوك المستهلك المطلب

و خاصة  فرادالأالعديد من  اهتمامستحوذت دراسة سلوك المستهلك على لقد ا 

فوائد التي تحققها دراسة ال انبيو يمكن ،المستهلكين و الطلبة و الباح ين و رجال التسويه 

 2لمستهلك لكل طرف كما يلي:االسلوك 

لسلع ا هلاكاستى التدبر في فهم عملية الشراء و تساعد المستهلك علبالنسبة للمستهلكين: -1

 كما ؟و كيف يحصل عليها  ؟ اذالمو ؟يشتري  ذااصوص في معرفة مالخدمات و بالخو 

 و يلاكستهالالتي تؤخر على سلوكه الشرائي و المؤخرات ا أوالعوامل  إدراكتساعده على 

 خدمة معينة. أوعلامة  أويستهلك سلعة  أوالتي تجعله يشتري 

و  لبيئيةعوامل االلطلبة في فهم العلاقة بين اتفيد دراسة المستهلك بالنسبة للطلبة: -2

صرف ت تخاذا في سلوك الفرد و تدفعه إلى التلخيرالتي تؤدي مجتمعه إلى والشخصية النفسية 

ن مسلوك المستهلك هو جزء  نودلك لأكعلم  نسانالإمعين كما تسمح لهم بتفهم سلوك 

 العام. ينسانالإالسلوك 

:تساعد دراسة سلوك المستهلك رجال التسويه في تصميم لرجال التسويقبالنسبة -3

سلوك المستهلك و التفهم الكامل ل التسويقية التي لا تتم بدون الوصول إلى جياتيستراتالا

و أخيرا تساعدهم في فهم و  ،للمستهلكين  و الشرائي يستهلاكالاواع السلوك أنالتعرف على 

                                                             
 .14نفس المرجع،ص1

 .22،21ص ص نفس المرجع :2
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 أوويه الذي يفهم سلوك مستهلكيه سيحقه فرجل التس ،ك ودراسة المؤشرات على هذا السل

 يدعم مركز المؤسسة التنافسي في السوق.

 :بالنسبة لمسؤولي المؤسسات-4

 ة:التاليسلوك المستهلك تساعد مسؤولي المؤسسات في الميادين ة دراس

 :ف الفرص التسويقية المناسبةكتشاإ -1

ص يد من الفرتستف أن، يمكن للمؤسسة الأسواقفي ظل المنافسة القوية التي تشهدها 

و جي الخار بهدف تحقيه التكيف بينها و بين المحيى الأسواقامها في أمالتسويقية المتاحة 

جاد أي أوهذا يتم بواسطة بحوث التسويه ، و من الفرص الممكنة تقديم منتجات جديدة 

 ة.الحاليستخدامات جديدة في أسواقها ا أوت الااستعم

ين قطاعات متميزة من المستهلك أو: بهدف تقسيم السوق إلى مجموعات قسيم السوق -2

يمكن و ،رآخالذين يتشابهون فيما بينهم داخل كل القطاعات و لكنهم يختلفون من قطاع إلى 

 أنمكن ن سوقها المستهدفة و يومن هذه القطاعات لتك أك ر أوتختار واحدة  أنللمؤسسة 

 سلوكية.ال يرمعايالنفسية و ال معاييرم ل ال معاييرعدة تعتمد المؤسسة في تقسيم السوق إلى 

 التنافسي لسلع المؤسسة: الموقع تصميم -3

تار تخ أن ما يجب عليهاإنبقاء المؤسسة في السوق و  يممنتقسيم السوق إلى قطاعات لا  نإ

وقد ،مستهدف ها اله لسلوك قطاعفهم الكامل و الدقيالب إلاموقعا تنافسيا لسلعها و لن يلتي ذلك 

ز مدى تميي المستهلكين عن لإخبار أخرىوسيلة  أي أو يةالإعلانالمؤسسة إلى الوسائل  لتلج

 من غيرها. أحسنحاجاتهم و رغباتهم  إشباعسلعها بصفات معينة قادرة على 

 ستجابة السريعة للتغيرات التي تحدث في حاجات و رغبات المستهلكين:الا -4

 صفةب يستهلاكالاو  تقوم المؤسسة بدراسة سلوك المستهلك الشرائي أنمن المروري 

 على حاجات المستهلكين. تطرأرة التغيرات التي ايبهدف مس مةتلمن

 دمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها:الخطوير و تحسين ت -5

 إذ،ات سلوك المستهلك بالسياسات التسويقية التي تصممها المؤسس يتلخر أنمن الطبيعي 

دون غيرها من  إليهابر عدد ممكن من المستهلكين أككل مؤسسة على جذب  حاولت

اجات حشبع كل مؤسسة تسعى لتقديم المنتجات التي ت نإالمؤسسات المنافسة، و لتحقيه ذلك ف

 المصاحبة لها م ل:دمات الخو رغبات المستهلكين مع تطوير و تحسين 
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 .ةانالصي: و تتم ل في التركيب ،التدريب،و توفير قطع الغيار و فنيةالدمات الخ

 لنقل وو شروط سداد ميسرة،توفير خدمات ا يةائتمان: تقديم تسهيلات غير فنيةدمات الخ

 ،اانمجتوصيل المشروبات إلى المنازل 

 متابعة المستهلك بعد الشراء.

 القرار: اتخاذعضاء العائلة في عملية لأ الأدوارفهم  -6

لعائلة ا رادأفالمختلفة التي يلعبها كل فرد من  الأدوارتفيد دراسة سلوك المستهلك في فهم 

 عماءلأدية التقلي الأدواردمات، و لقد تغيرت الخقرار الشراء للسلع و  اتخاذالواحدة عند 

في  ارالأدوهيكل  على طرأتتغيرات التي الالعائلة لذا يحتاج رجل التسويه إلى معرفة 

تصميم  وعامة  رة هذه التغيرات بصفةاييكفل لهم مس مماالتعديلات المناسبة  إجراءالعائلة و 

ته أهمي والمناسبة بهدف مخاطبة كل عمو من أعماء العائلة حسب دوره  يةالإعلانالرسائل 

 القرار. اتخاذفي 

 الفرد بجماعات عديدة: حتكاكاثر تفاعل و ألتعرف على ا -7

ة، و مرجعيية و الجماعات الجتماعالاالفرد بجماعات ك يرة م ل العائلة و الطبقات  يتلخر

 أنسسة ن للمؤالتي يتخذها المستهلك و يمك اليوميةفي القرارات الشرائية  التلخيريلهر هذا 

 .اتالتلخيرتقوم بتصميم سياستها التسويقية وفقا لهذه 

 .سلوك المستهلك و العوامل المؤثرة فيهة في السبع صائص والمفاتيحالخ: المبحث الثاني

لذي لك وامنلمة في خطتها التسويقية عليها أن تتعرف بشكل أكبر على المسته أيحتى تنجح 

ن سلوك   إذ لازالت إدارة التسويه لا  تعرف ع Black box  سودالأيشبه مجازا بالصندوق 

ن ما جلات  لأما هو قليل، بالرغم التقدم العلمي في جميع الم إلاالمستهلك وما في داخله   

نه لأغير معروف وما ينتو عنه من سلوك شرائي قد لا يتكرر باستمرار  نسانالإبداخل 

ذا هها في تناولصائص التي يتلخر لعدة عوامل مختلفة والتي سنالخيتمتع بمجموعة من 

 المبحت

 : خصائص سلوك المستهلك.لوالأ المطلب

صائص و المميزات العامة للسلوك الخالمستهلكين و تصرفاتهم في  كتتفه دوافع سلو

 1و من أهمها: ينسانالإ

                                                             
 .237ص:2011،الأردنار ال قافة للنشر و التوزيع،، الطبعة الرابعة، د مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن، 1
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كون ي أنلا يمكن  إذسبب  أوه دافع ءأن يكون ورالا بد  يإنسانتصرف  أوسلوك  لك -1

 .تصرف بشري من غير ذلك أوهناك سلوك 

ت الاحسبب واحد، فهو في اغلب ال أونتيجة لدافع  ينسانالإنادرا ما يكون السلوك  -2

 .خرالآيتنافر بعمها مع البعض  أوبعمها مع بعض  يتمافرمحصلة لعدة دوافع و أسباب 

 ومعينة  أهداف أوه موجه لتحقيه هدف أنهو سلوك هادف بمعنى  نسانالإسلوك  نإ -3

و  قافوالأفي بعض  الأهدافبدت بعض  نإفلا يمكن تصور سلوك دون هدف و  التاليب

 .تهاذا الأعمالت آمنش أوفسهم أن فرادللأغاممة و غير واضحة سواء بالنسبة  حوالالأ

 أعمالو لحداثليس سلوكا منعزلا وقائما بذاته، بل يرتبى ب فرادالأالسلوك الذي يقوم به  -4

 .قد تتبعه أخرىتكون قد سبقته و

ر من في الك ينجد  إذ نسانالإلاشعور دورا مهما في تحديد سلوك لك يرا ما يؤدي ا -5

جد ننا لذا سلوكا معي يسلك أن إلاالتي أدت به  الأسبابيحدد  أنت لا يستطيع الفرد الاالح

افع والدو الأسبابغالبا ما يرددها المستهلك عند سؤاله عن  الأنشطةعرف " هي أجملة " لا 

 .تصرف معين أولسلوك 

 كل سلوك بدايةومتصلة فليس هناك فواصل تحدد عملية مستمرة  ينسانالإ السلوك -6

 .متممة لبعمها أوحلقات متكاملة مع بعمها الحلقة من  أوفكل سلوك جزء ته نهايو

 المطلب الثاني : المفاتيح السبعة في سلوك المستهلك  

نها عي يعبر التوسلوك ، لدراسة المفاهيم المتعلقة بهذا ا حتى نفهم سلوك المستهلك لابد لنا من

 : مايليبما يسمى المفاتيح السبعة في فهم سلوك المستهلك التي نختصرها في 

 سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز.: لوالأالمفتاح -01

ينتو سلوك المستهلك عن الدوافع والحوافز ويقصد بالدوافع تلك القوى المحركة الداخلية التي 

سلوك معين بغرض تحقيه هدف ما ، كما تعمل على تخفيض حالة  تهاجانتدفع المستهلك إلى 

 1: التاليالتوتر الداخلي لدى هذا المستهلك . كما هو موضح في الشكل 

 ( :الدوافع وتخفيض حالة التوتر لدى المستهلك1-1)الشكل

 

 

                                                             
 .14،15صص  :مرجع سبه ذكرهسلوك المستهلك،)عوامل التأثير البيئية(،عنابي بن عيسى،1

حاجة/ توتر 

 داخلي

 المستهلك

 دوافع
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يوان ي، دصدر:عنابي بن عيسى ،سلوك المستهلك )عوامل التلخير النفسية( ،الجزء ال انالم

 15ص:2003جزائر،المطبوعات الجامعية، 

 1: وهناك عدة أنواع من الدوافع هي

 جل القيام بعمل وظيفيأ: هو الدافع الشرائي من  الدافع الوظيفي -أ

شراء  واسطةبجل التعبير عن المودة والمحبة أ: وهو الدافع الشرائي من  الدافع التعبيري-ب

 هدية ما.

 يقه منمن هدف واحد يراد تحق أك ر: هو الدافع الشرائي المركب من  الدافع المركب -ج

 وراء هذا العمل الشرائي.

 أسهلين وهو الآخرلك و: هو الدافع الشرائي المعروف والواضح للمسته الدافع المعروف -د

التي يتوقعها  المكافآتالحوافز فهي عوامل خارجية وتشير إلى  أما، دافع شرائي

 2المستهلك نتيجة القيام بعمل ما.

 شطة أنسلوك المستهلك يحتوي على مجموعة  : الثانيالمفتاح 

والتصرفات التي يقدم عليها المستهلك في كل  الأنشطةيتممن سلوك المستهلك مجموعة من 

في البحت عن السلع  الأنشطةوتتم ل هذه  يستهلاكالا أوالقرار الشرائي  اتخاذمرحلة عملية 

أن تشبع حاجاته ورغباته ، والقيام بتقديمها والحصول عليها دمات التي يتوقع الخو

مراحل  .(I-02) ويتمح ذلك من الشكل 3.دمات الخستخدامها والتخلص من هذه السلع واو

 القرار اتخاذعملية 

 البحت عن -

 شباعلإ تقييم -

 الحصول على -

                                                             
 2011،  الأردن، الطبعة الأولى ، دار زهران للنشر والتوزيع ،  سلوك المستهلك ) مدخل متكامل (حمد الغدير ، رشاد الساعد ، 1
 .4،5ص ص :

 .4ص  نفس المرجع:2

 .16،15صص :، الجزء ال اني، مرجع سبه ذكره  سلوك المستهلكعنابي بن عيسى ، 3

سلوك 

 المستهلك

تصرفات 

وأفعال 

 بــتتعله

 حاجات سلع وخدمات

 ورغبات



فاهيم أساسية م                                  :                    الأول الفصل

 لسلوك المستهلك
 

 
12 

 استخدام -

 التخلص من -

 

،مرجع سبه ( عنابي بن عيسى ،سلوك المستهلك )عوامل التلخير النفسية المصدر:

 16:صذكره

 .متتاليةسلوك المستهلك هو عبارة عن خطوات  المفتاح الثالث :

 ،1إلى خلاخة أجزاء ويتجزأقرار يتكون  و متتاليةعن خطوات  سلوك المستهلك هو عبارة إن

 :التاليكما هو موضح في الشكل 

 القرار اتخاذ: مراحل عملية  (I-03)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

ير النفسية( ،مرجع سبه ،سلوك المستهلك )عوامل التلخعنابي بن عيسى  المصدر:

 .17:صذكره

 سلوك المستهلك يختلف حسب الوقت والتركيبة  المفتاح الرابع :

ما هي المقصود بالوقت هو : متى يتم الشراء؟  ستهلك يختلف حسب الوقت وسلوك الم نإ

المراحل التي  أيراء من حيت التعقيدات فهي ما يتعله بعدد خطوات الش أمامدة الشراء؟ و 

                                                             
 .6ص :، مرجع سبه ذكره، سلوك المستهلكحمد الغدير1

 مرحلة ما قبل الشراء

الشراءمرحلة القيام بعملية   

 مرحلة مابعد الشراء
 الشعور اللاحه للشراء

 قرار الشراء

 التخلص من المنتو

 الشعور بالحاجة )المشكلة(

 البحت عن المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة

فمللأااختيار البديل   
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لذلك ،التي تتم في كل مرحلة من هذه المراحل  الأنشطةتتم فيها عملية الشراء وكذلك مجموع 

 1ان.متلازم نارأمالوقت والتعقيدات في الشراء هما  نإف

سلوك المستهلك يختلف  إنسلوك المستهلك يحتوي على أدوار مختلفة : امس :الخالمفتاح 

المستهلك والتي  التي يؤديها هذا  الأدوارى على لوالأوهذا يعتمد بالدرجة  آخرإلى  انمكمن 

تتم ل في سلوك هذا المستهلك  أنتباطا وخيقا بسلوكه وهناك عدة أدوار يمكن ارترتبى 

 :  هي الأدواروهذه 2،

 القرار. اتخاذالرئيسية في عملية  الأدوار:  (I-01)جدول 

 .18ص  ذكره:ه ب، الجزء ال اني، مرجع سسلوك المستهلك عنابي بن عيسى ، المصدر:

 بعوامل خارجية يتلخرسلوك المستهلك المفتاح السادس :

بعدة عوامل بيئية خارجية ، ومن هذه العوامل  يستهلاكالايتلخر سلوك المستهلك الشرائي و

 3: مايلي

                                                             
 .6صنفس المرجع:1

 .7ص :ذكرهه برجع سم، سلوك المستهلكحمد الغدير، 2

 .19ص  :نفس المرجع 3

 الشرح الدور 

بة النسيمكن للعمو الذي يقوم بهذا الدور القوة لتحديد الشراء من عدمه ب متخذ القرار -1

 .رآخبالشراء مع عمو  أودمة ، وقد يتخذ القرار بمفرده الخ أوللسلعة 

الرقيب على  -2

 المعلومات

ي لى باقدمة إالخ أواصة بالسلعة الخيتحكم عمو العائلة في تدفه المعلومات 

 أعماء العائلة.

ة من ، ويكون عاد ينالآخرعلى  التلخيربفي هذا الدور يقوم عمو العائلة  القرارالمؤخر في  -3

 الجماعات المرجعية.

 وألعة يشمل هذا الدور ، أعماء العائلة الذين يقومون بشراء واقتناء الس المشتري  -4

 .هتمامالادمة موضع الخ

سب الشكل المنا طبقا لهذا الدور يقوم عمو العائلة بتحويل السلعة إلى معد السلعة  -5

 .ينالآخرلعائلة  أفرادبواسطة  ستهلاكللا

 السلعة استهلاك أو استعمالالذي يقوم ب عماءالأ أويقوم بهذا الدور العمو  مستخدم السلعة -6

 دمةالخ أو

 ة.العائل أفرادالسلعة لباقي  ةانبصيفي هذا الدور يقوم عمو العائلة  ة ناالقائم بالصي -7

القائم بالتخلص من  -8

 السلعة

 وأمها طبقا لهذا الدور يقوم عمو العائلة بالتخلص من السلعة بعد استخدا

 التوقف عن استخدامها.
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 .ال قافة  -1

 .ال قافات الجزئية -2

 .يةجتماعالا الطبقات -3

 .الجماعات المرجعية -4

 .العائلة -5

 .ستهلاكالاية المحيطة بعملية الشراء ووقفالعوامل الم أواللروف  -6

 ارجية السابقة ما يلي:الخو يمكن إضافة للعوامل 

ي فوهي تشمل كل المؤخرات التي تصدر من المؤسسة و تتم ل  الصوتية:المؤثرات  -7

 . ومالالأعغير مباشرة بين مستهلك و عالم  أومباشرة  تانكسواء  تالاتصالاكل من 

احات مس تلخيرو تنشيى المبيعات و  اتالإعلانالمعروفة نجد  تالاتصالاوسائل  من

 جموعم أخرىرجال البيع و التسويه و بعبارة  هاالبيع و كل المغريات التي يقدمو

لوك لى سع للتلخيرمتغيرات المزيو التسويقي التي تتوفر عليها المؤسسة و تستعملها 

 السوق المستهدفة. أوالمستهلك 

و تشمل كل العوامل التي تؤخر بشكل غير مباشر في سلوك  :ارجيةالخالظروف  -8

 .الخقتصادي....الازدهار الاالمستهلك و منها التمخم و الركود و 

 المفتاح السابع:

 نفسية أوبعوامل شخصية  يتلخرسلوك المستهلك 

للفرد بمحددات ذاتية ترجع إلى المستهلك نفسه  يستهلاكالاو  السلوك الشرائي يتلخر

تشمل العوامل  أنتجاهات كما يمكن الاو التعلم و الشخصية و  الإدراكمن الدوافع و 

و القدرة على التسوق و الوقت  الماليةالنفسية الموارد المتاحة للمستهلك م ل الموارد 

 1المتاح له.

 

 العوامل الداخلية و الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك. المطلب الثالث:

 لشرائيةارات القرا اتخاذالتي يرتكز عليها المستهلك في  و هي العوامل الرئيسية و الجوهرية

 بصفة عامة و تتلخص هذه العوامل في: ينسانالإو في سلوكه 

 العوامل الشخصية و السيكولوجية: -01

 ة:التاليو يندرج تحت هذه المؤخرات مجموعة العوامل 

إلى سلوك معين لتحقيه  نسانالإالمحرك الداخلي يقود  أوالدافع هو الم ير  الدوافع: -1

 2حاجة معينة غير مشبعة.

                                                             
 .20ص ذكره:ه بمرجع س،  سلوك المستهلك،ى سعنابي بن عي1

 .36ص: ، دار البازوري للنشر و التوزيعدئ التسويقامب، رشيد نمر عودة،نعيم العاشور2
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يه تصرفاته مما يؤدي إلى سهي العوامل الداخلية لدى الفرد التي تعمل على توجيه و تن-2

سلوك معين، و الدوافع قد تكون فسيولوجية م ل العطش ، الجوع. و هناك دوافع  إتباع

 1نفسية م ل السلطة و احترام الذات.

 2أنواع الدوافع:

ة ة معينخدم أوتجاه شراء سلعة ا: و هي التي تدفع المستهلك بيةلوالأدوافع الشراء  -1

حو الميل ن أوحاجة الما يغلب هو الشعور ب أيغض النمر عن علامتها التجارية ب

نلافة ل انسنالأدمة كما هو الحال في رغبة المستهلك في شراء معجون الخ أوالسلعة 

 و المحافلة عليها. هانأسن

اه راء اتجالحقيقية التي تقف و الأسبابهي عبارة عن تلك  :تقائيةنالادوافع الشراء  -2

 عروضةالمستهلك نحو شراء ماركة معينة من سلعة ما دون الماركات و العلامات الم

 تقائيةنالائية الشرا خارةالإدوافع  إخارةعملون على ن المسوقين سيإمن هنا فأمامه،يع للب

مل دمة لجعل المستهلك يفالخ أوحول السلعة  اايالمزعن طريه تمخيم الوعود و 

 .الأخرىماركة معينة على 

 وألسلعة بيع االمستهلك إلى المفاضلة بين المتاجر التي ت ىسعيدوافع الشراء التعاملية: -3

هلك ع المستأسباب تدف أوهناك عوامل  أنحد للتعامل معه، بمعنى أتقديم الخدمة فيختار 

 دون غيره.عين مالخدمة من متجر  أوالنهائي إلى شراء السلعة 

 بانلجواعلى بعض  يةالإعلانو من هذا المنطله نلاحظ تركيز إدارة التسويه في حملاتها 

و عدم  مواقف السياراتم ل دمة الخسرعة تقديم  إليهم ل موقع المتجر و سهولة الوصول 

 الخالملهر....،زدحام الا

 3قرار الشراء  اتخاذو هي مرتبطة بالتدبير و التفكير قبل  دوافع الشراء العقلية: -4

 .ستخدامالاالجودة التي تتمتع بها السلعة و التي تؤدي إلى طول فترة -: 4م ل

يام ق أنه فيها و نخلص مما سب انمالأالسلعة و ما توفره لدى استخدامها و درجة  ةايكف-

ء شرا ه يكون لديه دوافعنإالفرد بالبحت بوعي عن السلعة ذات تكلفة صافية منخفمة ف

 .يةنعقلا

 في دفاعنالايجة تدبير و يتم الشراء نت أوتفكير  أيلا تتولد عن  دوافع الشراء العاطفية: -5

 و التمييز. اخرالتفرغبة في والقرار  اتخاذ

 .أعجبني لأنه انالفستم ال: اشتريت هذا 

 ستمتاع بالحياة الا لرغبة فيا أي5دوافع الشراء المتعبة: -6

                                                             
 .82ص: 2010، للنشر والتوزيع ،الأردن، دار البداية  الأولى، الطبعة التسويق المعاصرزهير الحدرب، 1

 .87،86ص صنفس المرجع :2
 .34صمرجع سابه :المستهلك،)عوامل التأثير النفسية(،سلوك عنابي بن عيسى، 3

 .90،89ص ص مرجع سابق:، هير الحدربز4

 



فاهيم أساسية م                                  :                    الأول الفصل

 لسلوك المستهلك
 

 
16 

 .انمالأو البحت عن  شيءمتلاك ام ال: البحت عن اللذة  بواسطة 

 ير.الخالرغبة في عمل  أي دوافع الشراء لتكريس الذات:-7

 .لميوفهام ال: بالنسبة لربة البيت ، تحمير الطعام وافر 

 .الأفكارالرغبة في توضيح  أي: دوافع الشراء للتعبير الذاتي-8

 ه في عيد ميلادها.لأمهدية  إهداء، لطفللم ال: بالنسبة 

  :الحاجات: 02

 الحاجة هي الشعور بنقص معين 

 الفطرية. منهاحاجته: منها المكتسبة و إنسانلكل  حاجات:ال أنواع

 عام،: هي تلك الحاجات النفسية، التي تحتوي على الحاجة إلى الطالحاجات الفطرية-1

 .يةنسانلإااجات هذه الح باعشإمن  أدنى ة بدون حدينسانالإبحيت لا تستقيم الحياة  الخالماء...

و  ترامتشمل الحاجة للاح هي التي نتعلمها خلال رحلة الحياة، والحاجات المكتسبة:-2

لشخص االة و هذه الحاجات غالبا ما تكون نفسية حيت تنتو عن حالخ ،السيطرة... ،التقدير

 ين.الآخرالنفسية و علاقته ب

ناك ه أنية ستند في هذه النلراالحاجات للفرد و وقد قام ماسلو بتقديم نلريته في تدريو 

سعى ي بحيت د و تعمل كمحرك و دافع للسلوك ، مجموعة من الحاجات التي يشعر بها الفر

إلى  ع الفردحاجة معينة تطل تبعتاأهمية في نلره و كلما  الأك رالحاجة  إتباعالفرد إلى 

 :التاليأهمية منها كما هو موضح في الشكل  أك رحاجة  إتباع

 

 

 

 

 

 

 ( يم ل هرم ماسلو لترتيب الحاجات4-1الشكل)

 
 

 مستوى  أعلىحاجات

 تحقيه الذات

 

 حترامالاحاجات

 ة،ان)احترام الذات،المك

 التقدير(

 

 حاجات اجتماعية و عاطفية

 ة(لي)العائلة، الحم
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 الأمنحاجات 

 

 ة(لي)العلاج، الحم

 

 ىأدنكل، الشرب(                            مستولى الاولوجية )يالحاجات الفيز

 

 

 

Source : Daniel Durafour, Marketing ,Dunod,Paris,2001,P16 .     

                                                                                                        

                                                                                                        

    

: هو تلك العملية التي يقوم  الفرد بفملها باختيار و تنليم و تفسير ما يحصل الإدراك -02

 1.المحيطة به الأشياءعليه من المعلومات لتكوين صورة واضحة عن 

مسة و طريقتنا في استقبال و تنليم و الخبيئة المحيطة بنا من خلال حواسنا فهم ال نإ

 2خلاث عناصر و هي: يتممنالذي  الإدراكتفسير المعلومات هي ما يطله عليه 

عدة  سبب اختلاف ردود أفعال الإدراكيفسر هذا النوع من  :ختياريالاالإدراك  -1

ي كل واحد منهم بعض المنبهات التيتعرضون لنفس المنبهات بحيت يستوعب  أشخاص

 ها لاأناصة و هو في نفس الوقت يتجاهل المنبهات التي يعتقد الخختارها بطريقته ا

 اته.اهتمامب معه و مع استتن

قوم يه إنبسبب ك رة المنبهات التي يتعرض لها الفرد ف تنظيم المدركات الحسية:-2

جميع  رالأخي سلوكياته بحيت يدرك هذا وهذه المنبهات لتتوافه مع أهدافه بعملية تنليم ل

لا  قد فرادالأبعض  أن شارةالإباختلفت مصادرها و الجدير  نإواع المنبهات و أن

 بصورة فوضوية. الأشياءما يدركون إنينلمون مدركاتهم و 

خلال  و التنليم من ختيارالاو هو تفسير المنبهات بعد عمليتي  اص:الخالتفسير -3

قة ت الساببراخالالتركيز في عملية التفسير على المعتقدات و القدرات العقلية و النفسية ،

 ة.اليالح الأهداف،

لا اري م التج سمالاعن  طباعاتهانفالمستهلك يدرك السلع المختلفة ومؤخراتها بواسطة 

يز تي تتمال للسلعةأعلى و هذا ما يفسر وجود بعض المستهلكين المستعدين لدفع أسعار ،

 الحاجات النفسية لديهم. إشباعشهرتها و قدرتها على ب

                                                             
 .85صمرجع سبه ذكره :الجزء ال اني،  سلوك المستهلك)عوامل التأثير النفسية(عنابي بن عيسى،  1

 .90،91ص ص مرجع سبه ذكره:، التسويق المعاصرزهير الحدرب 2
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 ير ذلكغبرات المكتسبة بتكرار التجربة و الخ: هو تراكم المعرفة عن طريه التعلم -03

 بما يؤخر على السلوك اتجاه التغيير

و المبادئ  الأفكاريتعلم  أنشطة بدنية فيمكن للفرد أن أو عقليةالتعلم مهارات  يتممنو قد 

 1.الخيتعلم قيادة الشاحنات و لعب الشطرنو..... أنو النلريات كما يستطيع 

و  جابيةالايو تعكس ميولهم  فرادالأ: هي أمور داخلية تعبر عن مشاعر المواقف-04

و توجيه  فرادالأو هذا التعبير يمكن ملاحلته عبر دراسة هؤلاء ،معين  شيءالسلبية نحو 

و المواقف عبارة عن  تجاهاتالان إف التاليو ب،منهم  تالإجاباخم سماع  مإليهأسئلة مختلفة 

 2موضوع السؤال و البحت. للشيءعدم التفميل  أولفلي عن التفميل تعبير 

 3:و في ما يلي نشير إلى بعض خصائص المواقف

 .تنطله المواقف من ميول مكتسبة -ا

 .حيادهم أوعدم تفميل المستهلكين  أو تعكس تفميل-ب

 .محل تجاري أو خدمة أويرتبى الموقف بسلعة -ج

 .ع الموقف باتجاه اتخاذ سلوك معينيدف -د

 .المواقف بسبب العديد من العوامل قد تتغير-ه

 .و مواقفهم فرادالأو التناغم بين سلوكيات  سجامنالا-و

صائص السيكولوجية المميزة التي تؤدي إلى نمى من الخهي مجموعة من  الشخصية:-05

 4،المتسقة و ال ابتة للمحيى ستجاباتالا

بعدة عوامل م ل:  تتلخرعن أنفسهم و  فرادالأالتي يكونها  نطباعاتالا أوالصورة الذهنية  أي

 5.....الخ .السن، المهنة، الدخل، نمى الحياة

 ارجيةالخ : العواملياانث

 و الثقافية: يةجتماعالا المؤثرات-01

 ة:التاليو يندرج تحت هذه المؤخرات مجموعة العوامل 

 .جتماعيةالا ةقالطب-1

 .الجماعات المرجعية-2

 .الأسرة-3

 ال قافة.-4

 اتهتمامالاالذين لهم نفس القيم و  فرادالأمن  سةانمتجهي مجموعة  :يةجتماعالاالطبقة -/1

 1.أرائهمجه متقاربة فيما يخص سلوكهم و أويبدون  أوو السلوك 

                                                             
 .118ص :مرجع سبه ذكره، المستهلكسلوك عنابي بن عيسى، 1

 .97صهلك،مرجع سبق ذكره:سلوك المستحمد الغدير، رشاد الساعد، 2
 .97ص:التسويه المعاصر،مرجع سبه ذكره زهير الحدرب ،3

 .169صمرجع سبه ذكره:سلوك المستهلك)عوامل التأثير النفسية(،عنابي بن عيسى، 4

 .95ص:ذكرهرجع سبه ،ملتسويق المعاصر،ا  زهير الحدرب5
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جتماعية بحيت كل طبقة اوجود خلاث طبقات  وهناك تقسيم تقليدي للطبقات يشير إلى

 2تحتوي على خلاخة تقسيمات وهذه الطبقات هي :

من  هاأفرادبحيت يتكون  %1يقارب  انالسكوتمم عدد قليل جدا من الطبقة العليا : -أ

م عتبارهابالوراخة كما يمكن  أغنياءهم لنهذه الطبقة ب أفرادالفئة الحاكمة ويتميز 

 قة إلىوالسياسي في دولهم وتقسم هذه الطب يجتماعالاو قتصاديالاالموجهين للنشاط 

 فئات : 03

 الطبقة العليا. أعلى -

 سى الطبقة العليا.أو -

 الطبقة العليا. ادني -

 اصة بحيت يتميزالخوتمم مدراء الشركات والمؤسسات العامة والطبقة الوسطى : -ب

 ن إضافةل مة االيلهم كما يميلون إلى شراء السلع غرتفاع مستوى دخاهذه الطبقة ب أفراد

 ة.اليإلى تمتعهم ب قافة ع

 وتقسم هذه الطبقة بدورها إلى خلاث فئات:

 الطبقة الوسطى. أعلى -

 سى الطبقة الوسطى.أو -

 الطبقة الوسطى. أدنى -

ية متدنية جتماعالاوتمم هذه الطبقة العاملين في وظائف قيمتها  :3الطبقة الدنيا  -ج

 ة :التاليوتمم الفئات  ويانال وغالبيتهم لم يكمل تعليمه 

 الطبقة الدنيا . أعلى -

 سى الطبقة الدنيا.أو -

 الطبقة الدنيا. أدنى -

ماط أنيشتركون فيما بينهم بمعتقدات و فرادالأهي مجموعة من :4الجماعات المرجعية-2

ة يستهلاكالاين فيما يتعله بالمواقف والقرارات آخر أفرادعلى  تلخيرسلوكية معينة يكون لهم 

 متعددة نذكر منها : أشكالعلى  تلتي أنوالجماعات المرجعية يمكن 

ات هي الجماعات التي تلخذ صفة التشكيل الرسمي م ل نقاب الرسمية:الجماعات  -أ

 والمهندسين. طباءالأ

علاقات ال إنسانتقوم على  هي جماعات غير منلمة غالبا ما :رسميةالغير  الجماعات -ب

 .انوالجير صدقاءالأم ل  يةجتماعالا

                                                                                                                                                                                              
 .143صرجع سبه ذكره :سلوك المستهلك )عوامل التأثير البيئية(،، عنابي بن عيسى1
 .97،96ص ص :نفس المرجع زهير الحدرب،2

 .97ص:سبه ذكره رجعم ، التسويه المعاصرزهير الحدرب،3

 .101-99صنفس المرجع:4
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عمر ، ال :د م للم ير أم أرادبصورة تلقائية  فرادالأ إليها: ينلم  الجماعات التلقائية -ج

 الخ.، الجنس ، الدخل ...  يةجتماعالاالحالة 

ها باعتبار اإليه ممامنالاإلى  فرادالأ: هي الجماعات التي يطمع  التوقعية الجماعات -د

 .يةجتماعالا متهانلمكتحسينا  إليهتم ل بالنسبة 

لفرد كيات ا: هي الجماعات التي تتعارض قيمها وسلوكياتها مع سلو الجماعات السلبية -ه

 .افك ارتباطه به حاولفي

 1: الأسرة-3

مة علا أو اء سلعةالمهم في تحديد شر أخرهالعائلة الواحدة له  أفرادي بين جتماعالاالتفاعل  إن

زلية ة منسلع زوجاتهم عند التوجه لشراء زواجالأتجارية معينة ، بحيت يستشير الك ير من 

 .أسرتهمقبولة في  هاأنبن إلى شراء بعض السلع التي يعتقد الام لا ، كما يلجا 

م خ لوالأ الطفل بدءا بمرحلة العزوبية مرورا بالزواج خم الأسرةالتغيير في دورة حياة  أنكما 

حل امرأن كل مرحلة من هذه ال يعنيالخ.بزواجهم ... هاءانتإخم نموجهم  طفالالأتعدد 

 ،الماليةحسب اهتماماتهم ومواردهم  فرادالأيختلف فيها سلوك 

ى عل فاقنالإكلما زادت نسبة  الإنفاقمع خبات مصدر  الأسرة أفرادفكلما زاد متوسى عدد 

 ،  ماليةالخدمات والسلع الك

خروج المرأة للعمل أدى إلى زيادة دخل العائلة  نإ، ف الأسرةفيما يتعله بدور المرأة في  أما

عمل المرأة وابتعادها عن المنزل  أنظف إلى ذلك أزيادة القدرة الشرائية لها ،  التاليوب

 2الخ....حذيةالأوجعلها تنفه على العديد من السلع م ل الملابس ، والحقائب 

 أفرادها مجموعة المعتقدات و القيم و العادات التي يتعلمها أنتعرف ال قافة على  الثقافة: -4

 3،مجتمع معين و التي توجه سلوكهم كمستهلكين

المدرسة، فما يتعلمه  أوه يمكن تعلمها من مصادر عديدة كالعائلة أنو من خصائص ال قافة 

ها تتميز بقابليتها للتغيير و أنكما  ،آخرالطفل ما يختلف عما يتعلمه طفل نشل في مجتمع 

 4لن يكتب لها ال بات. إلاة ، و ينسانالإالرغبات   إشباعالتعديل فالبيئة ال قافية عليها 

مائها ح لأعالفرعية( التي تسم أوو يوجد داخل كل خقافة عدد كبير من ال قافات الجزئية ) 

 بطريقة دقيقة إلى نموذج معطى للسلوك. تماءنالاو  زايالتمب

 ة"تميزم اتالسلوكها " قطاع من ال قافة بحيت تكون لنو يمكن تعريف ال قافة الجزئية ب

 :ايليمنها لتحديد ال قافة الجزئية و م إنسانالتي تساعد ك معاييرالو يوجد عدد كبير من 

 5الخ.، المناطه الجغرافية، السن ... اتانالديالجنسيات، 

                                                             
 .101ص:،مرجع سبه ذكرهالتسويه المعاصر، زهير الخدرب1

 . 102ص نفس المرجع:2
 .113صذكره :ه بمرجع س سلوك المستهلك،عنابي بن عيسى ،3

 .103ص: نفس المرجعزهير الحدرب ، -4

 .133صذكره: ه بمرجع سسلوك المستهلك، عنابي بن عيسى ،5
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 1: قتصاديةالاالعوامل  -02

ه أن أي( راشد إنسانالمستهلك ) أني مؤداه إنسانفتراض اعلى  قتصاديةالاتستند المؤخرات 

 لك بهدفة ، وذدمالخ أومن حيت الكلفة والمنفعة المتوقعة من السلعة  يةنالعقلايقيم البدائل 

د يقوم الفر أنلقاء الوقت والمال الذي يقدمه ، كما  إشباع أومنفعة  أعلىالحصول على 

 بحساب المنافع والعيوب المتوقعة من كل قرار شراء.

دة حدة واحفي و ها التغييرأن إنسانفيما بعد تم تطوير نلرية المنفعة الحدية ، التي تقوم على 

منفعة ة للديما يسمى بالنلرية الح إلى ها استهلاكمية المطلوبة من السلعة التي تم من الك

يامه قمنفعة ممكنة عند  أقصىالمستهلك الرشيد يعمل على تحقيه  أن إنسانوتقوم على ،

 قرار شرائي. أيبالشراء عن طريه حساب المنافع المتوقعة من 

 اتختيارالادمات على حرية الخمنفعة من شراء السلع و أقصىلفرد في تحقيه تتوقف كفاءة ا

لسوق. عن السلع المعروضة في ا اتانوالبي، إضافة إلى صحة المعلومات  أمامهالمتاحة 

 لك وذلكها لا تكفي لفهم سلوك المستهأنإلا ،  قتصاديةالاوبالرغم من أهمية المؤخرات 

 ة :التاليللأسباب 

 .في تفسير السلوك جتماعيةالاوسية النف بانلجوا الإهم

 حياةفي ال فرادالأالتفكير الرشيد المنطقي لا يتوفر لدى عدد كبير من  نإ -01

 .العلمية

يطبه بالمرورة القواعد التي وردت ضمن المؤخرات  المستهلك لا نإ -02

 تخاذا يةانإمكمع   ير من السلع خاصة الميسرة منها ، عند شرائه لك قتصاديةالا

ارات ة كالسيقتصادي في حالة السلع ذات القيمة المرتفعالاالتحليل  إنسانالقرار على 

 .الخوال لاجات ... 

 

 المفسرة لسلوك المستهلك  النماذج  المبحث الثالث :

ة لقد ظهرت الك ير من النماذج التي ركزت على دراسة السلوك بشكل عام وعلى دراس

ن إبرازه في هذا المبحت الذي يتكون م حاولسن سلوك المستهلك  بشكل خاص وهذا ما

 .مطلبين

 : النماذج الجزئية المفسرة لسلوك المستهلك لوالمطلب الأ

محددة وهي أربعة نماذج والمتم لة في  يةاوزوهي النماذج التي ينطله كل مدخل منها من 

 : مايلي
                                                             

 .104،105ص :مرجع سبه ذكرهالتسويه المعاصر ،زهير الحدرب ،  1
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 1قتصادي :الاالنموذج -01

دخل تفسير سلوك المستهلك ، وتعود جذور الم حاولائل من أويعتبر رجال التسويه من 

 لمنتو ،ك ، ان " المستهلوجيرمي بين ام"" ،  ممالأإلى كتابات ادم سميت " خروة  قتصاديةالا

ر فيه يفس أن حاولبمؤشر عام  أو مبدأبدم سميت في كتابه المذكور آالسلعة ، وقد جاء 

 دية وهيعة الحالمنف آخربمعنى  أوإلى المنفعة الذاتية ،  ستنادالابالسلوك الفردي والجماعي 

لة الحاص مستهلكة والمنفعة أووحدة منتجة  آخرعبارة عن الفرق بين المنفعة الحاصلة من 

 من الوحدة التي سبقتها.

بل من ق القرن التاسع عشر و بوقت متزامن تقريبا ظهر مفهوم المنفعة الحدية ةنهايوفي 

 وأ قتصاديةالايام هيرفونس حيت ظهر النموذج المعروف بالنموذج مارشال و ول ألفرد

هلك تلمسا نإ، ف آخرنموذج مارشال الذي ركز على تعليم المنفعة وتقليل التمحية ، بمعنى 

 ا يقرربدقة كما يحسب المنفعة بدقة ، وعندم مورالأحسب تهو مستهلك عاقل و راشد ، و 

ناحية من ال . لكن فملالأهذا المنتو هو  أن إنسانقراره يكون مبنيا على  نإشراء منتو ما ف

ى يقه حتما من الصعب جدا تطبأيقليلا من المستهلكون يتبع ذلك ، ونجد  أنالعلمية نجد 

 إلابولا ا مقهذا النموذج نموذجا يعطي تفسيرا منطقيا وعقلي ناك أنعلى المستهلك الصناعي و

 علميا جيدا.ه لا يعطي تفسيرا أن

 نموذج بافلوف :-02

( يمكنه التعلم من خلال اعتياده على انالحيو) أوالفرد  أن إنسانتقوم هذه النلرية على 

سلوك و عوامل معينة فتصبح بذلك عادة له يستمر عليها. " فقد وجد بافلوف بعد سلسلة من 

بافلوف  نا. فقد ك ستجابةالاهناك ترابطا وخيقا بين التدريب ودرجة  أنالتجارب على الكلاب 

بى في ذهن ارتكررة ، حيت يقدم له الطعام بصفة مت أنيستخدم جرسا يقرعه للكلب قبل 

 2لعابه يسيل بمجرد سماعه صوت الجرس". ناالكلب الجرس بالطعام فك

 تعميم مفهومها ، مؤكدا علاقة سلوك حاولاوقد طور بافلوف تجربته هذه ببحوث رائدة ، م

التعليمي لتطبيقه على  الأسلوبون تطوير هذا آخرعلماء  حاولكما بجهازه العصبي  نسانالإ

 3.ينسانالإالسلوك 

 1: يقسم إلى قسمين  الدوافع أوالحاجة -1

                                                             
فهد الوطنية ، مكتبة  السعودية(، للأسرةسلوك المستهلك )دراسة تحليلية للقرارات الشرائية خالد عبد الرحمان الجريسي ، 1

 .52،51صص :  2009السعودية ، 

 .89ص :2006، دار اليازوري للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ، التسويق أسس و مفاهيم معاصرةخامر البكري ،  -2

 .52ص :مرجع سبه ذكره ، المستهلكسلوك مان الجريسي ، حخالد عبد الر3
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 الخ.لي م ل الجوع ، العطش ...أودافع  -أ

 دافع مكتسب يتعله بالنواحي البيئية م ل حب اللهور وحب التملك.-ب

هلك المست وترتبى بمنتو معين وهذا المنتو هو نفسه الحافز لسلوك :حاءالإي أواصية الخ-2

 حاجته. شباعلإ بشرائهكي يقوم 

 وهنا يقوم بشراء المنتو فعليا. :السلوك أوستجابة الا-3

اته ، ى توقعترقى المنافع بها إلى مستو أن:عند الشراء المستهلك للسلعة يفترض لتعزيز ا-4

ه قيام نشا عني جابياايهذه السلعة ، فيصبح ذلك تعزيزا  باقتنائهيتحقه ما يريده  أنويفترض 

 في المستقبل. أخرىبشراء السلعة نفسها مرة  الأخيرهذا 

ذلك في  عكاساتانودراسة نفسية الفرد  إنسانعلى  تقوم نلرية فرويد :: نموذج فرويد 03

 2 :  هي نسانالإهناك خلاخة أجزاء لنفسية  لنويد بفرسلوكه حيت يبين 

لقوية افعه اويقصد به ذلك الجزء الذي يخزن فيه الفرد دوالعقل الباطن : أواللاشعور  -1

 المشاعر الحقيقية لرغباته وحاجاته. أيالملحة ، 

 ية.الداخل تهالانفعاوهو المركز الواعي المخطى للتنفيس عن  : االأنالذات و  -2

ي فغرائز ه العليويقصد به ذلك الجزء الذي تترتب  الشعور الظاهر: أوالذات العليا  -3

 أنو هلنموذج والندم ، وما يفيد في هذا ا لمالأبصورة مقبولة اجتماعيا لتجنب الشعور 

لية المستهلك لا يعبر عن شعوره الحقيقي في عملية الشراء بل هناك مشاعر داخ

 يحققها بسلوك ظاهري. أن حاولي

 نموذج فييلين :-04

الجيدة  قتصاديةالالفية الخالنفسي ، فبالرغم من  يةجتماعالاوهو عبارة عن النموذج  

لتفسير سلوك المستهلك حيت نلر إلى  قتصاديةالاه قد خرج عن المفهوم أنإلا لهذا العالم 

يعيش و يعمل وفه قواعد عامة تحددها له البيئة ال قافية العامة 3المستهلك كمخلوق اجتماعي،

حاجته و رغباته و سلوكه اتجاه  أناصة و المجموعات التي يحتك بها، والخخم البيئات 

 .إليهابقيم هذه الجماعات التي ينتمي  يتلخرها إشباع

ة يستهلاكالاالتي قدمها "فبلين" وصفه للطبقة المترفة و شرحه لعاداتها   لةلأم أشهر ومن

تلك الطبقة ليس ورائها  اءمأعاغلب عمليات الشراء التي يقوم بها  أنحيت توصل إلى 

                                                                                                                                                                                              
 .53ص: نفس المرجع1

 .90-89ص:  نفس المرجعخامر البكري ،2

 .54ص مرجع سبه ذكره :سلوك المستهلك ،خالد عبد الرحمن الجريسي،3
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 أنو  يجتماعالاالتميز  أوحاجات حقيقية تدفعها. و لكن لمجرد تحقيه الملهرية و التفوق 

تسعى  الأخرىالطبقات  أنفي الكم و الكيف و  ستهلاكالاالهدف الحقيقي لهذه التباهي ب

 2على ذلك:  لةلأمو من  1لتقليدها،

 من سيارة و تبديل كل سنة. ك رلأالشخص الواحد  اقتناء-

 إقامة حفلات لمختلف المناسبات لهدف التميز عن الباقين.-

ت لمحلااشراء ملابس مرتفعة ال من من المحلات المشهورة بالرغم من وجود م يلاتها في -

 و بسعر اقل.

 .الخ.....معينةالسفر إلى دول  أوعلى مناطه سياحية معينة ذات أسعار مرتفعة  رتيادالا-

كون تأن عموما ليس بالمرورة  فرادالأ لنما يمكن توجيهه من نقد إلى هذه النلرية بو

م على والي صبحأالفرد  نعلى دخل ، لأ إلا يةجتماعالاالفئات  أوهي تقليد للطبقات سلوكياتهم 

 من النمو و المعرفة. اعليمستوى 

 

 : النماذج الشاملة.المطلب الثاني

التي  لشاملةاهذه النماذج  أم لةمن دخل من المداخل التقليدية و من  أك رو هي التي تعتمد 

 : مايليت تفسير سلوك المستهلك حاول

 هوارد شيت: نموذج01

ه يبين الدوافع أنالنماذج شمولية في دراسة سلوك المستهلك حيت  أك ريعتبر هذا النموذج من 

القرار الشرائي و العناصر المكونة لهذا  اتخاذمراحل  انبيالمختلفة لهذا السلوك إضافة 

 3القرار.

و يستخدم هذا النموذج كنموذج تعليمي لوصف السلوك للمستهلك في مجال اختيار العلامات 

،4 

 5أجزاء رئيسية: عةبأرو يتكون من 

 :المداخلات -1

                                                             
 .90ص : مرجع سبه ذكره ، أسس التسويقتامر البكري، 1

 .91ص نفس المرجع :2
 .56ص:مرجع سبه ذكره ، سلوك المستهلكخالد بن عبد الرحمن الجريسي ، 3

 .282صالجزء ال اني ،مرجع سبه ذكره ،نفسية(،سلوك المستهلك )عوامل التأثير العنابي بن عيسى، 4

 .283صنفس المرجع :5
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 .ستجاباتالاو -2

 ارجية.الخ لمتغيرات -3

 طرف المشتري.المتغيرات التي تم ل العملية الداخلية المتبعة من  -4

 :( مكونات النموذج5-1:)و يوضح الشكل

 

 

 

 

 

مرجع سبه ذكره ،عوامل التلخير النفسية(عيسى،سلوك المستهلك):عنابي بن المصدر

 .283ص:

 

 1:ةمكونات على حدالل من ك و سنشرح في ما يلي

 ولبيئية اوامل هذه المداخلات بالع تتلخرو تتم ل في أهمية و رمزية العلامة و  المداخلات:-1

 جماعةو ال صدقاءالأو  الأسرةإلى حد كبير، و بشكل خاص ما يتم تعلمه من  يةجتماعالا

 المرجعية.

 2ارجية:الخ العوامل-2

في  الأقل التي لا سيطرة للمستهلك عليها على يةجتماعالامن مجموعة من العوامل  تتللفو 

 وليها عيكون لديه القدرة على السيطرة  أنالمدى القصير، لكن يمكن على المدى الطويل 

وافع دكون ت أن، و هذه  العوامل يمكن الخالمادي... عتشمل: أهمية الشراء، التوقيت، الوض

ند ستهلك عالموقف الذي يواجهه المما على أيدوافع سلبية و هذا يعتمد  أومحفزة  جابيةاي

 عملية الشراء.

 3العمليات الداخلية:-3

ا تشرح م أن حاولوارد شيت حيت تهلنموذج  ينسانالإلية تم ل العنصر العمليات الداخ نإ

و ،وامل النفسية المختلفة جموعة من العممن تفاعل فرد( المع  أي)يحدث في "العلبة السوداء

                                                             
 .56ص: سلوك المستهلك، مرجع سبه ذكرهخالد بن عبد الرحمن الجريسي ،1

 .56ص :نفس المرجع2

 .284ص:مرجع سبه ذكره النفسية(،سلوك المستهلك )عوامل التأثير عنابي بن عيسى،3

منبهات أو 

 مدخلات

استجابات أو 

 مخرجات

 العملية الداخلية

متغيرات 

 خارجية
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العلبة السوداء بين المفاهيم المرتبطة بالمعلومات و تلك المرتبطة وارد شيت داخل هقد ميز 

 ،بالتعلم

اهيم وع المفلى مجمة فهي مفاهيم التعلم و يطله عال اني أما، ةلإدراكيى تدعى بالمفاهيم لوالأف 

 .فتراضيةالاو التعلم بالمفاهيم  ةيالإدراك

 1ستجابات:الا-4

 لخذ عدةت ن ستجاباتالاوو يمكن لهذه ،)المخرجات( المرئية للمستهلك  باتستجاالاوتم ل 

(. و )معرفية إدراكيةكل من هوارد و شيت بترتيبها في شكل استجابات قام و قد  شكالأ

 استجابات سلوكية و العاطفية.

اره م اختيت ل نموذجا متقدما لسلوك الشراء، و قد يمأن نموذج هوارد  شيت و خلاصة القول 

 مرتين: الأقلفي الواقع على 

 كل تلكيدب سمح عند تقديم المنتوج الغذائي الجديد و يكيةالأمرالمتحدة  الولاياتب ناك:لوالأ

 قريبا.تالعلاقات التي يتممنها النموذج 

 و تم التوصل فيه إلى نفس النتائو. رجنتينالأبقد جرى :ال انيو 

                                                             
 .286صنفس المرجع :1



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 and SHETH ( J.N )« The Theory Of BuyerBehavior », Wiliey, 1969, P30. HOWARD (J.)مصدر:ل

 يتش( نموذج هوارد و 1/2ِالشكل )

وضعية الماليةال  

تدفه المعلومات 

 وآخرها

 الرجعية  خارالآ

ر المتغيرات يتلخ

 ارجية الخ
 المرحلة الرابعة

 
 المرحلة الثالثة

 
 المرحلة الثانية

 
 المرحلة الأولى

 

الشخصي

 ة

 النية والقصد

 سلوك الشراء 

 الوقت المتاح أهمية الشراء

 

 يةجتماعالاالطبقة  ال قافة المنلمة

 ؤثرات الهامة:الم

الجودة ، السعر، 

 صائصالخ

 دمة، وفرةالخمتميزة

المؤثرات 

 الرمزية:

الجودة ، السعر، 

 صائصالخ

دمة، الخ متميزة

 وفرة

 

المؤثرات 

 :يةالاجتماع

، سرةالآ

 الجماعات،

المرجعية الطبقية 

 يةالإجتماع

ت
لا

خ
مد

و 
 أ
ت

جا
نت
 م

 عوائه
البحت عن 

 البيانات 

 التحيز

 دراكيالإ

 غموض المؤخر 

 ستعداداتالا

 الدوافع ختيارالامعايير  مجموع العلامة 

 نتباهالا

 التعرف على العلامة 

 الموقف 

 الرضا

 م التعلم )التمهين(مفاهي                                                           مفاهيم إداكية

 مفاهيم فرضية                               

غيرات ــــــــــــــــــــمت

 جيةارــــــــــــــــــــــــــــــــــخ
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 Engel–kollat–Balakwellبلاك ويل-كولات -نجلأينموذج  -02

 ك، و هوستهليعتبر هذا النموذج م ال للنماذج المستخدمة لحل المشكلات المتعلقة بسلوك الم

 نموذج تعليمي.

يمكن  نبهةمو المعلومات التي يتم معالجتها في هذا النموذج هي معلومات م يرة و محفزة و 

رات، خيتللهذه المعلومات ،ا نإشيت و عند معالجتها فهواردمقارنتها بالمدخلات في نموذج 

 ستجابةالادى على قرار المستهلك الشرائي لتحديد م رالتلخيالمنبهات، تعمل على  و المحفزات

 المطلوبة.

في هذا النموذج تتم ل في وحدة المراقبة الداخلية المستخدمة لتوجيه البحت  رتكازالا و نقطة

القرار في هذا النموذج  اتخاذعن المعلومات و معالجتها و تخزينها و يمكن مقارنة مرحلة 

 1:التاليبمرحلة المخرجات في النموذج السابه و التي تتم على الشكل 

 .المشكلة و التعرف عليهاتمييز  -أ

 .ل المتاحة لحل المشكلة و تقييمهاالبدائ -ب

 .اختيار البديل المناسب -ت

 .تقييم النتائو-د -ث

ل ر البديختياالعمليات تتحرك من تمييز المشكلة إلى ا نإو عندما يبنى القرار على العادات ف

 لتقييم.تمر في مراحل البحت و ا نداعي لأ أيلا يكون لدينا  التاليالمناسب، و ب

تعله ت أنن مرحلة من مراحل القرار الشرائي و يمك أيتؤخر على  أنو يمكن للعوامل البيئية 

 خارجية. أوداخلية  ي بنواح

 حد الشكلين:أخذ نتائو السلوك في هذا النموذج تل أن و يمكن

ة شرائيفالمستهلك الراضي يقوم بتخزين المعلومات عن القرارات ال (:شباعالإالرضا ) -1

 بشراء السلعة عينها في المستقبل. أخرىالمستقبلية في ذهنه ليقوم مرة 

ن ذي يكولقرار المتخذ و الالمستهلك با قتناعاهو ناتو عن عدم  (:حباطالإعدم الرضا) -2

هو  اختياره البديل الذي تم لنعدم ال قة ب أو، الأخرىما عدم المعرفة بالبدائل إمصدره 

 .الأخرىأهمية من بين البدائل  الأك رالبديل 

 كولات و بلاكويلأنجل ونموذج :( 2/1الشكل ) 

 مؤخرات المحيى  دة المركزية للمراقبة الوح                            

                                                             
 .61،60صص :مرجع سبه ذكرهسلوك المستهلك ،خالد بن عبد الرحمن الجريسي، 1



فاهيم أساسية م                                  :                    الأول الفصل

 لسلوك المستهلك
 

 
32 

 اتانالبيمراحل معالجة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لخير النفسية(مرجع سبه ت:عنابي بن عيسى ، سلوك المستهلك)عوامل الالمصدر

 .281ص:ذكره

 Nocosaiنموذج نيكوسيا 03

خرجات ه يقوم على مأنلنموذج الكلي الشامل حيت ليعتبر نموذج نيكوسيا نموذجا مبسطا 

فهذا  تهلك،إلى المستهلك و التي تتم مقارنتها مع خصائص المس المنشلالرسالة الصادرة من 

ة هذا حدوديمو لكن  فرادالأو سلوك  المنشلالنموذج يسمح بالتفاعل بين ناحيتين هما : سلوك 

 النموذج تبرز في قيدين هما: 

المعلومة 

 والتجربة

معايير 

 التقييم

 اتجاهات

 الشخصية

الدخل ، الثقافة ، 

العائلة، الطبقة 

الاجتماعية، المحيط 

 المادي، أخرى
 مصفاة

 التعرض منبه

 إلانتباه

 إلاستقبال

 إلاحتفاظ

 إدراك المشكلة

 قرار مؤجل

 قرار مؤجل

البحث الداخلي وتقييم 

 البدائل

البحث الخارجي وتقييم 

 البدائل

 

 النتيجة

 سلوك لاحق للشراء تقييم بعد الشراء

مفعول رجعي 

 للمعلومات

 قرار مؤجل الاختبار

 البحث الخارجي
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 لوفةالمل وأتتعله بنوع معين من المنتجات غير المعروفة  شلةالمنالرسالة  أنه يفترض أن-ا

نتجات ه المه يقارن خصائص هذنإلا يعرف المنتجات و لذلك ف إذالدى المستهلك ، فالمستهلك 

القيد ف إذاما يريد منها  أوحو هذه المنتجات و بعد ذلك يكون اتجاها ن،مع خصائصه هو 

معرفة  تهلكالرئيسي لهذا النموذج يتم ل في اقتصاره على المنتجات التي لا توجد لدى المس

 خبرة لها. أو

طبيقية تدراسات  أي إجراءلم يتم  أوالنموذج لم يتم اختياره تطبيقا  أنفهو  الآخرالقيد  أما-ب

 من صحة الفرضية لهذا النموذج و قدرته العملية. للتلكد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : Nicosiaشكل مبسى لنموذج :(3_4شكل )ال

 

 موقف                                        رسالة تعرض                    

 

 

 03المجال 

 تجربة عملية البحت وتقييم

 قرار( أي اتخاذالمنتوج )قبل 

 

 المحفز )الدافع(

خصائص 

المؤسسة مجال 

1جزئي   

خصائص المستهلك 

2مجال جزئي   

 البحت والتقييم

 استهلاك 

 تخزين
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 04المجال 

 المعلومات المؤكدة

 03المجال 

 عمل الشراء                                                        

 

 سلوك الشراء

لخير النفسية(، مرجع سبه تعنابي بن عيسى ، سلوك المستهلك)عوامل الالمصدر:

 .274ص:ذكره

 

 

 

 

 

 

 

 

 :اتمةخ

لك لمستهلدراسة جميع العوامل المحيطة والمؤخرة في سلوك ا ةحاولملقد تممن هذا الفصل 

 لمهامالمستهلك يعتبر من ا أنخاصة و،اجتماعيةت عوامل اقتصادية ، نفسية ، ناك سواء

لى ع، و  واحد التي تواجه المؤسسات عموما ورجال التسويه خاصة أنالمعقدة والحيوية في 

ع مقارنة ، م لخرمتفي وقت  إلا هتمامالابدراسة المستهلك و سلوكه لم تحلى  أنالرغم من 

مختلف شرائه ب قرار اتخاذو كيفية  التنبؤ أن إلى،  ينسانالإالدراسات المتعلقة بسلوك الفرد 

 وامل.الع دمات من المسائل بالغة التعقيد لسبب التداخل والتشابك بين هذهالخالمنتجات و
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:مدخل الخدمات الثاني الفصل

 التأمينية
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 :تمهيد

ليه ، و تصادفه ظروف قاسية يجب عالأخطارالك ير من  إلىيتعرض الفرد في حياته 

ه ن هذلتقليل م الأساليب، بحيت اتجه نحو  البحت عن الوسائل و  مواجهتها بإمكانياته

خاطر مؤسسات مؤهلة قادرة على تغطية هذه الم أوشركات  إلىالمخاطر من خلال التوجه 

لى ع التلمينعقود بين المؤسسة و الشخص من اجل  إبرامالتي تواجهه ، و ذلك بواسطة 

ث خلا إلىدراسته في هذا الفصل الذي قسمناه  ىنفسه و ممتلكاته ، و هذا ما سنتطرق إل

 : التاليمباحت  و كل مبحت يتممن خلاث مطالب ك

 .التأمين: ماهية لوالأالمبحث  -

 و مصادره و أنواعه. التأمينالمبحث الثاني: عناصر  -

 و أركانه و مبادئه. التأمينالمبحث الثالث: عقد  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التأمين: ماهية لوالأ المبحث

طر المحتمل  الوقوع في الخمن أجل مواجهة  الأمنفي مفهومه  البسيى إعطاء  التلمينيعتبر 

اصة في دعم الخهو عنصر الذي  يخص كل العراقيل من خلال ميزته  التلمينالمستقبل، ف
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و  التلمينتعريف  إلىالمستمر في حالة وقوع المرر، في هذا المبحت سنتطرق  نسانالإ

 ة :التاليأهميته من خلال المطالب 

 و تطوره: التأميننشأة  :لوالأ المطلب

ل من أوأن قدماء المصريين هم  إلىقديمة قدم البشرية ، إذ تشير الكتب  التلمينإن فكرة 

التي تؤكد  راقوالأذلك من خلال التواريخ المسجلة على جدران المعابد و  يتجلىعرفوه ، و 

و التكافل  بين المجتمعات البشرية ، و من  تعاون. تقوم على فكرة ال1قيامهم بتكوين جمعيات

" بغرض تحمل عبئ مراسيم الوفاة و الدفن ، من  الموتىبين هذه الجمعيات " جمعية دفن 

تخطيى للج ت ، و بناء و تجهيز للقبور بكافة المستلزمات ، أما في عهد الحمارات القديمة 

التجاري فيما بينهم عن طريه  التداول ازدهرو البابلية و الهندوس  غريقيةالإكالحمارة 

القرن ال الت   ةنهايات ، فقد أنشل في مينالتل أنواعالبحري من أقدم  التلمين، و يعد 2البحر 

مخاطر القرصنة البحرية و غرق السفن ، و من هنا ظهرت فكرة"  تناول. و هو ي3عشر

الشحنة مبلغ من المال لممان  أوالقرض البحري "الذي يقوم على اقتراض صاحب السفينة 

 نفاقالإما يسمي  بالمقترضين البحريين ، من خلال  أو الأشخاصشحنة من بعض  أوالسفينة 

 4فيما بينهم.

بالنسبة للتلمين  أما،  5م 1601عام  انجلتراالبحري في  التلمينصدر  قانون   15و في القرن 

 6م 1583ل  وخيقة من هذا  النوع في لندن عام أو،فقد أبرمت  خطر الحياةسائر و الخضد 

 

على  الحريه ، و مع تطور  التلمينظهور   إلىم  1966كما أدى حريه لندن الشهير عام  

للتلمين على الحوادث الشخصية  أخرىالصناعة و وسائل النقل تتابع  ظهور فروع  مختلفة 

 7على الطيران . التلمينم ، خم 1843عام  انجلترافي  

                                                             
معرفة العلمية للنشر و ، دار  كنوز ال(واقع السوق المالي و تحديات المستقبل )تسويق خدمات التأمين عراج هواري و اخرون ، م1

 .95ص:التوزيع 

،دار وائل للنشر و التوزيع  الأولي، الطبعة ، التأمين و إدارة الخطر النظرية و التطبيقجمعة عقل،حربي محمد عريفاتسعيد 2
 .32،33ص ص:2008،

ة العصرية ، الطبعة الأولي ، المكتبإدارة المنشآت المتخصصة و البنوك، منشآت التأمين، البورصاتعبد الحميد عبد الفتاح المغربي،3

 .33ص:2009وزيع،للنشر و الت
 .33ص :جع سابه سعيد جمعة عقل، حربي محمد عريفات، مر4

 .33ص  نفس المرجع:5

 .223ص:الفتاح المغربي، مرجع سبه ذكره عبد الحميد عبد6

 .34صذكره:ه بمرجع سالتلمين وإدارة الخطر،سعيد جمعة عقل، 7
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، و ظهرت العديد من التشريعات 20القرن بدايةظهر مع  فقد عيةالاجتما للتلمينات أما بالنسبة

القوانين المعدلة و  ،1975عام  79رقم  قانون صدر أن إلىالموظفين  تنلم معاشاتالتي 

 1.يةجتماعالاات التلمينئات التي كانت محرومة من ية لتشمل كل الفالتلمين للحماية

، و ذلك لان سر  صاءلإحبصورته المعاصرة بعد اكتشاف ما يسمي  بعلم  التلمينو ظهر  

على سؤال : كيف يمكن للتلمين من خلال جميع المخاطر على  الأنشطةيكمن في  التلمين

تقليل المخاطر  التي  يواجهه كل فرد في تلك المجموعة ؟  إلى فرادالأمستوى  مجموعة من 

 2.التلمينو هو غرض المستفيد من 

 .التأمينالمطلب الثاني: تعريف 

 تعريف التلمين نقوم بتعريف الخدمة: قبل التطرق إلى

هذه  شطة أو أداة تقدم من طرف لآخر ، وي عبارة عن تصرفات و أنتعريف الخدمة: ه

غير ملموسة و لا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء، كما أن تقديم الخدمة  الأنشطة تعتبر

 .3يكون مرتبطا أو غير مرتبى بمنتو مادي ملموس

 مختلفة نذكر منها :للتلمين عدة تعاريف  

 التعريف اللغوي:-01

الرابعة من  ةالآيفي  الىتع. لقوله 4و زال خوفه ، بمعني سكن قلبه  أطملن أيمن أمن  التلمين

 سورة قريش ".....و آمنهم  من خوف....."

 

 التعريف القانوني:-02

يرى  بلنه ذلك  2بتعريفات متعددة، فالقانون الفرنسي بلانويل التلمينعرف علماء القانون 

التي  يةجتماعالاسائر الخالعقد  الذي يتعهد  بمقتماه المؤمن بلنه يعوض المؤمن له ، 

 5.التلمينمقابل مبلغ من النقود يسمي قسى  الأخيريتعرض لها هذا 

من القانون المدني بلنه عقد يلتزم بمقتماه  619و يعرفه المشرع الجزائري في المادة 

 أولصالحه  مبلغ من المال   التلمينالمستفيد الذي اشترط  أوالمؤمن له  إلىيؤدي  بلنهالمؤمن 

                                                             
 .235ص:ذكره مرجع سبه،إدارة المنشآت المتخصصةالفتاح المغربي،  عبد الحميد عبد1
 .12ص:2008شر و التوزيع، عمان الأردن، دار أسامة للن،  ىبعة الأولالط (،أنواعه، التأمين )مبادئه، عز الدين فلاح2
 .48ص :1999للنشر و التوزيع ، الأردن، ، دار الشروق الطبعة الأولى، إدارة الجودة في الخدماتعلوان المحياوي،  قاسم نايت،  3

 .52ص:1980 بيروت،ية ،دار النهمة العرب ، الإحصائيةالاقتصادية و  المصطلحاتموسوعة جميل،  عبد العزيز فهمي4

ن المطبوعات ، الطبعة ال ال ة، ديواالعامة طبقا لقانون التأمين الجديد الأحكامالتأمين في القانون الجزائري النجا،  أبوبراهيم إ5

 .55ص :الجامعية الجزائرية
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طر المبين في العقد و الختحقه  أوفي حالة وقوع الحادث  أخر إلىعوض م أويزد مرتب 

 1يؤدي بها المؤمن له للمؤن. أخرى ماليةة دفعة  أي أوذلك مقابل قسى 

 :الاقتصادي التعريف-03

سائر التي تلحه بعمو الخ، لتعويض فرادالأتكوين هيئة يساهم فيها  الىو التلمينيهدف 

و ذلك لأنه يقوم   الإدارة بلنه  عمل من أعمال التنليم knight، و يعرفه كنيت إليهاينتمي 

حد مرغوب ". أما  أي إلىالمتشابهة لتقليل درجة عدم التلكد  تالاالحبتجميع أعداد كافية من 

الكبيرة  عدادالإالتي يعتمد عليها تلمين في القياس هو  الأسسفيقول " إن من  shalleشال 

 2علم. إلىتحول عدم العلم 

جانب الرياضة مع إهمال ال الأسسبإبراز  قتصادييناهتمام الابو توحي هذه التعاريف 

 القانوني.

 التعريف الفني:-3

و يعرفه  ،.طرالخسارة التي تحل به نتيجة الوقوع الخهو وسيلة لتعويض الفرد عن  التلمين

يعتمد على تجمع المخاطر ، و بذلك يتبدل التلكد محل   اجتماعيمشروع  لنهب kalpكالب 

و  إحصائيينلا يكون ، و قد يستفيد  من معرفة  أوعدم التلكد ، فهو قد عملا تجاريا 

 .3تجميع المخاطر  مبدأالرياضيين و قد يستفيد، و لكنه دائما مشروع اجتماعي يعتمد على 

 و جامع للتلمين:و من خلال التعاريف السابقة نستخلص تعريف شامل 

عض في ب  الأخيرأك ر المؤمن و المؤمن له ، هذا  أوهو عملية  تقول بين طرفين  التلمين 

مين ي  تليختلف عنه كما هو الحال ف أخرىيكون هو نفسه المستفيد ، و في أحيان  حيانالأ

 نتلميالطر موضوع الخالمسؤولية المدنية ، حيت يتعهد المؤمن بالتعويض في حالة تحقه 

ل من تشمل ك التلمينفعملية ، منلم  بقواعد تقنية إطارمقابل قسى يدفعه المكتب ، و ذلك في 

 .طر و القسى ، و التعويض و المقاصةالخة :التاليالعناصر 

 .التأمين: أهمية المطلب الثالث

 مع سواءه المجتو ذلك لتقليل من المخاطر التي تواج فرادالألتلبية حاجات  اساسا التلميننشل 

 : مايلينذكر  هميةالأمعنوية و من ابرز  هذه  أوكانت مادية 

                                                             
 .98ص:عرفة (،دار كنوز المتسويق خدمات التأمين (واقع السوق الحالي و تحديات المستقبل، آخرونمعراج هواري و 1

 .14.15 ص ص:مرجع سبه ذكره (، )مبادئه وأنواعهالتلمين عز الدين فلاح، 2

 .38ص السابه:مرجع ال،  آخروناج هواري و معر3
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 1و تتمثل في : قتصاديةالا هميةالألا: أو

 يشجع على القيام التلمينإن وجود  :قتصاديةالاتشجيع القيام بالمشروعات  -1

سبب ب ذلك،حيت لم يعد هناك مجال للتردد في تكوين مشروعات و  المختلفة،بالمشروعات 

ه و م ل الحري الأخطارالمست مر و نتيجة لتحقيه الك ير من  موالالأوف من ضياع الخ

 السرقة.

ها يقدم تيية الالتلمين ةايالحم: و تتم ل في قتصاديةالاضمان استمرارية المشروعات  -2

 ما يممنسارة المختلفة مالخضمان تعويمه عن  في تتبلورله و التي  للمؤمن التلمين عقد

 سائر  و مواصلة  العمل دون توقف .الخوف من الخاستمرارية سير المشروع دون 

مما   فرادلأامن حياة   خطرال إزالةإلى يؤدي  التلمينإن  :  يةأساليبزيادة الكفاءة  -3

و  بأسالية زيادلائل الكافية يسمح لهم بالتفكير و التركيز في العمل و ابتكار و استحداث الوس

 .التلمينمن طرف شركات  الأخطارذلك من خلال تغطية معلم 

 ساطالأقدخار ، حيت تجمع الانوع من أنواع  التلمينوسيلة للادخار: ف التلمين -4

ي  ة تسعرالأخيو هذه  أموالهم ،  فرادية  التي تممن للأالتلمينالمتراكمة لدى الشركات 

 ليها.اظ عو الحف  موالالأست مار هذه المدخرات  و القيام بمشاريع من أجل  ضمان هذه الا

يسعي  مصدر من مصادر  التمويل التي التلمين:يعتبر  قتصاديةالاتمويل مشروعات  -5

لديها  تراكمما ي إلىو الهيئات للحصول على القروض اللازمة لهم و يرجع ذلك  فرادالأ هاإلي

 .الأقساطمن احتياطات تنشل نتيجة 

ر يت  يوفحئتمان ، الاوسلة فعالة من وسائل تنشيى  التلمين: يعتبر  ئتمانالاتدعيم  -6

هون المر الشيءمحل  التلمينقتراض ، و تحل  عوض  الاللمدين ضمانات تسهل له عملية 

 طر المؤمن.الخنتيجة  كأهلإذا 

على تحقيه التوازن بين  التلمين: يعمل   2و الطلب تحقيق التوازن بين العرض -7

يمكن للدولة في نطاق   قتصاديةالا، ففي  أخناء الزواج  قتصاديةالاالعرض و الطلب في الحياة 

ية و ذلك للحد من موجة التمخم أما في حالة الكساد فتعمل  الدولة على زيادة التلمينالتغطية 

تستحه للمؤمن عليه  مما يساعد في زيادة مستوى  مستوى اتفاقهم و زيادة تعويمات التي

 اتفاقهم و زيادة الطلب .

بهدف خطر  معين ، فيقوم  الأشخاصبين  تعاونال: و تتم ل في  يةجتماعالا هميةالأثانيا: 

أحد منهم ، و تلهر  أيسائر التي يتعرض لها الخلتغطية  اشتراك أوكل منهم بدفع قسى 

ي و ما يترتب على ذلك جتماعالا التلمينية في تشريعات العمل ، و جتماعالا هميةالأما أي

                                                             
 ص:2009ري للنشر و التوزيع، الأردن،دار البازو، إدارة الخطر و التأمينوليد اسماعيل السيفو ، ، عيد احمد أبو بكر1

 .114،115ص

 .34ص :مرجع سبه ذكره (،التأمين وإدارة الخطر )النظرية والتطبيقحربي محمد عريفات، سعيد جمعة عقل، 2
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اض و الحوادث  المهنية و الشيخوخة و البطالة  و الأمرمؤسسات للتعويض عن  إنشاءمن 

غيرها من الصناديه  التي تنشل من أجل  من أجل  هذا الغرض. و من بين  الفوائد الناشئة  

ي  التي بدورها تحقه التكافل  جتماعالات الممان عن تجمع المبالغ المخمة  لدي  مؤسسا

الطارئة  التي  لا بد  أن   حداثالأي  لمواجهة البطالة و الوفاة و غير ذلك من جتماعالا

رتياح للمؤمن فيما الا،  و مانالأب، و للتلمين أهمية بالغة في منح الشعور سرالأتواجهها 

من كل الصدف  مانالأ الذي يجعله يتخلي بروح المبادرة  و كذالك الأمريخص  المستقبل ، 

 1.اليوميةو المفاجآت 

 .التأمينخصوصيات  المبحث الثاني:

 ، ينيطاء تلمالتي تتطلب غ الماليةية، لأن الحوادث و أخارها إنسانحاجة بشرية  التلمينإن 

شئة النا  ةلمالياسائر الخلك كذ ، والخلبطالة و  الفيمانات .....هي أمر يعم  البشر جميعا ،كا

لب و تتط  و غالبا ما تجر الفقر للصحة و عائلته ختياريةالا مورالأعن كل ذلك ليست من  

 يماتها،ل  تقسعليها من خلا التلمينالممكن  الأشياء، و التلمينوظائف  إلىهذه الحقيقة النلر 

 .التلمينو المبادئ التي يقوم عليها  أنواعهو 

 للتأمين: يةنسانالإالعناصر  :الأولالمطلب 

 :2ية تكمن في إنسانتلمينية يقوم على عناصر  تعاقد لعملية أي

تقبل  لا التلمينشركات  و الأهداف أوسارة في الوسائل الخ احتمال وقوع: هو طرالخ-01

 ضد أخطار معينة ذات طبيعية و شروط محددة. إنماو الأخطارمن جميع  التلمين

 اعأنويع لنفس المبادئ القانونية  التي تسر على جم التلمينعقد  يخمع :التأمينعقد -02

 أنماه  المؤمن و المؤمن له  يلتزم  بمقت   العقود في القانون المدني ، فهو عقد بين المؤمن

 ولعقد ، اليه في المتفه  ع التلمينالمستفيد  و يتم ل  في مبلغ   أويدفع  تعويض  للمؤمن  له  

 فع مبلغل  بدطر  المؤمن عليه ، كما  يلتزم  المؤمن  له في المقابالخذلك  في  حالة حدوث 

 على أقساط  منتلمة. أومعينا دفعة واحدة 

ها شروط ، حيت  يلهر في التلمينعقد   إخبات: هي  وسيلة  التأمينبوليصة  أووثيقة -03

 ين خلاثبلتمييز ا، و هنا يمكن  التلمينالبيانات  المتعلقة ب ىإل ضافةالإباصة و الخالعامة و 

 أنواع رئيسية  هي :

                                                             
 .14،15ص:ص 2007،الطبعة الأولى،ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،قانون التأمين الجزائريمدخل لدراسة  ،جديدي معراج1

ص  :1993و التوزيع،بيروت ، لبنان ،  ، دار العواصم المنعدة للنشرى، الطبعة الأول التأمين و أحكامهسليمان بن ابراهيم بن تيبان، 2

64. 
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ئا خطر يهدد شي أو: تصدر لصالح  شخص معين و تغطي خطر يهدد شخص   وثيقة فردية-أ

 يملكه.

 : تغطي جماعة متجانسة تجمعها عدة ظروف  متشابهة . وثيقة جماعية-ب

خطار أ إلى ضافةالإبالشامل للسيارات  التلمينعدة أخطار  م ل  : تعطي الوثيقة المركبة-جـ

يارة ا السالتي تلحقه ضرارالأجانب  المسؤولية المدنية الناجمة عن  ىإلالحريه و السرقة 

 بالغير.

: المؤمن له هو الشخص الذي  يعطي له تكلفه ، حيت  يلتزم  المستفيد أوالمؤمن له -04

إذا  ما حدث  خطر ما ،  و كما  التلمينمن حقه الحصول على المبلغ   أنبدفع أقساط كما 

على الحياة قد لا  التلمينأن هذه ليست قاعدة عامة ، ففي   إلايبدو  أن المؤمن له هو المستفيد 

المستفيد  فقد يكون  أما التلمينعلى هذا النحو ، فالمؤمن له هو من أبرم  عقد   الأمريكون 

 1العاملين لديه.  أوأسرته   أفرادأك ر من  وأالمؤمن له شخص  

و تلتزم في المقابل  التلمينالتي تستلم أقساط  التلمينشركة  أو: المؤمن هو هيئة المؤمن-5

شكل  التلمينطر الموجب لذلك ، هذا و قد تلخذ شركة الخعندما يقع  التلمينبدفع مبلغ من 

 2.ستمارةالاالشركة المساهمة ، كما قد تلخذ شكل  صندوق  

تبعه  الأخيرالمؤمن مقابل تحمل هذا  إلىهو مبلغ الذي يدفعه المؤمن له  :التأمينقسط -6

التجاري بالقسى ال ابت ،  التلمين.و يسعي  هذا  القسى في الشركات  3طر المؤمن عليهالخ

، و قد يدفع هذا القسى مرة واحدة عند شراكالإب يتعاونال التلمينفي حين يسمي في شركات 

دفعات دورية ) شهرية  إلىالعقد و يسمي في هذه الحالة بالقسى الواحد ، كما  قد ينجز  إبرام

 ، نصف سنوية ......سنوية( و خاصة في حالة العقود القابلة للتجديد.

. فالتعهد  التلمينعلى ضمانه بمقتمي عقد  طرافالأ: هو مبلغ الذي يتفه  التأمينمبلغ -7

طر يقوم على دفع أداء، و يعبر عنه بصفة الخالذي  أخذه المؤمن على عاتقه في حالة تحقه 

 4على الحياة. التلمينأداء جزافي كحالة  أو، قد يكون تعويض  اليعامة بمبلغ م

: هي وخيقة تغطي فترة زمنية محددة للتلمين ن و قد تكون هذه الفترة الزمنية للتأمين  -8

على البمائع المنقولة من خلال  التلمينية قصيرة جدا كما هو الحال في التلمينالفترة 

                                                             
 .224ص :مرجع سبه ذكرهالتلمين وإدارة الخطر،عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، 1

 .234ص  نفس المرجع:2
 .44ص :مرجع سبه ذكرهانون التلمين،مدخل لدراسة قمعراج،  يجديد3

مذكرة مقدمة لجزء  ((SAA للتأميناتنمذجة تسعير حوادث السيارات )دراسة قياسة على الشركة الجزائرية ، صالحي شهرازاد4

كلية العلوم -1سطيف –من متطلبات نيل شهادة الماجيستر في العلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاديات التامين، جامعة فرحات عباس 

 .14ص :2015ر ، قسم العلوم الاقتصادية ،الاقتصادية و التجارية و علوم التسيي
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تكون هذه الفترة  أوربما بمعة ساعات.  أواما معدودة أيجوية تستغرق  أورحلة بحرية 

 1على الحياة. التلمينطويلة جدا تمتد لعشرة سنوات ك

 : التأمينالمطلب الثاني :  مصادر 

 2و هي تتمثل في : التأمينهناك مصادر رئيسية لعمليات 

البي رة لط: تتم المراجعة  المباشية عن طريق مكاتب و إدارة الشركةالتأمينالعمليات -01

لية بالعم و المكاتب دون توسى طرف خالت، و هذه العملية تعرف داراتالإهذه  إلى التلمين

عادة  يحصل بدفع عمولة من جانب  المؤمن له .حيت إلزاماالمباشرة و لا تتممن هذه الحالة 

نوع ذا الالوسيى. و يندرج من ه إلىعلى خصم يعادل  ما تدفعه الشركة تقريبا من عمولات 

يشترك  ي التيهذات الوخيقة المشتركة ، و  التلمينية ما يسمي  بعمليات التلمينمن العمليات 

ه ها هذددة في الوخيقة التي تصدرحصة مكل منها بح التلمينفي  تغطيتها عدد من شركات 

 كة فيمن بين الشركات المشتر كبرالأالشركات المجتمعة ، و تعين الشركة ذات النصيب 

 .التلمينعملية 

 إجراءب: و ذلك من خلال التوسى ية عن طريق الوكلاء و المندوبينالتأمينالعمليات -02

يس و ل بلنواعه عن طريه وكلاء معتمدين لهم ) تعويض مطله(، و وكلاء معتمدين التلمين

 و إعطاء الأقساطبلن له الحه  تحصيل   لوالألهم تعويض مطله بحت يتميز الفريه 

ل فترة ك ةينهاالدالة على ذلك، أن الفريه ال اني لا يتمتع بهذا الحه ، و في   تالاصالإي

دى مبين  تها المفوضينالاكل من وك إلىدم الشركة كشف حساب معينة ) شهر في العادة ( تق

 ه.يندائ أومديونته 

 التلمين بين شركات تفاقالايتم : الأخرى التأمينية عن طريق شركات التأمينالعمليات -03

 رأك طر على الخت لغرض توزيع الافي عدة ح الأخرىلدى لشركات  التلمين إجراءعلى 

 التلمين، و كذلك تقوم شركات  التلمينت إعادة الاح ماأيمن شركة و منها 

 بعمليات..........و من أهم مصادرها:

 أخرىشركة  إلى تلميناتمحولة من شركة تلمين لا تباشر نوعا معين من  التلمينعمليات -أ

ضد أخطار  التلمينو م ال ذلك شركات تامين لا تباشر عمليات  التلمينتقبل هذا النوع من 

أنها تقوم بتغطية ما  أي، متعددة الأخطار تلميناتعملية  أخرىالحروب تقدم الشركة 

 أخرىشركة  إلىأخطار الحروب  التلمين. و تحول التلمينتخصصت به من أخطار 

، و في هذه الحالة تبقي العلاقة قائمة بين العميل و التلمينتخصصت في هذا النوع من 
                                                             

 .244ص  :  التامين مإدارة الخطرنمرجع سبه ذكره بد الحميد  عبد الفتاح المغربي،ع1

. مكتبة المجتمع  العربي للنشر و التوزيع، ىالطبعة  الأول ،محاسبة المنشآت الماليةحسن توفيه مصطفي،  ،إبراهيمإيهاب نلمي 2

 .424ص : 2009الأردن،
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ية ، و تجري هذه العملية مقابل عمولة تحصل الشركة التلميندمات الخ اهيإلالشركة التي تقدم 

 .إليهاعليها من شركة المحول  صليةالأ

، و إنما تقوم  التلمينففي هذه الحالة ليس للمؤمن علاقة بعملية إعادة  1:التأمينعمليات إعادة 

لديها و ذلك  التلمينعلى جزء من عملياتها لدي الشركة معاد  التلمينهذه الشركات بإعادة 

 أخرىطر بلكمله و لذا فإنها تشرك شركات تامين الخيمكنها أن تتحمل  صليةالألان الشركة 

فيوزع جزء على  التلمين أقساططر مقابل تنازل عن جزء من الخفي تحمل جزء من هذا 

تممن الحصول على  باتفاقياتارج و ذلك الخشركات المحلية و جزء أخر على الشركات ب

شركات  أوتبادل المعلومات من هذه الشركات سواء كانت شركات محلية  أي التلمينعمليات 

 ارج.الخب

 

 

 و أنواعه . التأمينالمطلب الثالث : تقسيمات 

ائمة ق إلىيت يؤدي حصرها ح اتالتلمينالملحة أظهرت أنواع ك يرة من  نسانالإحاجة  إن

لى عده و ضتبعا للخطر المؤمن  نواعالأعابها ، فتم تقسيم هذه يطويلة يمكن من الصعب است

 ن.لمؤماالعلمية، و كذلك وفه الغرض منه و حسب الهيئة التي تقوم بدور  الإدارة إنسان

  نواعالأ: و من خلال هذا النوع يمكن التمييز بين لا : التقسيم تبعا للخطر المؤمن ضدهأو

 2ة:اليالت

ع الذي يكون موضوعه شخص المؤمن حيت يلتزم بدف التلمينهو  : الأشخاصتأمينات -1

تعتبر  لا لمينالتقيمة  أنطر المذكور في العقد، كما الخللمؤمن له، عند تحقيه  التلمينقيمة 

ه ان لىإ إضافة( لا يقوم بمال نسانالإتعويما عن خسارة في م ل هذا النوع . لان شخص ) 

 في حالة الزواج و الميلاد. التلمينقد لا يحدث ضرر للمؤمن له م ل 

جز و ضد المرض و الع التلمين الحياة،على  التلمين ،الأشخاصعلى  التلمينو من صور 

 الجسدية. صاباتالإالشيخوخة و 

 طر المؤمن يتعله بالشخص مباشرة.الخيكون  التلمينفي هذا  أن أي 

                                                             
 .425ص  :سابهالمرجع النلمي ابراهيم ، حسين توفيه ،  بيهاإ1

 62ص ص،،الأردن:نشر و التوزيع  ، عمان دار ال قافة ل ،11الطبعة ، التأمين البري في التشريع دراسة مقارنةعبد القادر العطير، 2

74. 
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ه، عما تعويض المؤمن ل إلىيهدف  التلمينهذا النوع من (الأشياءتأمينات الممتلكات -2

قه بها جراء تح أوالتي تلحه به  ضرارالأالمصلحة المؤمن عليها من  أو الشيءيصيب 

ين ه، تلمعلى المنازل من الحري التلمينيمم كل من  الأشياءطر المؤمن منه، و تلمين الخ

 الخمن الكوارث الطبيعية التي تصيب المزارع.... التلمينمن السرقة ، موالالأ

طر المؤمن ضده من أخطار الخيكون  التلمين: في هذا النوع من تأمين المسؤولية المدنية-3

 1المسؤولية التي قد تترتب على المؤمن له من قبل الغير.

من  ؤمن لهللم الماليةالذمة  إفقارهو ضمان لعدم  التلمينبمعني أخر أن هذا النوع من  أو

مال  وأسارة تامين على خ أوتلمين من الديون،  نهبلجراء التزامه نجاه الغير، و لهذا يوصف 

ي : ه أطرافو تلمين المسؤولية يتطلب وجود خلاث  الأشياءو هو بذلك يختلف عن تلمين 

 المؤمن، المؤمن له، الممرور.

المختلفة و ما تبعها من مسؤوليات م ل  نسانالإمن المسؤولية يتنوع بتنوع أنشطة  التلمينو 

، و طباءالأكمن الحوادث المهنية  التلمين، الآلاتتامين المسؤولية عن حوادث السيارات، 

 2المؤجر. الشيءالقابلات و المهندسين و كذلك تلمين من مسؤولية المستلجر من حريه 

ة ميالعل لإدارةا إنسانالعلمية للتلمين: يكون التقسيم على  الإدارة إنسانالتقسيم على  ثانيا:

لى ع مينالتلممتلكاته فيلهر بذلك  أووفه المخاطر التي تهدد المؤمن له سواء في حياته 

 العام. التلمينالحياة و 

 انإنسل كلمواجهة خطر الموت الذي هو حه على  التلمين: يهدف هذا على الحياة التأمين-1

ما ، ك و معرض له في كل لحلة ، و هو يعتبر ملهر من ملاهر التبصر و الحيطة للمستقبل

قة ن وخيين بمماالآخريمكن صاحبه من الحصول على ائتمان  ئتمانالايعتبر أداة من أدوات 

اة ين حيعلى الحياة فرديا كما قد يكون جماعيا لتلم التلمينتلمين الحياة، و قد يكون 

 المستخدمين لصاحب العمل .

على الحياة، و هو يتم ل  التلمينات التجارية ما عدا التلمين: يتممن جميع العام التأمين-2

 3المهنية .  اضالأمرالبحري و البري و الجو ، و المسؤولية المدنية و  التلمين

اختياريا و بملأ  التلمينيكون الغرض من 1:  التلمينالغرض من  إنسانالتقسيم على  ثالثا :

 بغض . إلزاميا أوالمؤمن له ، 

                                                             
 .109ص :مرجع سبه ذكره إدارة الخطر والتأمين،السيفو، إسماعيلبكر، وليد  أبود احمد يع1

 .62،74ص  :عبد القادر العطير ، مرجع سابه2

بلاغ المالي  الدولية ) دراسة حالة الشركة الافي اتخاذ القرارات وفق معايير دوره حاسبة شركات التامين  ليمة ،طبايبية س3

 .12ص:2013،2010،امعة سطيف  لنيل شهادة الدكتورا ، ج دمة، رسالة مق الجزائرية للتامين
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 . يةجتماعالا اتالتلميناصة ، الخهنا : تلمينات  التلمينو نميز من نوعين من 

نوع  أيدون  المؤمن له ، إرادةيكون التعاقد  بمحض (:  ختياريةالااصة ) الخات التأمين -1

 على تلمينالم ل -يةالتلمينفي العملية  ينسانالإأن الرغبة هي العامل  أي جبارالإمن 

 البحري. التلمينالحياة، 

لبية من له لتالمؤ إليهالحكومي بل هو تامين يسعي  لتزامالا إنسانانه لا يقوم على   أي 

 من مخاطر المستقبل. ةايللوقحاجاته 

 غراضالأ( : يلزمها القانون في بعض الدول  جباريةالإ)  ية :جتماعالاات التأمين -2

ذا هيقوم  وبجزء بسيى في شكل أقساط،  إلادين منها ياجتماعية و لذلك لا يساهم المستف

 هي تشمل وي و تقوم به الدولة، جتماعالا تعاونالفكرة التكافل و  إنسانعلى  التلمين

 المهنية. اضالأمرالعمل و  إصاباتعلى السيارات، تلمين  التلمين

 نالتلمي ل من: نميز ضمن هذا التقسيم ك رابعا: التقسيم حسب الهيئة التي تقوم بدور المؤمن

 .عاناتالإالذاتي و صناديه  التلمين، يتعاونال التلمينالتجاري، 

و يتعرض كل واحد منهم  الأشخاص: ينشل عندما يتفه عدد من  التبادلي التجاري التأمين-1

طر الخالتي يمكن أن تحل بهم عند وقوع  الماليةسارة الختقدير  إمكانيةلخطر معين ، مع 

سارة و كذلك اتفاقهم الخيساهموا جميعا في تكوين رصيد لتعويض كل من لحقت به  أنعلى 

 2التي تتحقه الأرباحالمسبه على توزيع 

تجمع بينهم  الأشخاصعلى مجموعة من  التلمين:يقوم هذا النوع من يتعاونال التأمين-2

التي  الأخطارمجموع من  أو، و ذلك للتلمين على خطر أرادتهممصلحة مشتركة بمحض 

ية ، حيت يقوم كل شخص منهم بدور المؤمن و المؤمن له في تعاونجمعية  إطارتواجههم في 

 .3نفس الوقت

يفوت ما يدفعه  أقساطما يدفعونه من  نأ الأعمال: يري بعض رجال  مين الذاتيأالت-3

نهم قادرين على تكوين احتياطي خاص يعوضون منه في إدون المؤمن من تعويمات، و يعتق

مبلغا سنويا يصنعونه جانبا، و بذلك يتكون  أرباحهمحالة وقوع الخطر ، لهذا يخصصون من 

                                                                                                                                                                                              
 .12.13ص ص : نفس المرجع:1

بلاغ المالي  الدولية ) دراسة حالة الشركة الافي اتخاذ القرارات وفق معايير دوره حاسبة شركات التامين  طبايبة سليمة ،2

 .14ص   :،مرجع سبه ذكره الجزائرية للتامين

رسالة لنيل شهادة  الماجيستر ،  ((CAATو مردودية شركات التامين ) دراسة حالة شركة  تحليل ملائمة  –هدى بن محمد 3

 .20ص :2004،2005، قسنطينة  تلميناتتخصص بنوك و 
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تي ال الماليةادخار لمواجهة الخسائر  الالديهم بعد مدة مبلغ من المال. و هذا النوع ما هو 

 يمكن أن تنتو عن تحقه أخطار معينة.

في شكل جمعيات حيت  فرادالأ: يكون مجموعة من الإعاناتالخاص  التأمينصناديق -4

مرتبات  أو ماليةعمل واحد. بغرض أن تؤدي لأعمائها تعويمات  أوتربطهم مهنة واحدة 

المياع مورد  أوالتقاعد  أواحدي المناسبات  أوت معينة كالزواج الادورية محددة في ح

بقرارات من وزير  إلاالمذكورة  الأغراضالرزق و لا يجوز انجاز هذه الصناديه لغير 

 1.تعاونلنا أن الهدف من هذه الجمعيات هو ال يلاو بالت ،المالية

 اليتغ التلمين: تقوم الحكومة بدور المؤمن عندما تلاحظ أن شركات الحكومي التأمين-5

عندما تمتنع عن قبول تلمينات معينة ،  أوو تفرض شروط تعسفية على المؤمن له ،  الأقساط

ضد أخطار الحروب ، فقيام الدولة بهذا  التلمينتعتبرها الحكومة ضرورة اجتماعية م ل 

اتساع مفهومها و نطاق عملها ، حيت  لم تعد تقتصر على الوظائف  إلىا إنسانالدور يعود 

 2-بين المواطنين و ضمان حياتهم. يجتماعالات تشمل تحقيه التكافل أصبح إنماالتقليدية و 

يض ات حسب التعوالتلمينسائر و التعويض: يتم تقسيم الختحديد  إمكانية: حسب خامسا

 مبدألى عالعامة تعتمد  اتالتلمينأن له حيت المؤمن  إلى التلمينالمدفوع من قبل شركة 

 اء قام، سو عينا .ففي تامين الممتلكات و المسؤوليات يكون التعويض نقدا أوالتعويض نقدا 

 عينا قام  بتعويض أوسارة الخع التعويض للمؤمن له مبلغا نقديا بالتعويض لمؤمن بدفا

 مماخلة. لخرىالمفقودة ب أوصلاح المرر، و استبدال الممتلكات الهالكة بإ

 مبدأالحوادث الشخصية ن، ف أوالحياة سواء كانت على  الأشخاصات التلمينأما في  

انعدام  إنسانات تقوم على التلمين. و لنا فإن هذه  الأشخاصالتعويض لا ينطبه تلمينات 

أعماء الجسم البشري بمقابل  أوة ينسانالإالصفة التعويمية ، حيت لا يمكن تقدير الحياة 

طر وفه قدرة الفرد على الخسائر المادية التي تنتو عن تحقيه الخيتم تقييم  إنمامادي ، و 

لحياة  قتصاديةالابمعني تعويض القيمة  أيطر ن، الخالكسب، و مدى تلخرها يتحقه 

 3.نسانالإ

 

 

 
                                                             

 .14طبايبة سليمة،المرجع السابق:ص 1

 .14 نفس المرجع:ص2

 .29ص  :2000 ،، مصر والتوزيع، دار الجامعة الجديدة للنشر أحكام التأمين، محمد حسن منصور3
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 :و أنواعه التأمينتقسيمات (:1-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .إعداد الطالبتين من خلال ذكر ما سبه من:المصدر

 التأمينعقد  :المبحث الثالث
ي بت  لى وجهو توافقها ع الآخرالصادر من أحد المتعاقدين بقبول  الإيجابالعقد هو ارتباط  

و  يجابالإ و،  الآخرأخره في المعقود عليه ، و يترتب عليه التزام كل منهما بما وجب عليه 
و  تحكمها ضوابى من العقود القانون لها التلمينالعقد ، و عقد  لإنشاءالقبول لقطان يستعملان 

 :فيما يلي  إليهاالتي سنتطرق  أركانتخمع لمجموعة  من مبادئ و 
 

 

 

 .التأمينتعريف عقد  :المطلب الأول

 التقسيم تبعا للخطر

 المؤمن من منه

إلا  على أساسالتقسيم 
  للتأمين دارة العلمية

لمين التــ  

التقسيم على أساس 

 الغرض من التأمين 

التقسيم حسب الهيئة 
التي تقوم بدور 

 المؤمن 

 إمكانية  لتقسيم حسبا
و  لخسارةا حديدت

  التعويض

تأمينات اجتماعية 

 إجبارية      

تأمينات المسؤولية 

 المدنية 

 تامين الممتلكات 

تأمينات خاصة  تأمين الأشخاص

 اختيارية

 التأمين العام  

 التأمين على الحياة 

 نقدي     
 التأمين التبادلي 

 تأمين التعاوني 

 التأمين الذاتي  

 خسائر 

صناديق الخاصة 

 وإلاعانات لا

 التأمين الحكومي  
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 إلىبان يدفع  لوالأبلنه " اتفاق بين طرفين يتعهد بمقتماه الطرف   التلمينيعرف عقد -

عدة مبالغ قيمتها في مجموعها أقل نسب من المبلغ الذي  أوشخص ما مبلغا معينا من المال  
 .1 بدفعه لوالأيتعهد الطرف 

على انه " عقد يلتزم  التلمينمن القانون المدني الجزائري عقد 619لقد عرفت المادة -

لصالحه مبلغا من  التلمينالمستفيد الذي اشترط  أوالمؤمن له  إلىالمؤمن بمقتماه أن يؤدي 

طر المبين في الختحقه  أوأخر في حالة وقوع الحادث  لىاعوض م أي أوراد أي أوالمال 

 2يؤديها المؤمن له للمؤمن. أخرى ماليةة دفعة أي أوالعقد و ذلك مقابل قسى 

ن ين طرفيونية بهو عقد ينلم علاقة قان التلمينعقد  نأو من خلال التعريفين السابقين نستنتو 

من  غامبل لوالأيؤدي  أنالمؤمن له و يتفقان  على  الآخريسمي احدهما المؤمن و يسمي 

يسمي  ل انيايدفعه  اليطر منه، مقابل مبلغ مالخعند تحقه  التلمينالمال لل اني يسمي مبلغ 

 لصالحه. التلميناشتراط  أوقسى 

 3ة:التاليو يجب أن يحتوي على البيانات  واضحة،بحروف  و يحرر هذا العقد كتابيا و

 اسم كل من الطرفين المتعاقدين و عنوانه. -

 الشخص المؤمن له. أوالمؤمن عليه  الشيء -

 المممونة . الأخطارنوع  -

 .تتابكالا تاريخ -

 تاريخ سريان العقد و مدته. -

 .التلميناشتراك  أوقسى المبلغ  -

 .التأمينعقد  أركانالمطلب  الثاني :

الموضوعية و الشروط الشكلية التي يمليها  الأركانيجب بالمرورة توافر  التلمينلقيام عقد  

 4: مايليالمشع . و نذكر منها  

تعتبر  و التي العقد إبرامية يجب توافرها أخناء إنسان أركانالموضوعية: هناك  الأركان: لاأو

 دليل صحة العقد و هي :

                                                             
 .63مرجع سبه ذكره : ص ،التأمين وإدارة الخطرحربي محمد عريفات، سعيد جمعة عقل ، 1

 .27: ص  1998الجزائر، ص  ،لنشرا ، بدون دار التأمينات الخاصة بالتشريع الجزائريعبد الرزاق بن خروف، 2
المؤرخة في  13، المتعله بالتلمينات ، الجريدة الرسمية ، رقم  25/01/1995الصادرة في /95/07 الأمرمن  8لمادة أنلر ا3

 .1995مارس 08

للنشر و التوزيع ،  . مؤسسات عبد الكريم عبد اللهالطبعة الأولى،  التأمينالتأمين  البحري التحليلية و شرح لعقود لبشير زهرة، ا4

 .81ص  :1985تونسي ، 
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 ةإراد للعقد حسب بعض الفقهاء ،و هو يفيد في  ينسانالإالرضا : يعد الرضا الركن -01

  تبر أجلو القبول و يع جابالإيبطريقة  أخرىالمؤمن من جهة  إرادةالمؤمن له من جهة و 

 من له.المؤ عقد للتلمين من المخاطر يتحدد من خلاله التزامات كل من المؤمن و إبراملمدة 

هة و جمن  التلمينعادة  ما بين شركة   التلمينالرضا : يتم الرضا  في عقود  أطراف-أ

لصالح  نالتلمييكون  أومنزله  أوماله  أو، سواء يؤمن على نفسه أخرىالمؤمن له من جهة 

 شخص أخر.

 شروط الرضا : و هي تتمثل في :-ب

 التلمينالمتعاقدة البالغ سن الرشد و بالنسبة لشركات  للأهليةبالنسبة  إشكاليةهناك :هليةالأ-

 هليةالأتتمتع بالشخصية القانونية ، بل ت ور المشكلة بالنسبة للشخص غير البالغ، و  لأنها

و من خم تجوز  رادةالإتدخل فيما يسمي  بلهلية  إرادةهي  التلمينعقود  براملإالمطلوبة 

بإدارة أمواله . أما القاصر غير  ملذونايكون  أنلكن ينبغي  التلمينعقد  إبرامللعناصر 

 باعتبار، و هذا ما يتم في الواقع في المجال العلمي  التلمينعقد  براملإالملذون فهو غير أهل 

 1.دارةالإهو من عقود  التلمينأن عقد 

 إرادة القانونية أن تكون لإخارةل: حتى يكون الرضا  صحيحا  و منتجا  الإدارةعيوب -

ل ما ( و ك ستغلالالا، الغلى ،  التدليس ،  كراهالإمن جميع عيوب الرضا )  خاليةالطرفين 

في  لمينالتكة و خاصة بالنسبة للمؤمن له . و قد تقع شر التلمينفي عقود   تالاالحتحقه هذه 

 برامإوقت  سوء نية ، و هذا من خلال البيانات التي يقدمها المؤمن له أوالغلى بحيت نية 

 طر للمؤمن له غير مطابقة للواقع.الخالعقد و المتعلقة ب

طر الذي يخشي المؤمن له  من وقوعه في المستقبل الخف التلمين: يتم ل محل عقد المحل-02

يعتبر القسى هو  التلمينعبد الرزاق السنهوري "إن عناصر  ستاذالأو  في هذا الصدد يقول" 

هذه العناصر فهو محل  التزام كل من المؤمن له و  أهمطر و هو الخ إمامحل  التزام المؤمن. 

ليؤمن على نفسه من مخاطر و المؤمن  يلتزم  التلمينالمؤمن . فالمؤمن له يلتزم بدفع أقساط 

طر إذن هو من وراء القسى و مبلغ الخطر ، فالخلتلمين المؤمن له من  التلمينبدفع مبلغ 

 2هو القياس الذي يقاس به كل منهما. التلمين

هناك مصلحة مشروعة  أن إنسانعلى  التلمينفقد تحددت عناصر المحل في العقد  التاليو ب 

 التلمينلذا فإن محل عقد  التلمينعقد  إبرام إلىطر معين تدفعه الخللمؤمن له  في عدم تحقه 

                                                             
 .58.61ص ص :2004لمطبوعات الجامعية، الجزائر ،ديوان ا محاضرات في قانون التأمين  الجزائريجديدي معراج ،1

، دار  أحياء  التراث  ني ، عقود الغرر و عقد التأمينالوسيط في شرح القانون المدني ، المجلد الثاعبد الرزاق  السنهوري ، 2

 .1216العربي ، القاهرة، ص 
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يتم ل في العملية القانونية المراد تحقيقها و هو تغطية خطر معين مقابل قسى ، فإذا تحقه 

طر الخفي العادة ضمان  التلمين،و عليه فيقصد بمحل   التلمينالمؤمن بدفع  مبلغ  طرالخ

لتزامات التي تنشئها العقد الاهو عبارة عن  التلمينالمؤمن منه ، و من هنا فإن المحل عقد 

المؤمن له هي دفع قسى بماله من مصلحة في تجنب ما قد  لتزاماتالافعلى عاته طرفيه ، 

المبلغ  أوطر  و دفع العرض الخيحدث  له من خطر معين، و محل  المؤمن هو ضمان 

 أومنه محتمل الوقوع  التلمينطر المراد الخيكون  إنطر ، و يشترط الختحقه  إذا التلمين

قابلا للتعيين، و مشروعا  أوعينا الطرفين و م إرادةأن يكون مستقلا عن  أوغير مستحيل، 

 1العامة. دابالآ أوغير مخالف للنلام العام 

 إلىالسبب بشكل عام قد يكون حول الغرض المباشر الذي يدفع بالمتعاقد  إن  السبب:-03

لقصدي ، و قد يكون السبب هو العقد و هذا ما يسمي  في بعض النلريات بالسبب ا إبرام

باختلاف الدوافع النفسية لدي  لأخرت على التعاقد  و هو في الواقع يختلف من عقد حالبا

 2المتعاقدين .

أحد الطرفين هو سبب   لتزامالامن العقود التبادلية  التي يكون فيها سبب  التلمينعقد   إن

 الأخيرالمؤمن مقابل تحمل هذا  إلى، فالمؤمن له يلتزم بان يؤدي قسطا الآخرالتزام الطرف 

طر و في كل ذلك تنطبه قواعد العامة ، و يشترط في السبب لذل يكون غير الخبتغطية 

من القانون  97العامة ، ما هو منصوص عليه في المادة  دابالآ أومخالف للنلام العام 

المدني الجزائي : إذا التزم المتعاقد لسبب غير مشروع  كان باطلا لعدم مشروعية السبب 

العمدية الصادرة من المؤمن له  الأعمالضد  التلمين، كما لا يجوز  التلمين لذل يكون باطل

 ضد التلمين، و كذلك  لا يجوز  3حتى لا يكون في ذلك تشجيعا على تعمد تحقيه الكوارث 

من  التلمينالشخصية العقوبة ، كما لا يجوز  مبدأعقوبتي الغرامة و المصادرة تطبيقا ل

ما لا يجوز أيفي المخدرات، و لا عمليات التهريب ، و  نجازالاالمترتبة  على  الأخطار

 القمار ضد الحريه. أوعلى بيوت الدعارة  التلمين

 

 

 الشكلية: الأركانثانيا: 

                                                             
 .144ص  :2002فتح للطباعة  و النشر، مصر، .  الالموجز في أحكام عقد التأمين،حمد السيد عمران م1

 . 64، 63ص ص :، مرجع سبه ذكرهفي قانون التأمين الجزائريمحاضرات ، جديدي معراج2

 .145ص   السابه: عمران ، المرجع مد  السيدمح3
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و ينت  يمكن أن حتىيستوفي العقد بعض التشكيلات  أنيشترط المشرع في معلم دول العالم 

عقود  ات وأخاره القانوني و خاصة للعقود الزمنية ، و عقود نقل الملكية ، و عقود الشرك

و قد  ،ختلفة المشرع لاعتبارات م بتطلبهاالشروط الشكلية الكتابية التي  أهمالسفن ، و من 

و  ، رافطالأ لإتقانيشترط المشرع الكتابة ، و يترك أمر تحديد صياغتها و مهمة تحريرها 

ان بابة هذا ما يسمي  بالمحرر العرفي  في القانون الجزائري . و قد يشرع المشرع الكت

 العمل.قبل موظف عمومي مؤهل للقيام بهذا  رسمي منتحرر بشكل 

يكون مكتوبا في شكل  أنهذا العقد  براملإالكتابة يشترط المشرع الجزائري  إلى ضافةالإب

محرر رسمي ، و لم يحدد كذلك الوسيلة و الصياغة و اللغة التي يكتب بها  أومحرر عرفي 

 1العقد. أطراف فاقات إلى الأمرالعقد، و ترك ذلك 

 .التأمين: مبادئ عقد المطلب الثالث

يس أنه ل و ليس كلها ، و لذل نجد الأخطارمن أفمل الوسائل لتعويض معلم  التلمينيعتبر 

 يةننسالإاطر  يكون محلا للتلمين بل توجد مجموعة من المبادئ و الشروط الفنية و الخكل 

 ك التاليالتي يمكن عرضها على النحو 

 2: مايليي : و تتم ل فالتلمينالفنية لعقد  لا: المبادئأو

 خطارالأتتعامل مع  التلمينشركة  نإسارة(: الخ ماليةسارة العرضية ) احتالخ مبدأ-01

 أني  التي ينحصر احتمالها بين الصفر و الواحد بمعن الأخطارالمحتملة الحدوث و هي 

(1( p (x0 و في هذه الحالة يمكن لشركة )لتاليالة و بسارة المحتمالختقدير قيمة  التلمين 

 .التلمينإمكانية حساب قسى 

سارة الخ وأالمرر  أحداثعلى انه  لا يجب أن يتدخل  أحد الطرفين في  مبدأو يقتمي هذا ال

نا  من ه وعمدا  و عادة ما يلجا المؤمن له إحداث هذا المرر للحصول على مبلغ التعويض  

 سارة قد خرجت من الناحية العرضية.الخ نأنجد 

، أما  المادية سارةالخب ألالا يهتم  التلمينأن  مبدأ:يقتمي هذا ال الماليةسارة الخ مبدأ-02

ط يشتر يأ  الماليمن عقود العرض  التلمينسائر المعنوية فلا يهتم بها ، حيت أن عقد الخ

، مالياالتعويض حدوث المرر، حيت أن هذا المرر يمكن تقديره و تعويمه  ستحقاقالا

التي  الصافية الأقساطتعادل مجموع  التلمينسائر التي تنفقها شركة الخمجموع  أنحيت 

 تحصل عليها من المؤمن لهم.

                                                             
 .61،  53ص صمرجع سبه ذكره : ،محاضرات في قانون التلمين الجزائري معراج،جديدي 1

 .129،  127ص  :مرجع سبه ذكره  ر،التأمين وإدارة الخطماعيل السيفو ،وليد اس،عيد أحمد أبو بكر 2
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ركات تعرض ش إذادفعة  أوخطر  أيعلى قبول   مبدأ: يقوم هذا الطرالخانتشار  مبدأ-03

يا ، ة جغراف: أخطار مركز الأخطارالمركزة و يقصد بهذه  الأخطارعن  بتعادالاعلى  التلمين

لغ المركزة بسبب كبر المب الأخطار،  ضطراباتالاالمركزة بسبب الحروب و  الأخطار

 تقدير قيمتها.  التلمينلا يمكن لشركة  الأخطار، حيت أن هذه  التلمين

مكانه  سهولة تحديد وقت  و  مبدأاليقصد بهذا  :سائرالخوقوع  إثبات إمكانية مبدأ-04

 مدة التيالده هى تحديد دقيه لمدة التغطية ، و تنص عل التلمينسارة ، و لذلك جميع  عقود الخ

ر كما طالخسارة في حالة وقوع الخبدفع تعويض للمؤمن له عن قيمة  التلمينتلتزم شركة 

 باتلإخ التلمينوقوع الحادث في محمر رسمي بواسطة شركة  إخباتعلى  الأخيرينص هذا 

 .أسبابهاو  خسائرال

 نالتلمي ير قسىيمكن تقد مبدأ: من خلال هذا ال المتوقعة تالاحتمالاإمكانية تقدير   مبدأ -05

دل سائر التي  حدخت في الماضي حيت يمكن حساب معالخالصافي و ذلك بناء على قيمة 

 لي :يا سارة كمالخ

 

 سائر التي حدثتالخ مجموع =سارةالخمعدل  

 التأمينموضوع  الشيء قيمة 

 

يتم  ي  خمالصاف التلمينسائر عن فترات سابقة يمكن تقدير قسى الخفمن خلال تقدير معدلات 

 القسى التجاري. إلىالقسى الصافي  للوصول  إلىإضافة المصرفات 

 انيةإمكو  سارةالخا بعرضيه إنسانتتعله  التلمينو مما سبه يتمح لنا مبادئ الفنية لعقد  

 حدوخها. تالااحتمو تقدير  إخباتهاتحديدها و 

 

 

 

 :التأمين لعقد الأساسيةثانيا: المبادئ 

تلك المبادئ التي اشترطها المشرع ، حتى لا يخرج  التلمينلعقد  يةنسانالإو يقصد بالمبادئ 

سارة و تعويض المرر ، و الخ كلداة لدركالنافع الذي يقوم به  يجتماعالاعن دور  التلمين

 1: هي : أساسيةلسنة مبادئ  التلمينتخمع عقود 

 

                                                             
 .132، 131ص   :  الخطر،مرجع سبه ذكرهالتامين وإدارة ماعيل السيفو ،عيد أحمد أبو بكر ، وليد اس1



دخل للخدمات م                                                :الثاني الفصل

 التأمينية
 

 
55 

: يقصد بها أن يكون للمؤمن له مصلحة مادية و مشروعة في   يةالتلمينالمصلحة  مبدأ-01

طر خسارة مادية الخيترتب على تحقيه  أنالشخص المؤمن عليه ، و  أو للشيءعدم تحقه 

تكون المصلحة مادية  أنلهما : لو، ف يةالتلمينيان للمصلحة إنسانتلحه به ، و يوجد ركنان 

تكون المصلحة  أنال انية  أما. التلمينعقد  رامبالمصلحة العاطفية غير كافية لإ أنبمعني  

على  التلمينلا يجوز  التاليو ب داليالتقمشروعة و غير خارجة عن النلام العام و العادات و 

 1. للآدابالمنافية  الأعمال أوغير مشروعة كالمخدرات  أومهربة  أوبمائع مسروقة 

بب و السطر المؤمن ضده هالخ: يلتزم المؤمن بدفع تعويض إذا كان السبب القريب مبدأ-02

 سارةلخاوقوع  إلى ةنهايالقريب و الذي يولد سلسلة من الحوادث المتصلة التي تؤدي في 

مليا عتطبيقه  أن إلا مبدأمؤخر خارجي مستقل ، و بالرغم من وضوح هذا ال أيدون تدخل 

وث و حد ضد الحريه التلمينعقد  إبراميسبب خلافات ك يرة بين الطرفين ، فم لا في حالة 

يه السبب المباشر في تحق لأنهزلزال  تسبب انفجار  أنابيب الغاز و نشوب حريه ، 

 .ضرارالأ

طر المؤمن الخالتعويض لمنح المؤمن له من تعمد وقوع  مبدأ: يهدف التعويض مبدأ-03

 داما عا ،  التلمينعلى جميع أنواع   مبدأ، يطبه  هذا ال حتياطالايعمل   الأقلعلى  أوضده 

، أما  2عمو في جسمه لا تقدر بالنقود أيأقيمت  نسانالإحياة  أنحيت  الأشخاصتلمينات 

كان القسى  إذا إلاالمؤمن غير ملزم بدفع القيمة الكلية للخسارة ،    الأخرىبالنسبة للتلمينات 

كان اقل  فيكون   إذا إماسارة المباشرة ، الخطر المؤمن ضده قبل وقوع الخلقيمة  يااومس

 .التلمينسارة و التي تناسب مبلغ مع الخملزما بدفع جزء من 

التي تخمع لهاته  اتالتلمينالتعويض ، و ينطبه على  مبدأ: يعتبر قرينا  ب الحلول مبدأ-4

التي تكون للمؤمن له قبل وقوع  ياوالدعمؤمن الحه في الحلول  و الحقوق  و ،  فالةالأخير

نفترض  أن شخص يدعي عمار يقود  مبدأسارة  الناتجة عنه ن و لتوضيح هذا الالخطل و الخ

فمن حقه   أضرارصدم سيارة شخص أخر يدعي علي و سبب لها  لإهمالهسيارته  و نتيجة 

سارة  التي حلت به، ما العلم انه امن  ضد خطر التصادم  الخمطالبة بالتعويض الذي يعادل 

، فيكون له حه في الحلول محل علي    الأخيرالتعويض من هذا  يتقاضىلدى المؤمن س فإنه 

 .3بما دفعه من تعويض  و مطالبة عمار بالتعويض عم سببه من خسارة 

مرتبى بالميادين السابقين  و  التلمينالمشاركة في  مبدأ: يعتبر  التأمينالمشاركة في  مبدأ-5

مرة  إلالا يحصل المؤمن له على قيمة التعويض نتيجة وقوع خطر معين  أنالهدف منه هو 

من مؤمن في نفس الوقت ن فلا  أك رطر  لدي الخيؤمن على  أنواحدة فقى ، فهو لا يستطيع 

                                                             
 .313ص :1999للكتاب ، مصر ،  الإسكندرية، مركز  الأسواق  و المؤسسات المالية،  قريا قصار حنفي ، رسمية غفعبد ال1

 .313ص   :نفس المرجع  2

 .313ص  ابه:سالمرجع العبد الغفار حنفي ، 3



دخل للخدمات م                                                :الثاني الفصل

 التأمينية
 

 
56 

على   مبدأوسيلة للكشف الغير المشروع  ،  و تبعا لذلك ينطبه هذا ال التلمينيكون بذلك 

 1التعويض . مبدأبعلى الحياة كونها لا تخمع   التلمينضد الحوادث الشخصية  و  التلمين

بيانات  دلاءالإيقوم حل من طرفي التعاقد بعدم  أن مبدأال: و يقصد بهذا  حسن النية مبدأ-6

 بيانات أي الآخرأحدهما عن  يخفيهمن شانها التمليل  ، كما لا يجب أن  أوغير صحيحة  

قابلا  أوفإن العقد يصبح باطلا  مبدأجوهرية بالنسبة للتعاقد  فإذا أخل احد الطرفين  بهذا ال

 2. خلاءالإللبطلان حسب سبب 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :اتمةخ

و  دفراالأ البالغة للتلمين و دوره في حياة هميةالألنا  يتجلىمن خلال هذا الفصل  

ولة و ت الدالمتم لة في تحسين ميزان مدفوعا قتصاديةالاالمجتمعات  و ذلك لتعداد وظائفه 

ات و توسيع المشروع  أساليب، و يحصل على زيادة دخارالاو  ست مارالاكذلك تشجيع 

 يةماعجتلااول لبعض المشاكل و تطويرها و كذلك له أهمية بالغة في تقديم الحل قتصاديةالا

ستقرار ا قيه المتم لة في توسيع نطاق التوظيف  و العمالة و القماء على البطالة و كذلك تح

و   التلمينف  يالتالو المسؤولية ، و كذلك تقليل من المخاطر  و ب الأمنبو الشعور  يجتماعالا

 .تهممتلكا وأاته لتلمين على حي  فرادإليها الأتعدد تقسيماته  له دور مهم في المجتمعات يلجا 

 

 

                                                             
 314نفس المرجع ، ص  1

 .69، 68ص ص  :سابه المرجع الحربي محمد عريفات ، سعيد جمعة عقل ، 2



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تمهيد

لكل اقتصاد ، و ازدادت  اليفي القطاع الم  ساسيالأالمكون  التلمينيعتبر قطاع   

ب عمل اليو التعامل  مع شركاته ، و تطورت فنيات و أس التلمينأهمية مع التوسع في أعمال 

و الشركات  التي تقدم الخدمات المتصلة بها ، و  التلمينفلهرت أعمال إعادة  التلمين

دراسة :الثالث الفصل

ميدانية لسلوك المستهلك 

 اتجاه الخدمات التلمينية
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للتلمين و من بينها   شركة الدولية   التلمينالجزائر كغيرها من الدول تتعدد فيها شركات 

بالنسبة لنا عند قيامنا بإجراء التربص في ،التي كانت  محل دراسة  CIAR التلمينوإعادة 

فيما سبه ،  و  ناهتناولالوكالة الموجودة  بتسمسيلت من خلال إسقاط  الجانب النلري الذي 

 قد قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى خلاث مباحت كما يلي :

 .CIARنبذة تاريخية عن الشركة الدولية   : لوالأالمبحث 

 منهجية الدراسة الميدانية. المبحث الثاني:

 عرض و تحليل البيانات و اختبار الفرضيات. المبحث الثالث:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 CIAR التأمينعن  الشركة الدولية للتامين و إعادة : نبذة  لوالأالمبحث 

بحيت تسعي  ، التلمينمكانه  هامة في قطاع  التلمينتل الشركة الدولية للتلمين و إعادة تح

 هو " وية  لزبائنها ،  قبل التطرق لصلب الموضوع التلميندائما لتقديم أفمل العروض 

ريف تع  إلىية " سوف نتطرق  في هذا المبحت التلمينسلوك المستهلك  اتجاه الخدمات 

 المؤسسة و الخدمات  التي تقدمها ، و كذا الهيكل التنليمي لها.

 "LA CIAR "  التأمينالدولية للتأمين و إعادة : تقديم الشركة لوالأ المطلب

 يتم في هذا المطلب التعريف بالمؤسسة من خلال تقديمها .
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 لا: نشأة الشركة أو 

الجزائرية قانونيا أمام الرأس  المال الخاص  سوءا   التلمينتم فتح سوق   1995في جانفي 

، و عقد إصدار هذا القانون  الجديد  و  95-07رقم  الأمركان وطنيا أم  أجنبيا  بموجب 

في  التلمينبرزت شركات خاصة ذات أسهم تمارس جميع نشاطات  1997ابتداء  من سنة 

 1ية .التلمينالسوق كانت تحتكر شركات تامين عمومية ذات خبرة في كافة الفروع   

  مينالتللي الشركات أو" من CIAR " التلمينو كـانت شركة الدولية للتلمين و إعادة 

 . 1998ت أو 05يوم  الأرباح، و حصلت على  قتصاديةالاالخاصة ظهور في  الساحة 

()1998-9-: 69 0journal officiel de la république algérienne .n  لممارسة

. و هي شركة ذات أسهم برأس مال يقدر التلمينو إعادة  التلمينجميع النشاطات 

 ل  م بادرت الشركة لبعت أصناف  تلمينية  جديد  م ل  جديدة  دج ،و  416.000.000بـ

عة عام مليون دينار تم  دف 1130  يجتماعالاضمان  قروض البيع ، و قد بلغ رأس المال 

2007. 

 التلمينالمتعله بفمل منتوجات   2006فيفري  20الصادر في  04-06 الأمرو بموجب 

"  بإنشاء  فرع خاص بها من LA CIAR ، قامت شركة  "   الأشخاصعلى  منتوجات  

رع " بإنشاء  فLA CIAR ، قامت  شركة "   الأشخاصأجل  تقديم خدمات  تلمين  على  

ة  الذي يسمي  مصير  الحيا الأشخاصخاص  بها  من أجل  تقديم  خدمات تلمين  على 

macirvie )  حصولها  تمي  من  نوعها  في  القطاع  الخاص ،  و لوالأ( ، و التي  أصبحت

.   ليةالمامن الوزارات   2011ت  أو 11الصادرة في  67رقم   الأمربموجب  الأرباحعلى 

 على الحياة. التلمينلتوزيع منتجات 

بر  ع وكالة متوزعة  600. من  تراث الوطني بالمائة من 50في  الأخيركما تنتشر هذه 

ة  بغي كامل التراث الوطني و تصنف  حسب رقم أعمالها و التي تنتشر  في  بعض المناطه

 القرب أك ر  من  الزبائن .

 : ةلتاليا يميةالإقل تجاهاتالاالمديريات  الجهوية للشركة في الجزائر التي تتم ل  في 

 العاصمة .المديرية   العامة  تقع في الجزائر   -

 وهران. –المديرية  الجهوية  غرب  -

 عنابة .–المديرية  الجهوية  شرق  -

 البليدة  . –المديرية  الجهوية وسى  -

                                                             
1www.la ciar.com 
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 .يةأ غرد –المديرية  الجهوية  جنوب  -

بتسمسيلت  التي  افتتحت   سنة  CIARو من بين الفروع  التابعة للجهوي  وهران  وكالة 

 2 .دراستنا و التي  كانت محل  3230تحت  قانون رقم  2007

 CIARثانيا : الهيكل  التنظيمي  لشركة 

 

 

 

 

 

 

 .CIAR( : الهيكل  التنظيمي  لشركة  01ـ  03الشكل رقم ) 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

                                                             
 ،)مقابلة شخصية(.2018-4-4،رئيس مصلحة الإنتاج،وكالة تيسمسيلت،CAIRقاضي نورالدين،معلومات عن المؤسسة2

 المديرية  العامة             

             المدير  العام

             مساعد المدير العام سكرتيرة المدير العام

              نائب المدير العام

مديرية 

و  الرقابة

 المراجعة

مديرية 

خطارالأ  

مديرية 

التجارة 

 والتسويق

مديرية 

إعادة 

 التأمين

مديرية 

 القضائية

مديرية 

 التقنية

مديرية 

دارة  إلا

 العامة

مديرية 

 الشبكة

 مديرية

 علامالإ

ليالآ  

 وحدة الجزائر وحدة وهران وحدة عنابة وحدة البليدة وحدة عين البنيان

مديرية 

 المحاسبة

 وحدة غرداية
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 . CIAR: من إعداد الطالبتين من خلال موقع الشركة المصدر 

 للشركة من :  يتكون الهيكل التنظيمي

 :ةتاليال: و تكون تحت إشراف رئيس المدير العام و تشمل المديريات المديرية العامة -1

 مديرية الشبكة . -    مديرية الرقابة و المراجعة .                    -

 تسويه.مديرية التجارة و ال -.                                  الأخطارمديرية  -

 . التلمينمديرية إعادة -.                            يلالآ علامالإمديرية   -

 ة . مديرية  المحاسب -مديرية التقنية .                                      -

 ة . مديرية  القمائي -العامة .                              الإدارةمديرية   -

 : مايلي: يتم في هذه المديرية    مديرية الرقابة و المراجعة -2

 ت.الامراقبة سير عمل  الوك -

 بنشاطها.توجيه الوكالة  للقيام  -

 عامة .ية الت  بلعمالها وفه  البرامو المحددة  من طرف المديرالاالتلكيد من قيام الوك -

 1ت  لتعليمات المؤسسة .الاـ التلكد من  إتباع الوك

وم  عقد تق: في حالة وقوع الخطر  المؤمن عليه و المتفه عليه في ال  الأخطارمديرية   -3

 حيت  تسديد التعويمات اللازمة للمؤمن لهم  بتقديم الترخيص من أجل ضرارالأمديرية 

  عليه ، لمؤمنكتتاب  معهم كان مبلغ الشيء االايسعي  الوكلاء  العاملون  بجذب  العملاء و 

م بتحديد عتبة تقو CIARالوكيل العام لا يمكنه تحمل  كافة الخسائر ، فإن الشركة   التاليو ب

  تهاالاكو كذا  و . التي يمكن أن  يتحملها وكلائها  العامون   الأرباحالخسائر  المتواجدة في 

 الجهوية ، و كل  ما يفوق  هذه العتبة ، تقوم الشركة بنفسها لتحمل الخسائر .

شركة تصال للالافي وضع شبكة  ليالآ علامالإ: تكمن وظيفة ليالآ علامالإـ مديرية  4

ختلف لتسيير بما، م ل برامو آليةإعداد برامو  إلى ضافةالإبلي الآ علامالإستعمال وسيلة الاب

 رها. و غي جورالألبرامو المحاسبة، و برامو تسيير  داريالإفروع المؤسسة، و كذا التسيير 

 ماليةالقدرة ق  الية الخاصة تفوالتلمينالعقود  إبرام: تقوم هذه المديرية ب ـ مديرية التقنية5

 لكلا من الوكلاء العامون المعتمدين لدى الشركة و الوكلاء الجهوية .

 إلى: ضافةالإب: تعمل على نشر المؤسسة عبر أنحاء الوطن مديرية الشبكة -6

 للوكلاء .  الأرباحدراسة طلب  -

 للوكلاء. الأرباحتقديم  -

                                                             
 .03حه رقم مل1
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 متابعة الوكلاء. -

 يةستراتجالإبما يتعله  : تعمل على تحديد و تصميم و صياغة كل مديرية التجارة -7

نتجات الم على تنمية ةالإستراتيجيالعرض التي  سوف نقدمها  الشركة لزبائنها ، تركز هذه 

ت رغبا لدى الشركة، و تطوير عروض جديدة التي تتوافه مع حاجات و اليةالح الأسواقفي 

لمنتوج اصميم ، كل ها يتم عن طريه تحليل السوق  ، و ذلك لت التلمينالزبائن المقبلين على 

 غطية .تحسن أالخدمة المناسبة و الترويو لها خم توزيعاها في المناطه المستهدفة لممان  أو

د  المرا  لتنازلا: تقوم الشركة  من خلال هذه الوظيفة  بتحديد نسبة  التأمينمديرية إعادة  -8

ا  على لى قدرتهكتتاب و ذلك  بالمر إالاو كذا  حجم   التلمينوع  إعادة  تلمينها  حسب  الفر

د و للتعاق ناسبةالذي  يقدم شروط م التلمينتسديد الكوارث المستقبلية كما تقوم باختيار معيد 

 الذي  يقدم أفمل عمولة . ناهيك عن قدرته على الوفاء في حالة تحقه الخطر .

 مديرية بــ:: حيت تقوم هذه المديرية المحاسبة -9

 تنليم و تسيير و متابعة كل العمليات  المحاسبة للشركة . -

 المحاسبية للشركة . الماليةمراقبة العمليات  -

 ة.تقديريالعامة للشركة، و كذا الموازنات ال الماليةإعداد الميزانيات المحاسبية و  -

 .موالالأتوظيف  -

 الشركة لعمالفترتبى ارتباطا وخيقا بالقانون  التلمينإن أعمال شركة  مديرية القضائية: -10

رز ية و تبقانونالتي بدورها تخمع في أحكامها إلى المبادئ ال التلمينكلها تتم بإصدار وخائه 

 في:  التلمينأهمية الدائرة القانون لشركات 

 المؤسسات. أو فرادالأالمقامة ضد الشركة من قبل  اايالقمتقوم بالدفاع في  -

ها حل أو  إلى المحاكم صالهاإيتساعد قسم المطالبات بالحصول على مستحقاتها من خلال   -

 بالطرف السليمة.

 ل على: ي تعم: تعتبر من أهم الوظائف التي تقوم بها المؤسسة فهالعامة الإدارةمديرية  -11

 تسيير  و توفير كل الوسائل و العتاد  المروري لنشاط. -

اعد التق وستقالة الااقدية للموظفين و العمال و تطبيه شروط تساعد في حل المشاكل التع -

 التعيين. أو

 تسيير الموارد البشرية  للمؤسسة. -

 إعداد أجور الموظفين. -

 توظيف العمال الذي يعملون داخل المؤسسة. -
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 ست مار.الاالقيام  بعمليات  -

 على الموظفين . شرافالإالمراقبة و  -

 طبع كل ما يتعله بالوخائه. -

 العقود الوكلاء الذين تم قبولهم و إشهاره.إعداد  -

 و يجب على هذه المديرية مسك السجلات القانونية و المتم لة في :

 .جرالأو المفتشية العمل و سجل  نذارالإسجل:حوادث العمل ، سجل 

لا تهتم  ةالأخير. نلاحظ أن هذه  CIARو من خلال شرح الهيكل التنليمي للشركة الدولية  

اف ه أهدمديرياتها إلى فروع ، بل تهتم إلى أن يقوم كل رئيس لمديرية بتحقيإلى تقسيم 

هم فهم، المؤسسة و يمكن لكل رئيس أن يحدد  عدد الموظفين الذين يحتاجهم للقيام بمهام

م د المهاتحديب يعملون على تنفيذ ما يطلبه  منهم رئيس المديرية الذي يوظفهم ، و الذي يقوم 

 كل موظف.الواجب القيام بها ل

 بـ تيسمسيلت CIARالهيكل التنظيمي  للوكالة 

 بـ تيسمسيلت. CIAR( : الهيكل التنظيمي  للوكالة  02ـ 03الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 .CIAR على المعلومات المقدمة من الوكالة الاعتمادمن إعداد الطالبتين بالمصدر: 

 لوكالة تيسمسيلت من :  داريالإيتكون الهيكل 

و السياسة التي  داريالإ: على رأسها مدير يقوم بتنفيذ قرارات مجلس مديرية الوكالة -1

يمعها و يسهر على تسيير الصندوق و تنليمه، كما يمكنه أن يفوض جزاء من 

 2سلطات لمساعديه المباشرين.

                                                             
 ،)مقابلة شخصية(.2018-04-12تيسمسيلت،رئيس مصلحة الإنتاج،وكالة معلومات عن المؤسسة، قاضي نور الدين،2

 مديرية الوكالة

لحة المحاسبةمص

  

  

نتاجالإمصلحة  مصلحة الحوادث  

 سكريتاريا
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ل مصلحة في الوكالة تقوم ببيع المنتوج ) عقد أو:تعتبر أساليبمصلحة  -2

ه ) ( و المؤمن لالتلمين(للزبون  وفه عقد رضائي بين المؤمن) الشركة التلمين

 المكتب للعقد (و هي عقد  المصلحة التي تسهر على :

 حسب التكفل الزبون . -

 فيها.السهر على لتقويم الجيد للخدمة مع السرعة و التفاني  -

 المصلحة التي تساهم في تحسين سمعة الوكالة. -

 ا عند: تعتبر بم ابة مصلحة خدمات ما بعد البيع و تبدأ مهمتهمصلحة التعويضات -3

ن و وقوع حادث و هذا بعد التلكد من صحة التصريح و المعلومات الخاصة بالمؤم

 مراقبة الممانات المبرمة في عقد، تتم معالجة الحوادث بطرقتين:

 مادي. حادث 

 .حادث جسماني 

زبون و هذا بعد استلامه للتصريح من طرف ال ضرارالأيقوم مسؤول  المصلحة بفتح ملف 

 للخبير الذي يكون مع نسخ أمر بالخلافة ...

ت الناتجة عن الحادث  قصد تقديم تعويما ضرارالأبعد فحص السيارة و تقديم قيمة 

 : مايليللمتمررين و تقوم المصلحة 

 .ن اللازمة في حالة  إخبات مسؤولية الحادث  على عاته الغيرتقوم بالطعو -

 .الزيادة أوفي تطبيه الحسم  أساليبحسب التواصل و مصلحة  -

 و المحاسبة. أساليبتصال الدائم و مصلحتي الاالمحافلة على  -

ل كو هي المصلحة  الشاملة لمصالح الوكالة التي تصب فيها  مصلحة المحاسبة: -4

إنها مصلحة رقمية تتراجع ، تراكب و تسجيل كل   أيالمدخلات و المخرجات 

 للوكالة. الماليةالعمليات التي تحدد الوضعية 

 ن تلكو التعويمات باعتمادها على المعلومات م أساليبكما أنها همزة وصل بين مصلحة 

اء في تسجيل محاسب مبرر للوخائه الصادر المقابلة و تحصيل التعويمات جر قسامالأ

يف لمصارطار ملفات الحوادث و تسديد كل اأيالطعون التي تقوم بها مصلحة التعويمات في 

 المتعلقة بتسيير الوكالة.

 CIARالمطلب الثاني : الخدمات التي تقدمها شركة 

تتماشي  و  التلمينشركة الدولية للتلمين و إعادة إن كل العروض و الخدمات التي تقدمها ال

و المؤسسات  و   فرادالأحاجيات و رغبات الزبائن  الذين ينتمون  إلى عدة فئات و هي فئة 
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بتقديم عدة  التلمينلتلبية  مختلف متطلبات  زبائنها ، تقوم الشركة  الدولية للتلمين  و إعادة 

 عروض تلمينية  بما  يتماشي  مع شي المؤمن عليه.

ي  التي أدخلت منتوجات  جديدة ضمن لوالأ التلمينو تعتبر الشركة الدولية للتلمين و إعادة  

  mapfreassistenciaعلى السفر بالشراكة مع شركة  التلمينخدماتها  و المتم لان  في 

لى عرضها لخدمات عديدة و هي  إ ضافةالإبو الدولي الصحي  الوطني   التلمينللتلمين و 

 3: تيالأك

 تلمين الحريه. -

 المختلفة. الأخطارتلمين ضد  -

 تلمين الكوارث الطبيعية. -

 .التلمينفي مواد  التلمين -

 الزراعة. الأخطارتلمين  -

 تلمين على هيكل السيارات. -

 على الهيكل البحري. التلمين -

 بحرية.الطرق و السكك الحديدية و الجوية و التلمين على البمائع المنقولة عبر  -

 المختلى. التلمينعلى الموت و  التلمينعلى الحياة و  التلمين  -

 على السفر. التلمين -

 ضد الحوادث الجسدية. التلمين -

 المتنوعة. الماليةعلى الخسائر  التلمين -

 إعادة تلمين. -

-95ميلي للأمر رقم التك 2006فيفري  20المؤرخ في  06-04في إطار تطبيه القانون 

فرع تابع  macir vieجانفي على الخسائر، حيت أصبحت شركة  25المؤرخ  في 07

تم لة و الم الأشخاصعلى  التلمينلتوزيع منتوجات  التلمينللشركة الدولية للتامين و إعادة 

 في :

 المختلى. التلمينعلى الموت، و  التلمينعلى الحياة،  التلمين -

 .الأشخاصعلى مساعدة  التلمين -

 على السفر. التلمين -

 الحوادث الجسدية. التلمين -

 التقاعد الجماعية. التلمين -

                                                             
 .04ملحه رقم 3
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إخطار كافة وسائطها و أعلامهم بكل ما هو جديد  CIARفي هذه الحالة يتوجب على شركة 

 .4تعديل يتم أيو إرسال لهم نسخ عن 

إنتاجها أسلوب  من خلال التلمينعلى توعية العملاء حول أهمية  الياحCIARتقوم الشركة 

البيع الشخصي الذي يتطلب منها إرسال رجال بيعها إلى المؤسسات و عرض خدماتها 

عند حمورهم إلى  أوتصال بهم الاين من خلال اليتوعية عملائها الح ةحاولمإلى  ضافةالإب

مقر الشركة ، فهي تسعي  إلى  التقليل من بيع المنتجات الخاصة بتلمين السيارات و الذي 

ي بر منتو يحقه الخسارة الكبيرة للشركة من خلال فسخ العقود  المبرمة مع وكلاء السيارات 

متعدد  لتلميناف الأخرىية التلمين، و تكييف جهودها لجذب  العملاء من أجل  اقتناء المنتجات 

 catasropheو الكوارث الطبيعية    multivoque habitationأخطار  السكن 

naturelles   الآلاتانكسارbleds machines  . 

 "CIARالمطلب الثالث: المتعاملون مع الشركة الدولية "

 التأمينلا: معيدي أو

أكبر  و كسبهتحقيقها  التلمينالتي تسعى  الشركة الدولية للتلمين و إعادة  الأهدافمن أهم 

ن لمؤمقدر ممكن من الزبائن مهما اختلف الشيء المؤمن عليه ، و حتى إن فاق  الشيء ا

ها طله عليستيعابية للشركة فهي تتعامل مع شركات تلمين أخرى يالا  الماليةعليه القدرة 

تغطيتها  CIARالتي تقوم بتغطية الخسائر لا تستطيع الشركة الدولية  التلمينشركات لإعادة 

التي  تلمينالتفاق عليها مسبقا في العقد الذي يبرم بينها و بين شركة الاوفقا لشروط يتم 

إعادة  ولمين التي تتعامل معهم الشركة الدولية للت التلمينتتعامل معها ، و من أهم معيدي 

 : مايلي التلمين

AFRICA RE – SWISSRE –HANNOVER – GENERALI OROUPE- 

MAPFREASISTANCIA – CCR- TUNISRE –ALLIANEZAXA-

BESTRE. 

 ثانيا : زبائن الشركة

ة ، يلتلميناشركات ية التي تسود المنافسة القوية لالتلمينستمرار في السوق الامن أجل البقاء و 

 كبر قدرجذب التسعي دائما إلى  تعزيز جهودها  التلمينفإن الشركة الدولية للتامين و إعادة 

من أبرز  ،مؤسسات  أوا كانوا أفرادالقطاع العام ،  أومن القطاع الخاص  سواءمن الزبائن 

 : مايلي CIARزبائن الشركة  

                                                             
 .05ملحه رقم4
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Henkel – enafor – canon – sonatrac – naftal – renault – evirepprises –

abb- nissan – veoliatransport – hsbcsonalgaz –banque al baraka  

d’algérien – g roupesnefslc –redmed – alcatel – halliburton. 

ت أنها في حاجة إلى جذب عملاء جدد حي الافي السوق   CIAR و رغم الشهرة الشركة

لى ية عيقوم عملاء الشركة بالتنقل للبحت عن العملاء المربحين و تك يف جهودها البيع

 ها . لدي التلمينية و تحقيه رضاهم لممان استمرار التلمينقتناء خدماتها إقناعهم با

م من أجل الحفاظ على زبائنها المربحين فهي تسعى دائما لتقديم أفمل العروض لهو

بهم من وقت لأخر من أجل  تصالالاإلى التخفيمات، سرعة التعويض، و  ضافةالإب

 لائهافالشركة تعامل عم، من أجل الحفاظ عليهم احتياجاتهمعليهم و معرفة  طمئنانالا

ن في شخصي لعملائه المربحي باستقبالالمربحين بطريقة خاصة حيت يقوم الوكيل العام 

و  لستقبالااحسن  و، كما أن الشركة لديها فريه عمل يتمتع بلباقة الكلام إليهمكتبه عند التنقل 

 .ستماعالا

 منهجية الدراسة الميدانية  :المبحث الثاني

، و الخدمات التي تقدمها و CIAR التلمينبعد أن عرفنا بالشركة الدولية للتلمين و إعادة 

 استمارةهذه الدراسة بتوزيع  لاستكمالكيف تقوم الشركة بتسيير قوتها البيعية توجب علينا 

الرئيسي و التلكد من صحة  شكالالأعلى  الأنشطةلزبائن الشركة حتى نتمكن من 

 SPSS Statistical Package forالتحليل الوصفي عن طريه    باختيارقمنا  ،الفرضيات

Social Science)) 

حفلها  ويانات ، إذ يستخدم من أجل إدخال الباستخداما حصائيةالإو الذي يعتبر أك ر البرامو 

 .حصائيةالإو إجراء التحليلات 

 لعينةتحديد مجتمع الدراسة و اختيار ا :لوالأ المطلب

ة شرك يتكون مجتمع الدراسة من مجموعة الزبائن المؤمن لهم في تحديد مجتمع الدراسة:

CIAR   وأا أفرادعبر وكالة تيسمسيلت، مع العلم أن زبائن الشركة يمكن أن يكونوا 

 لدراسةالمختلفة كمجتمع ل الأخطارالمؤمنين على السيارات و  اختيارمؤسسات، و قد تم 

 .التلمينت الانلرا لترددهم بك رة لوك

م ل في من مجتمع الدراسة المت % 01حجم العينة بنسبة  اختيار: تم حجم العينة اختيار

 % 01نسبة  اختيارمكتب و قد تم  5000 اليومنين على السيارات التي قدر عددهم حؤالم

 مفردة. 50=  %01×5000فقد قدر حجم العينة  التاليمن المجتمع الكلي و ب
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قاء و الب لى المكتتبينعمباشرة  ستمارةالاو من أجل الحصول على البيانات فقد تم توزيع 

صول و الح ستماراتالامما مكننا من تعبئة كافة  استرجاعهامن ملأها و  نتهاءالامعهم حتى 

 على الحجم المحدد من العينة من أجل إجراء الدراسة

 أسلوب جمع البيانات: ـ 01

جمع  عليها في الأرباحالتي تم  يةنسانالإ: و تعتبر من بين المصادر ستمارةالا -أ

، و هي  CIARخاصة بعملاء شركة  استمارةالمعلومات اللازمة حيت تم تصميم 

 . 01بالملحه رقم 

ع ملحوار المقابلة كلداة من أدوات جمع البيانات من خلال ا استخدام: تم المقابلة -ب

ختلف إلى الحوار مع م  ضافةالإببتيسمسيلت  CIARبالوكالة  أساليبرئيس مصلحة 

 مكتتبي الشركة.

 : نموذج الدراسة و كيفية قياس المتغيراتالمطلب الثاني

ين فهم العلاقة ب: من أجل الخوض في الدراسة و التعمه فيها و نموذج الدراسةـ 01

متغير ن المجزئية  أيو  ،المتغيرين كان لابد من تحديد المتغير المستقل و المتغير التابع

و ،الحال  بيعةالمستقل لها وزن في التلخير على المتغير التابع هذا إذا كانت هناك علاقة بط

 الشكل أدناه يحدد نموذج الدراسة.

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسة:( 3-3) رقم شكلال

 

 مستقلتغير م                                                        تابعمتغير                        

 

 

 

 

 

 

 

 على الدراسات السابقة. الاعتمادبالمصدر: من إعداد الطالبتين 

 سلوك المستهلك

 الرضا و الولاء

 الخدمات التلمينية

حسن المعاملة و 

 ستقبالالا
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 مراحل تطوير أداة القياسـ 02

من  لابد الفرعية كان سئلةالأ: بعد أن تم تحديد مشكلة الدراسة و تحديد ستمارةالا -أ

ذلك  وية(، التلميندراسة نلرية خاصة بالمتغيرات )سلوك المستهلك( و ) الخدمات 

لها في شك استمارةجزئية المشكلة لكل متغير، و تم بناء المن أجل فهمها جيدا و فهم 

 ة:التالي جزاءالأي مكونة من لوالأ

 ، ويانستبالاعلى  الأنشطةتم من خلال هذه المقدمة تشجيع الزبائن على  المقدمة: -1

ها توضيح الغرض من هذه الدراسة و أن المعلومات التي سوف تقدم سيتم معاملت

 بسرية و هي لغرض البحت العلمي لا أك ر.

بين للمكتت تحديد البيانات الديمغرافية: المعلومات الشخصية: و هنا تم لوالأالجزء  -2

 م ل: الجنس، السن، المستوى التعليمي، الدخل الشهري و المهنة.

 ية: التلمينالخدمات  اتجاه: سلوك المستهلك الجزء الثاني -3

 اتجاهو التي تعبر عن سلوك المستهلك  3-1و يتممن مجموعة من العبارات من 

 ية.التلمينالخدمات 

 :CIARية المقدمة من طرف التلمينم المستهلك للخدمات : تقييالجزء الثالث -4

ية ينالتلمحول تقييم سلوك المستهلك للخدمات  12-4و يتممن مجموعة من العبارات من 
 .CIARالمقدمة من طرف 

 لتلمينافي  استمراره: تقييم أداء المؤسسة و مدى رغبة المستهلك و الجزء الرابع -5

 :الديه

ن ؤاليبحيت يتم ل الس 16-13لعبارات من مجموعة من ا الأخيرو يتممن هذا 

ين لتحس تقتراحاالاو  التلمينين في المشاكل التي تواجه المستهلك خلال مدة الأخير

 ية.التلمينالخدمات 

 :ستمارةالامقياس  ـ اختيار03

 يسايلمقاك ر أمقياس ليكارت الخماسي و السبب في ذلك أنه يعتبر من  اختيارلقد تم          

 ون علىالمجيب فرادالأسهولة فهمه و توازن درجاته، حيت يعبر و داءالألقياس  استخداما

حو على الن الأنشطةمدى موافقتهم على عبارة من العبارات وفه خمسة درجات و ترجمت 

 :التالي

 

 سلم ليكارت: ( 01ـIII)رقم  جدولال

موافه  

 بشدة

 غير موافه بشدة غير موافه دايمح موافه

در (1) درجات

 جات

درجا (2)

 ت

درجا (3)

 ت

د (4)

 رجات

 درجات (5)



تجاه الخدمات ادراسة ميدانية لسلوك المستهلك                    :    الفصل الثالث

 التأمينية
 

 
70 

 

 على الدراسات السابقة. الاعتمادبمن إعداد الطالبتين  المصدر:

 ستمارةالاالمطلب الثالث: صدق 

 <<SPSS >>و نامذلك عن طريه برو ستمارةالافي هذا المطلب إلى خبات  تطرقسوف ن

ف إلى على أنها أداة صالحة لقياس ما تهد ستمارةالا: يقصد بصدق ستمارةالاصدق ـ  01

ت البيانا صالحة للحصول على ستمارةالاالعبارات التي تحتويها  أو سئلةالأأن  أيقياسه، 

 المرغوب في الحصول عليها.

بد أن :  للحصول على أداة قياس قادرة على جمع معلومات دقيقة لاستمارةالاثبات ـ  02

اس ت المقيت خبالها القدرة على إعطاء إجابة خابتة نسبيا، و للتحقه من درجا داةالأتكون تلك 

المحصل  إدخال النتائو خمزبون للشركة،  50على عينة مكونة من  ستمارةالاقمنا بتوزيع 

 يلي: يتبين ما –كرونباخ–خبات ألفا باستعمال معامل Spssعليها إلى الحاسوب ببرنامو 

 

 

 

 

 كرونباخ–خبات ألفا معامل : ( III - 02)رقم  جدولال

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,826 50 

 

 الفرضيات اختيار: عرض و تحليل البيانات و المبحث الثالث

ما  ى ضوءمن خلال الدراسة عل إليهايهدف هذا المبحت إلى عرض النتائو التي تم التوصل  

 عبر تحليل إجابات العملاء ) العينة( حول متغيرات الدراسة. ستمارةالاأفرزته 

 الإحصائيةب المعالجة الي: أسلوالأالمطلب 

ف الهد باختلافمن حيت شموليتها و عمقها و تعقيدها  حصائيةالإب التحليل اليبتختلف أس

ا، ضياتهفر اختبارتحقه أهداف الدراسة و ة من إجرائها و بغية الوصول إلى مؤشرات معتمد

 ناموبر استخدامتم فحص البيانات و تبويبها و جدولتها ليسهل التعامل معها عن طريه 

SPSS  تم  ( و التي بفملهايةجتماعالافي العلوم  حصائيةالإ) حزمة تحليل البيانات

 في: متم لةالمناسبة لهذه الدراسة و ال حصائيةالإ يسايالمقو  جداولكل أنواع ال استخراج

ختبار تم مرة واحدة على عينة الاكرونباخ لكون  -قانون ألفا باستعمال: الثبات -1

، و بذلك يمكن القول أن المبحوخين يسايالمقصغيرة، و بفمله تلكدنا من خبات كل 
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يفهمون بنودها بنفس الطريقة كما يقصدها الطالب، و عليه يمكن الوخوق بنتائو 

 الدراسة.

 يانستبالا: من أجل معرفة متوسى إجابات المبحوخين حول بحوث المتوسط الحسابي -2

 بالاستقية و طريقة التلمينالنتائو بشلن مستوى أداء الشركة  استخلاصمن أجل 

 ركة.التعامل مع هذه الشب استمرارههم و رغبة العميل في ئالعملاء، و مدى رضا

يف المؤسسة و ك : من أجل معرفة مدى وجود فروق على مستوىالمعياري نحرافالا -3

 ها.ائنتلخر هذه الفروق على زب

وذلك من أجل معرفة هل  :<<One- SampleTest>>ستيودنت للعينة الواحدة: اختيار 
 ليس لديها جودة في الخدمات. أوالمؤسسة لديها 

 

 

 : عرض و تحليل بيانات الدراسة الميدانيةالمطلب الثاني

 CIARالموزعة على الزبائن محل الدراسة على مستوى وكالة  ستبياناتالااسترجاع بعد 

 :ةالتالي. فتحصلنا على النتائو SPSSبتيسمسيلت قمنا بمعالجتها من خلال برنامو 

 لوالألا:عرض و تحليل بيانات الجزء أو

 : متممنة كل من:الخصائص الديمغرافية

 : الجنس -أ

 متغير الجنس( توزيع مفردات العينة حسب III - 03جدول رقم )ال

 النسبة العدد الجنس

 %64 32 ذكر

 36% 18 أن ى

 100% 50 المجموع

 19SPSSنامجعلى بر عتمادالامن إعداد الطلبة ب
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ي فنساء نسبة الرجال تفوق نسبة ال أعلاه والمدرج التكراري أنو يتمح من خلال الجدول 

سبة النساء رجل، أما ن 32ما يعدل  أي %64العينة، حيت تقدر نسبة الرجال في العينة بــ: 

و يرجع هذا  . فهي نسبة ضئيلة مقارنة بنسبة الذكور،امرأة 18ما يعادل  أي % 36تقدر بــ: 

 ت.سياراهم رجال مقارنة بالنساء اللواتي يمتلكن ال السياراتلكون معلم ملاك  نايالتب

ينة ع رادفقمنا بحصر السن في فئات عمرية لأ ستمارةالا: من خلال تحليل إجابات السنب ـ 

 40 -20من  سنة، أما الفئة ال انية تمتد 20ى في أقل من لوالأالدراسة، حيت تتم ل الفئة 

 ملية.يوضح الع اليالموسنة، و الجدول  40سنة، أما الفئة ال ال ة فهي تمتد أك ر من 

 سن( توزيع مفردات العينة حسب متغير الIII - 04جدول رقم )

 

 النسبة العدد العمر

سنة  20اقل من   4    %8 8.0% 8.0% 

سنة40- 20اقل من   37 74.0% 

سنة  40أك ر من   9 18.0% 

 %100 50 المجموع

 19SPSSعلى برنامج عتمادالامن إعداد الطلبة ب
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ا بين مارهم مالعينة تمتد أع أفرادأن أك ر أعلاه والمدرج التكراري نلاحظ من خلال الجدول 

أقل من  ، و أخيرا فئة%18سنة بنسبة  40، تليها فئة أك ر من %74سنة بنسبة  40إلى  20

و هذا  سنة فلك ر، 20، بمعنى أن غالبية المكتتبين تمتد أعمارهم من %8سنة بنسبة  20

ل عوام أولدى هذه المؤسسة من خلال العمل  التلمينراجع ربما كون هذه الفئة تمكنت من 

سعي من أجل سنة فهي نوعا ما في مرحلة ال 20أخرى، أما الفئة العمرية الممتدة من أقل من 

 رات .لسيا وهذا دلالة على أن الفئة الشبابية هي أك ر امتلاكغيرها. أوالسيارات  اقتناء

 : المستوى التعليميج ـ 

 ينة حسب المستوى التعليمي( توزيع العIII - 05الجدول )

   

 النسبة العدد المؤهل

 %8.0 4 ابتدائي

 %12.0 6 متوسى

 %36.0 18 خانوي

 %44.0 22 جامعي

 %100 50 المجموع

 19SPSSعلى برنامج  عتمادالامن إعداد الطلبة ب
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علم متغير المستوى التعليمي نلاحظ أن مل المدرج التكراريلال الجدول أعلاه وخمن 

 %36بة و ال انوي بنس %44المكتتبين لدى المؤسسة يمتلكون مستوى تعليمي جامعي بنسبة 

علم م، و هذا يوضح أن %8بنسبة  بتدائيالاو أخيرا المستوى  %12أما المتوسى بنسبة 

 .خقافة عامة و مستوى تعليمي لا بلس به مالمكتتبين لديه

 : المهنةـ  د

 العينة حسب متغير المهنة ( توزيع مفرداتIII - 06الجدول رقم )

   

 النسبة العدد المؤهل

 %24 12 ةأعمال حر

 %40 20 موظف عامل

 %22 11 متقاعد

 %14 07 بدون عمل

 %100 50 المجموع

 19SPSSعلى برنامج  عتمادالامن إعداد الطلبة ب
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 أوأن أغلب مفردات العينة هم موظفون  و المدرج التكراري يتمح من خلال الجدول

ليلتي بعدها أصحاب المهن الحرة مكتتب،  20ما يعادل  أي %40عاملون بنسبة 

 11ما يعادل  أي %22تليها متقاعدون بنسبة مكتتب ، 12بالمئة أي ما يعادل 24بنسبة

لى أن وهذا دلالة عمكتتبين. 7ما يعادل  أي %14مكتتب، و تليها فئة بدون عمل بنسبة 

 الشركة. أصحاب الدخل هم أك ر المؤمنين لدى

 

 : الدخل الشهريم ـ 

 ( توزيع مفردات العينة حسب الدخل الشهريIII - 07الجدول رقم)

  

 النسبة العدد المؤهل

 28.0% 14 دج 10000أقل من 

 %38.0 19 دج 30000 – 10000من 

 %34.0 17 دج 30000أك ر من 

 %100 50 المجموع

 19SPSSعلى برنامج  عتمادالامن إعداد الطلبة ب
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ن مأن أغلب مفردات العينة يمتد دخلهم  والمدرج التكراري  نلاحظ من خلال الجدول

خلها مكتتب. ليلتي بعدها الفئة التي د 19ما يعادل  أي %38دج بنسبة  30000 -10000

من  مكتتب. خم الفئة التي دخلها أقل 17ما يعادل  أي %34دج بنسبة  30000أك ر من 

مة وهذا دلالة على ارتفاع أسعار الخدمكتتب. 14ما يعادل  أي %28دج بنسبة  10000

 ية .التلمين

 يةالتأمينالخدمات  اتجاهالجزء الثاني: سلوك المستهلك 

 CIARتوزيع مفردات العينة على كيفية تعرفهم على ـ  أ 

 CIARتوزيع مفردات العينة على كيفية تعرفهم على : (III - 08جدول رقم)ال

 النسب التكرارات الخيارات

 الصدفة

 الإعلان

 من المقربين اقتراح

 وكلاء الشركة

 عوامل أخرى

11 

15 

20 

04 

00 

22% 

30% 

40% 

08% 

00% 

 %100 50 المجموع

 

 SPSSعلى برنامو الاعتماد بمن إعداد الطالبتين  :المصدر

من خلال  CIARنلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية المكتتبين تم تعرفهم على شركة 

م، و ذلك من خلال تجاربهم و خبرتهم في التعامل مع الشركات إليهمن المقربين  اقتراحات
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 الإعلانمكتتب، خم تليها نسبة  20ما يعادل  أي %40، حيت تم ل نسبتهم الأخرىية التلمين

 11ما يعادل  أي %22مكتتب، خم تليها نسبة الصدفة بنسبة  15ما يعادل  أي %30تقدر بـ 

عميل و هذا دليل على أن الشركة تحتل موقع إستراتيجي لجذب العملاء لها، أما وكلاء 

 عملاء. 04ما يعادل  أي %08الشركة تقدر نسبتها بـ 

 

 

 

 

 

 CIARشركة   اختيارتوزيع مفردات العينة حسب دافع ب ـ 

 CIARشركة   اختيار(  توزيع مفردات العينة حسب دافع III– 09جدول رقم )

 النسب التكرارات الخيارات

 %6 03 السعر

 %24 12 سرعة التعويض

 %36 18 السمعة و الشهرة

 %34 17 الخبرة و التجربة

 %00 00 عوامل أخرى

 %100 50 المجموع

 

 .SPSSعلى برنامو  الاعتمادب: من إعداد الطالبتين المصدر

لك ذللتلمين، و  CIARشركة  باختيارمن خلال الجدول نلاحظ أن معلم العملاء قاموا 

ما  يأ % 36حيت تم ل نسبتهم بـ  الأخرىلسمعة و شهرة المؤسسة مقارنة بها و الشركات 

 ة مؤهلةعمال اامتلاكهعميل. خم تليها الخبرة و التجربة التي تتمتع بها الشركة. و  18يعادل 

بنسبة  ها سرعة التعويضمكتتب و تلتي بعد 17ما يعادل   أي %34حيت قدرت نسبتهم بــ: 

 أي %06: السعر بلقل نسبة و التي تقدر بــ الأخيرعميل، و نجد في  12ما يعادل  أي 24%

اقي بتتميز بسعر مرتفع نوعا ما عن  CIARعملاء، و هذا يعكس أن مؤسسة  03ما يعادل 

 .الأخرىالشركات 
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 CIARالمدة و أنت زبون لدى مؤسسة  كمحسب توزيع مفردات العينة ج ـ 

 : (III– 10الجدول رقم )

 النسب التكرارات الخيارات

 أقل من عام

 عام

 من عام إلى عامين

من عامين إلى خلاث 

 سنوات

 أك ر من خلاث سنوات

09 

11 

19 

07 

04 

18% 

22% 

38% 

14% 

08% 

 %100 50 المجموع

 19SPSSعلى برنامج عتماد الامن إعداد الطلبة ب: المصدر

مل  حاورتتم من الجدول أعلاه نلاحظ أغلبية العملاء الذين يتعاملون مع الشركة مدة تلمينه

املين مع مكتتب، في حين عدد العملاء المتع 19ما يقارب  أي %38بين عام و عامين بنسبة 

ن مع الشركة عميل و يليها المتعاملو 11ما يعادل  أي %22الشركة لمدة عام تقدر نسبتهم بــ

منون لدى المؤ الأخيرمكتتبين، ليلتي في  09ما يقارب  أي %18في فترة أقل من عام بنسبة 

 عملاء. 04ما يعادل  أي %08الشركة لمدة أك ر من خلاث سنوات بنسبة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 CIARية المقدمة من طرف التأمينالجزء الثالث: تقييم المستهلك للخدمات 
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المقدمة  يةالتأمين( توزيع مفردات العينة تقييم المستهلك للخدمات III– 11الجدول رقم )

 CIARمن طرف 

 الأنشطة يسايمقتكرارات  العبارات الرقم

ى 
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و معاملتك  استقبالكتم  -04

 بطريقة جيدة

 موافه 0.578 1.44 0 1 5 35 9

عدم المفاضلة بين  -05

 العمال

 موافه 1.160 1.94 1 3 10 24 10

تم شرح شروط العقد  -06

 بدقة

 موافه 0.926 1.82 0 3 10 25 12

 اسبةنمت نتلارالافترة  -07

 مع تقديم الخدمة

 موافه 1.347 1.86 1 6 6 28 9

 موافه 1 1.76  المجموع

 

ي ت التالعينة موافقون على كل العبارا أفرادنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن غالبية 

عرضت عليهم و التي تقيس درجة توجه المؤسسة بالمستهلك، حيت نرى أن المتوسى 

 ]بين  ن ماالحسابي في كل فقرة ينحصر في المجال الذي يعبر على درجة الموافقة للمستهلكي

 دأفراماع المعياري يلخذ قيم متدنية و هذا ما يدل على إج نحرافالابينما  [1.94 – 1.44

 .أيالعينة على نفس الر

لى الخدمات العينة موافقون ع أفرادنتلكد أن  1.76و من خلال المتوسى العام المقدر بــ: 

 لك.يبين ذ 01المعياري العام المقدر بــ:  نحرافالاو تدني  CIARالمقدمة من طرف 

 حسب وقوع حادث أم لاتوزيع مفردات العينة  -

 

 توزيع مفردات العينة حسب وقوع الحادث أم لا:(III– 12الجدول رقم )

 النسبة التكرارات الخيارات



تجاه الخدمات ادراسة ميدانية لسلوك المستهلك                    :    الفصل الثالث

 التأمينية
 

 
80 

 %28 14 نعم

 %72 36 لا

 %100 50 المجموع

 

 SPSSعلى برنامو الاعتماد بمن إعداد الطالبتين المصدر: 

أخناء فترة  ( أن نسبة العملاء الذين لم يقع لهم حادثIII -10نلاحظ من خلال الجدول رقم )

م ل أكبر من نسبة العملاء الذين وقع لهم الحادث حيت تت CIARلدى مؤسسة  كتتابالا

 .%28 ،%72 واليالتنسبهم على 

 بعد الحادث:

 بعد الحادث ستقبالالا( تحليل حسن المعاملة و III -13الجدول رقم )

 يسايمقتكرارات  العبارات الرقم

 الأنشطة

المتوس

ط 

الحساب

 ي

نحراالا

ف 

المعيار

 ي

تجاالا

ه و 

 القرار

 

دة
ش

 ب
ه

اف
مو

 

ه
اف
مو

 

ح
م

 دلي

ه
اف
مو

ر 
غي

 

ه 
اف
مو

 
ر

غي

دة
ش

ب
 

 

تم تعويمك وفه الشروط  09

 المتفه عليها في العقد

 موافه 0.866 2.46 0 1 0 12 1

تتميز المؤسسة بمصداقية  10

كبيرة بينها و بين الجمهور 

 الخارجي

 موافه 0.629 2.38 0 0 0 13 1

 موافه 0.75 2.42  المجموع

 

ث لحادانلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معلم العملاء موافقون على حسن المعاملة بعد 

بحيت يقدر  الأخرىتتميز بمصداقية أكبر من الشركات  CIARمما يؤكد أن شركة 

 .0.75المعياري بنسبة  نحرافالاو يقابله  2.42المتوسى الحسابي العام بــ:

 :البيانات المتعلقة برضا العملاء تحليل

لقد قمنا بطرح سؤال مباشر للعملاء و المتم ل في هل أنت راضي عن الخدمات المقدمة من 

قياس ليكارت م استخدام؟ لمعرفة درجة الرضا لديهم من خلال CIARطرف مؤسسة 

 لتحديد درجة الرضا.
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ن ( توزيع المفردات حسب مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة مIII– 14الجدول رقم )

 CIARطرف مؤسسة 

المتوس الأنشطة يسايمقتكرارات  العبارات الرقم

ط 

الحساب

 ي

نحراالا

ف 

المعيار

 ي

تجالا

اه و 

القرا

 ر

  

ما
ما

 ت
ي

ض
را

 

ي
ض

را
 

ضا
ر

 ال
ى

س
تو

م
 

ي
ض

را
ر 

غي
 

ر 
غي

قا
طل

 م
ي

ض
را

 
   

هل أنت راضي  11

عن الخدمات 

المقدمة من طرف 

 CIARمؤسسة 

راض 0.629 2.38 0 1 14 22 13

 ي

 03المتوسى الفرضي = 

 

 (.05( إلى )01من ) حاويتر( لأن التنقيى 03المتوسى الفرضي يقدر بــ )

 .SPSSعلى برنامو  الاعتمادبمن إعداد الطالبتين  المصدر:

غر من ( و هو أص2.38يبين الجدول أعلاه أن قيمة المتوسى الحسابي لرضا العملاء هو )

رف ( مما يدل أن هناك رضا العملاء حول الخدمات المقدمة من ط03المتوسى الفرضي )

 .CIARمؤسسة 

 ها:لدي نالتأميفي  استمرارهالجزء الثالث: تقييم أداء المؤسسة و مدى رغبة المستهلك و 

 ستمرارالا( توزيع المفردات حسب مدى رغبة المستهلكين في III- 15الجدول رقم )

 لدى المؤسسة. التأمينب

المتوسى  الأنشطة يسايمقتكرارات  العبارات الرقم

 الحسابي

 نحرافالا

 المعياري

 تجاهالا

و 

 القرار
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ترغب  12

 التلمينب

دائما لدى 

مؤسسة 

CIAR 

 موافه 0.608 1.38 0 2 3 38 7

تقترح  13

للمقربين 

ك يإل

لدى  التلمينب

CIAR 

 موافه 0.782 1.56 0 2 7 33 8

 موافه 0.70 1.47  المجموع

 SPSSعلى برنامو  الاعتمادب: من الطالبتين المصدر

دى ل ينالتلمب ستمرارالامن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة العملاء الموافقين على 

(، 38) ىإل التوسبتهم على نأكبر من نسبة العملاء الغير موافقين حيت نقدر  CIARمؤسسة 

 و خرىالأ( مما يعكس أن المؤسسة تتمتع بخدمات ذات جودة تميزها عن باقي المؤسسات 2)

 CIARى لد ينالتلمالمقربين لهم ب اقتراحالمجيبون بالموافقة على  فرادالأهذا ما جعل معلم 

سى و هذا دليل على مصداقية المؤسسة و خبرتها في ميدانها حيت نجد أن قيمة المتو

 .0.70: حراف المعياري المقدر بــنالاأكبر من قيمة  1.47الحسابي العام المقدرة بـ: 

 

 

 رتباط بيرسونالا: تحليل معامل الثانيالمطلب 

 رتباط بيرسونالاالخط البياني لمعامل  (III-01)الشكل رقم 

 

 ضعيف    لا يوجد ارتباط    متوسى  ارتباط     قوي  ارتباط          قوي جدا                   ارتباط      

 يذكر ارتباط

 

         1                     0.9                     0.7                    0.5                 0.3                

0 
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 على مجموعة من المراجع. الاعتمادبالمصدر: من إعداد الطالبتين 

 راوالمحرتباط بين الا( تحليل معامل III -14الجدول رقم )

Corrélations 

   الأول المحور المحور ال اني المحور ال الت

-0.171 

0.235 

50 

xx0.363- 

0.010 

50 

1 

 

50 

Corrélation de 

Pearson 

Sig.(Bilatrole) 

N 

 الأول المحور

0.212 

0.140 

50 

1 

 

50 

xx0.363- 

0.010 

50 

Corrélation de 

Pearson 

Sig.(Bilatrole) 

N 

 المحور ال اني

1 

 

50 

0.212 

0.140 

50 

0.171- 

0.235 

50 

Corrélation de 

Pearson 

Sig.(Bilatrole) 

N 

 المحور ال الت

 

 .SPSSعلى برنامج  الاعتمادبالمصدر: من إعداد الطالبتين 

 :راوالمحالعلاقة بين  تحليل

 طرتبالااحيت يلهر من خلاله أن علاقة  راوالمحبين  رتباطالايم ل الجدول أعلاه علاقة 

 .0.5ضعيفة لأنها أصغر من 

 

 :اتمةخ

تم  يةلمينالتالخدمات  اتجاهالمستهلك  دراسة سلوكمن خلال هذه الدراسة التي تمحورت حول 

كين و أهميتها في جذب المستهل CIARالتطرق لأهمية الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 

 و الحفاظ عليهم.

 كونها: تيسمسيلتالمتواجدة ب CIARالدراسة شركة  استهدفتو قد  -

 تحتل حصة سوقية رائدة. -

 .2018 -1998سنة من  20لديها خبرة في المجال  -

 وجود قسم للتسويه ) مديرية التجارة(. -

هو إرضاء عملائها و  CIARهذا و يعتبر الهدف الرئيسي و الجوهري لشركة  -

ية، في ظل المنافسة الشديدة في هذا القطاع، فهي التلمينتحقيه الريادة في السوق 
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تسعى جاهدة إلى توزيع شبكتها التوزيعية من خلال إنشاء المديريات الجهوية في 

الوطن من أجل جذب عدد كبير من العملاء المربحين خم تحويلهم إلى  اتيولامختلف 

 عملاء دائمين.



 

 

 

 

 

 

 

 خــــاتمة
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 : خاتمة

ل لقد ساهم التوجه الحديت للتسويه في تطور حقل سلوك المستهلك، و الذي جع

ك ة سلوبدأت دراس نسانالإة إستراتيجية فعالة، و على هذا يلأ هتمامالاالمستهلك محور 

لفرد لك بابغرض التعرف عليه أك ر، و ترتبى دراسات سلوك المسته اتجاهاتهمالمستهلكين و 

ل عواملديه حاجات و رغبات و دوافع و إدراك، و تؤخر عليه كذلك مجموعة من ال إنسانك

 .يطة بهو النفسية ... و غيرها من العوامل المح يةجتماعالاو  قتصاديةالاالمختلفة ) 

عه، و دواف في هذا البحت إظهار تلخير هذه العوامل على المستهلك و حاجاته و ناحاولو قد 

من  لعديدا حاولو السلوكية، التي  قتصاديةالاكذلك قمنا بتفسير أهم النماذج النفسية و 

ه قرارات ختلفمالباح ين في مجال التسويه من خلالها تفسير الكيفية التي يتخذ بها المستهلك 

 نااولحمختلف المغوطات، و كذلك  أوعوامل أخرى  أو قتصاديةالاسادة سواء من خلال الو

عب إعطاء تصورات العديد من المفكرين حول هذا العنصر التسويقي الحساس و الذي يل

 أهمية كبيرة.

ميته ك لأهو كذل التلميني، بحيت قمنا بدراسة التلمينو كذلك احتوى بح نا هذا عن النشاط 

ن معديد موضوع هام قد أخار ال باعتبارهجتمعنا الحاضر و كذلك الكبيرة و البارزة في م

ختلف مآت من و المنش فرادالأ ةايلحممصدر هام  التلمينو المناقشات بشلنه، فيعتبر   راءالآ

 و ةزياد و بالدولة ممتلكاتهم من جهة، كما ساهم في  النهوض أوالتي تهدد شخصهم  الأخطار

ى لد موالالأالوطني و ذلك من خلال جمع  قتصادالاست مار و كذلك تمويل الاة ترقي

ها و ل التلمينية بحيت تسعى هذه الشركات المحافلة على المدخرات و التلمينالشركات 

و   لفقرا أنواعاستعمالها في مشاريع مختلفة و كل هذا يساعد المجتمع في القماء على كل 

ا اسطتهالتي بو التلمينخدمة  لىإالبطالة و الرفع من المستوى المعيشي و كل هذا راجع 

اجهه ستو المخاطر التيتجعل الفرد يشعر بالطملنينة والراحة حول ممتلكاته دون الخوف من 

  المؤمن)عقود تلمينية التي تكون بين الطرفين   إبراممستقبلا و سيتم كل هذا من خلال 

 به و لخلالإالعقد دون والمؤمن له( بحيت يلتزم كل واحد منهم بتطبيه ما هو متفه عليه في ا

 لتلمينادة حتى يكتمل بح نا هذا قمنا بدراسة ميدانية في الوكالة الدولية للتامين و إعا

ن و ي على سلوك المستهلكيالتلمينالنشاط  تلخيرمن اجل معرفة مدى  CIARبتيسمسيلت 

  .اتجاهاتهم

 

 

 الفرضيات: اختبار

يررررة للمسررررتهلك التلمينتتفاعررررل عوامررررل عديرررردة فرررري تحديررررد قرررررار شررررراء الخدمررررة  -01

خر هلك يترررلالنهرررائي أهمهرررا السرررعر و الجرررودة، مرررن خرررلال نترررائو الدراسرررة تبرررين لنرررا أن المسرررت

 ى.الأولبجودة الخدمات و السعر المخصص لها و هذا ما ي بت صحة الفرضية 
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قبل  مة منهناك علاقة تلخير ذات دلالة إحصائية بين جوده  لخدمات التلمينية المقد-02

مرارية المستهلك و است CIARالتلمين    إعادةللتامين و                     الشركة الدولية 

 ن خلالالجوانب الموضوع، و م الإحصائيةفي التلمين لديها، من خلال نتائو الدراسة 

ت ما ي ب و هذا الخدمة المقدمة ستبيان تبين لنا أن رضا العميل يقاس بجودةتحليل نتائو الا

ن و لتاميصحة الفرضية، أي أن جودة الخدمات التلمينية التي تقدمها الشركة الدولية ل

 .لها اخر كبير على المستهلك و قراراته بالتعامل معها CIARالتلمين    إعادة

 ة:التاليو على ضوء هذه الدراسة التي قمنا بها توصلنا إلى النتائو 

 النتائج النظرية:

 يعتبر سلوك المستهلك عنصر مهم في مجتمعنا الحاضر. -

 .يتلخر سلوك المستهلك لمجموعة من العوامل الداخلية و الخارجية المختلفة -

حدث تي يمكن أن لمحاربة الخسائر المفاجئة الت ةية وسيلالتلمينتعتبر الخدمات  -

 له. من المؤمن تلقاءبتحمل عبء الخطر مقابل قسى  التلمينمستقبلا، حيت تقوم شركات 

فاء ية يرتبى بقدرة الشركة على الوالتلمينإن مفهوم الجودة في مجال الخدمة  -

 كة.بالشر داءالأالعملاء و ذلك حسب التوقعات المسبقة لديهم حول مستوى  باحتياجات

 التطبيقية:النتائج 

 الشركة وكلاءببتقديم أفمل العروض مقارنة  التلمينقوم الشركة الدولية للتلمين و إعادة ـ ت

 و معاملتهم بلحسن الطرق من أجل الحفاظ عليهم. الأخرىية التلمين

ون هذا تهم، كمنين على سياراؤبجذب الم التلمينلا تهتم الشركة الدولية للتامين و إعادة ـ 

 ية.تلمينالات فهي تشجع تسويه باقي المنتج التالييحقه لها الخسارة، و ب التلمينالفرع لدى 

ات في لتعويممن عدم الحصول على ا التلمينيعاني عملاء الشركة الدولية للتامين و إعادة ـ 

 ت عنفهم يتهمون الشركة بالمماطلة في دفع التعويما التاليالوقت المتفه عليه، و ب

 ية.مينالتلبالتملص من مسؤوليتها في التغطية  تهاحاولم أون لها التي يتعرضو الأخطار

 يجية لالة تروالوكلاء العاملون كوسي التلمين إعادةنستخدم الشركة الدولية للتامين و  ـ أن

جات المنتمن اجل التعريف ب أخرىب ترويجية الييتوجب عليها استخدام أس التالييكفي، و ب

 ية التي تعرضها.التلمين

 :قتراحاتالا

مكن ي هاإليمن خلال ما تم ملاحلته خلال الدراسة الميدانية، و من خلال نتائو المتوصل 

 :التاليقتراحات كالاتقديم مجموعة من 

  يةالتلميناهتمام المؤسسة بالدليل المادي عند تقديمها الخدمات. 

  وملاء، مع الع جلالأنحو ما يدعم إقامة علاقات طويلة  التلمينيجب أن تتجه شركة 

 .انتهاج منهجية إدارة العلاقة مع الزبون يمكن أن يحقه ذلك
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  يتوجب على شركة CIAR عله أك ر بتطوير شروط العقد الخاصة فيما يت هتمامالا

 .سعارالأبالتغطية و 

  ،وجب كسب خقتهم يت ةحاولوممن اجل جذب الزبائن وبناء العلاقات الحسنة معهم

 .تسهيل إجراءات التسوية للمتمررين لديها التلمينعلى شركات 

  جب يإدراك  أن احتياجات العميل تتطور من وقت لأخر لذلك  التلمينعلى شركات

ي رارها فية من اجل استمتالاتصالإتواكب هذه التطورات بتحسين عملياتها  أنعليها 

 .السوق

  ية ومينالتلو الجهات القمائية لتسهيل الخدمات  ليالآ علامالإبإنشاء قسم متخصص 

 .توفير الراحة للمستهلك

 ا مء فهم و لغة العقد و شروطه حتى يسهل للعملا التلمينبتبسيى إجراءات  هتمامالا

 .يحويه، وترجمة بنود العقد باللغة العربية

  ا و توفيره سبوعالأام أيطيلة  أيالعميل  إليهافي كل وقت يحتاج  التلمينتوفير خدمة

 .عيادالأام العطل و أيفي 

 :آفاق الدراسة

 .ية على سلوك المستهلكالتلمينتلخير جودة الخدمات  -
دور المزيج الترويجي للخدمات التأمينية في جذب المستهلكين.-  
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 المراجع: المصادر و  قائمة

 قائمة الكتب:
لتأمين قانون الالعامة طبقا  الأحكامالتأمين في القانون الجزائري براهيم ابو النجا، إ .1

 شر .بدون سنة الن، الطبعة ال ال ة، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائريةالجديد
 الطبعة  ،محاسبة المنشآت الماليةحسن توفيه مصطفي،  إبراهيم،إيهاب نلمي  .2

 . 2009. مكتبة المجتمع  العربي للنشر و التوزيع، الأردن،ىالأول

خل مد أسس،نظريات،تطبيقات()الإعلانالترويج و الربايعية،  علي بشير العلاق، .3
 .1998العلمية للنشر و التوزيع،ودي رالبا دار الأولى، متكامل،الطبعة

 .لأولىاالطبعة ،  التأمين  البحري التحليلية و شرح لعقود التأمينلبشير زهرة، ا .4

 .1985مؤسسات عبد الكريم عبد الله للنشر و التوزيع ، تونسي ، 
 وزيع ،، دار اليازوري للنشر والت اصرةعالتسويق أسس و مفاهيم مخامر البكري ،  .5

 ..2006عمان ، الأردن ،

،ديوان المطبوعات  محاضرات في قانون التأمين  الجزائريجديدي معراج ، .6
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CAAT))  قسنطينة  تلميناترسالة لنيل شهادة  الماجيستر ، تخصص بنوك و ،
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 :المواقع الإلكترونية
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