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خلال  في زقردة الطلب على الكأمين من تهدف هذه الد اس  لمعرف  دا  المزقج الكويققي الكأميني:ملخص
تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى العملاء، الكحقي  هذا الهدف تم اعكمرد اابسكبيرن كأداة لكجميع تيرنرت حيل 

عنرصر المزقج الكويققي الكأميني )المنكج )الخدم (، الوعر، الكراقج، الكيزقع )المارن(، العنرصر المردق ، 
 .لثقرف  الكأميني الأفراد، العمليرت( اا

، اتعد اسكخدام SAA عميل لدى الشرك  اليطني  للكأمين 091شملت الد اس  عين  ماين  من 
نميذج اابنحدا  المكعدد تم الكيصل إلى أن تعض عنرصر المزقج الكويققي الكأميني المكمثل  في )العنرصر المردق ، 

للكأمين  الثقرف  الكأميني  لدى زترئن الشرك  اليطني  الأفراد، اكذا العمليرت( أنهر تؤثر ترلإيجرب على زقردة
SAA  محل الد اس ، في حين أن كل من المنكج )الخدم  الكأميني  في حد ذاتهر( االوعر االكراقج لهر تأثير

 سلبي على الثقرف  الكأميني .
 مزقج تويققي تأميني؛ طلب على تأمين؛ ثقرف  تأميني .كلمرت مفكرحي : 

Abstract:This study aims to know the role of the insurance marketing mix 

in increasing the demand for insurance by enhancing the insurance culture 

among customers. To achieve this goal, the questionnaire was adopted as a 

tool to collect data about the elements of the insurance marketing mix 
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(product(service), price, promotion, material elements, personnel, 

operations) and insurance culture. 

The study included a sample of 108 clients with the National Insurance 

Company SAA, and after using the multiple regression model, it was 

concluded that some elements of the insurance marketing mix (material 

elements, people, as well as operations) positively affect the increase in the 

insurance culture among the clients of the National Insurance Company SAA 

and after using the multiple regression model, it was concluded that some 

elements of the insurance marketing mix (material elements, individuals, as 

well as operations) positively affect the increase in the insurance culture 

among the clients of SAA; under study, while both the product (the insurance 

service in itself), the price and the promotion have a negative impact on the 

insurance culture. 

Keywords: Insurance marketing mix, Demand for insurance, Insurance 

culture. 

 

المؤلف المرسل 

  تيطئ : .1
قشهد قطرع الخدمرت كغيره من القطرعرت اابقكصردق  الأخرى، تحيابت عميق  خلال العقيد 

فهي محرك  دال ،اممر اب شك فيه تأن قطرع الكأمين قعكبر من أهم القطرعرت اابقكصردق  في أي الأخيرة، 
هر في الجزائر اتعدد فراع الكأمين غم من تعدد شركرت للاقكصرد ادفع عجل  اابسكثمر ، ا أسرسي
إاب أن  ،حيرنالأ في تعض امكيرزاتاالخدمرت التي تقدمهر، امر تقدمه تعضهر من  ،الكأميني  امجرابتهر

مبردئ  ىعل ، انظرا لعدم اطلاع الفرد الجزائريللجزائر في هذا المجرل ابيرالإحصرءات تؤكد الكأخر ال
فيائد  لىإمع لمثل هذا النيع من النشرط اابقكصردي إضرف  الكأمين الأسرسي  اأهداف الكأمين احرج  المجك

حيث  ،الممكلارت اتغطي  المخرطر التي يمان أن تصيب أي فرد أا مؤسو  ىالكأمين ادا ه في الحفرظ عل
ورت ثم العمل االمؤسعلى الحرجرت الكأميني  للأفراد  شهد الكأمين ادخرل عدة أسرليب حدقث  تغي  الكعرف

 .طرق  تقديم مجميع  ملائم  من المنكجرت )الخدمرت( الكأميني  عن على إشبرعهر
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من حيث  كلفالجزائرق  تخ الكأميني  الشركرتاترلرغم من هذه الأهمي  الجلي  للمزقج الكويققي فإن 
ين نظرا ابخكلاف كفرءة الموؤال الشرك تيليه ته احون تيظيف عنرصره في خدم  عرض  اابهكمرم الذي

 أن ه هيالشركرت، امر تجد  الإشر ة إلياليعي تأهمي  الكويق  في هذه  الكويققيين، اكذلك الكفرات في
  الشركرت الكأميني  ترلد ج  الأالى جرءت هذه الد استنمي  الثقرف  الكأميني  في المجكمع هي موؤالي  

ويققي الكأميني في زقردة الطلب على الكأمين من خلال الرفع من لقيرس مر مدى مورهم  عنرصر المزقج الك
 الثقرف  الكأميني  للعملاء. 

 الكرلي : اابشارلي  الرئيوي امن هذا المنطل  ا تأقنر طرح 
في  فع الطلب على الكأمين من  SAAدا  عنرصر المزقج الكويققي الكأميني للشرك  اليطني  للكأمين مر  

 خلال زقردة الثقرف  الكأميني  لعملائهر؟
 تغي  معرلج  إشارلي  الد اس  قمنر تصيرغ  الفرضي  الرئيوي  الكرلي :

 ؟لكأميني  لعملائهرا الثقرف تورهم عنرصر المزقج الكويققي الكأميني لشركرت الكأمين الجزائرق  إيجرتر على 
 نميذج الد اس :

الثقرف  الكأميني   دتع تعزقز عنرصر المزقج الكويققي الكأميني في مورهم ترخكبر   المقكرح لنميذجا قهكم
 قيضح الميالي االشال SAAلزقردة الطلب على الخدمرت الكأميني  لدى عملاء الشرك  اليطني  للكأمين 

 .الحرلي  للد اس  المقكرح النميذج
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 نميذج الد اس  المقكرح.(: قيضح 90الشال  قم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 من إعداد البرحثرن لمصد :ا

 اعنرصر مزيجه الكويققي المحي  الأال: مرهي  الكويق  الكأميني .2
لك أنه ذمعايس ، يجعله صعب الد اس ، دا ة الإنكرج فيه ترعكبر  ن خصيصي  نشرط الكأمين إ

، انطلاقر من هذا قرموب الممان تحملهر قكم تحصيل الإقرادات موبقر مقرتل الجهل الكرم للنفقرت االكارليف
 خصرئص الخدم  الكأميني .مفهيم الكويق  الكأميني أهدافه ا هذا المحي سنكطرق في 

 مفهيم الكويق  الكأميني: 0.2
 يمان اب الخدمرت هذه تويق  فإن ملميس ، غير اأنهر خرص  الكأميني  الخدمرت لخصيصي  نظراً

 تغطي  رنهرتإما المقدم  الخدمرت تأن إقنرعه على االعمل ترلموكفيد الابير اابهكمرم خلال من إاب قكم أن
  (069، صفح  2902)ترخيقر،  ذلك. تعده امر العقد أثنرء احكيرجرته

الكأميني المزقج الكويققي  

 الخدم  الكأميني 

  الوعر

 الكراقج

 المارن 

 العنرصر المردق 

 الأفراد

 العمليرت

 الكأميني الثقرف  
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نهر عبر ة عن مجميع  من أعمرل المؤسو  الكأميني  لكلبي   غبرت زترئتأنه: " قعرف الكويق  الكأميني
جر ي يب هدفهر الكاذلك تإعداد د اس  ملائم  لال اليسرئل الضرا ق  للمؤسو  االتي تومح لهر أن تص

 .(29، صفح  2909)أتي تار،  ''مع تحقي  فرئدة
الذي قنطيي على تحدقد أكثر من الأسياق  بحي  في اليقت الحرضر  طالنشر“ تأنهكمر قعرف أقضر 

االموكقبل، اتقييم الحرجرت الحرلي  االموكقبلي  للعملاء، فهي قكعل  تيضع أهداف المؤسو  ااعداد اتصميم 
الخطط اللازم  لكحقي  تلك الأهداف، فضلًا عن إدا ة الخدمرت الكأميني  ترلطرقق  التي يمان تياسطكهر 

، 2901تلحيمر ا قنداز، ) الكغير البيني" قكطلبهر يذ تلك الخطط، كمر أنه قكضمن عملي  الكاييف التيتنف
 .(764صفح  

الكويق  في شركرت الكأمين اب يخكلف عن تويق  الولع اذلك من حيث اابتد الإشر ة إلى أن 
، صفح  2904)تيدااد،  .اليقت االمارن المنرسب اترلثمن المعقيلي  جيدة للعملاء في نتقديم خدم  تأمي

211) 
 :لخصرئص الكويققي  لخدمرت الكأمينا 2.2

 هنرك مجميع  من الخصرئص الكويققي  التي تكميز بهر خدمرت الكأمين اأهم هذه الخصرئص:
 (72-70، الصفحرت 2906 )شربجي،

 عيت صخدم  الكأمين أجل  أا موكقبلي  بحيث اب تؤدى في اً أا في الحرل عند سداد تالفكهر اهذا من  -
 ؛المهم  الكويققي  ترلنوب  لخدم  الكأمين ترلمقر ن  مع تويق  الخدمرت الأخرى

قرتبط تقديم اعرض خدم  الكأمين تشخصي  القرئم تعرضهر احرلكه النفوي  االمعنيق  عند عرض   -
 ؛اتقديم الخدم 

قرتبط تويق  خدم  الكأمين تطبيع  الشخص الميجه إليه هذه الخدم ، ثقرفكه امركزه اابجكمرعي  -
مرن االخطر إحورسه ترلأ ر ه الكفضيلي امدىياد ج  اعيه الكأميني امدى حرجكه للكغطي  امارنهر في مع

 ؛في حيرته اأخيرا مقد ته على شراء اليثيق 
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رملين على عميل أا الموكأمن ترلإضرف  لقد ة العللمين تكويق  الثق  االضمرن كأتويق  خدم  ال قرتبط -
 ؛تقديم الكوهيلات للأفراد المشكركين في تقديم الخدم 

ني  ققيم جهرزهر الكويققي بمراعرة تحقي  مبردئ فشرك  الكأمين ا ترلكزاممين أخدم  الك قرتبط تويق   -
مين، امن أهم هذه المبردئ تحقي  قرنين الأعداد الابيرة من نرحي  االمحرفظ  على ظرهرة كأعليهر نظرم ال

 ؛نرحي  أخرى ازمنير منامرلير  جغرافيرللكغطي   ضانكشر  الخطر المعرا
 ؛يفني  اجداال مبني  على أسرس خيرة نكرئج المرضإن توعير خدم  الكأمين قكحدد افقرً ابعكبر ات  -
 ؛قكيقف نجرح تيع خدم  الكأمين على نيع اليثيق  امزاقرهر اطرقق  سداد أقورطهر -
قكيقف نجرح تيع خدم  الكأمين على الجهيد الكرايجي  كيظيف  تويققي  مهم  اتشمل هذه الجهيد  -

رلصحف أم المحلات أا تيسرئل العرض المخكلف  الإعلان تصي ه ااسرئله المخكلف  سياء أكرن الإعلان ت
 ؛المرئي  االومعي 

 :الكويق  الكأميني فأهدا 1.2
 : قلي فيمر تلخيصهر يمان

  ترلشرك ؛ إقنرعه على االعمل احرجرته لرغبرته ااابسكجرت  ترلعميل اابهكمرم  -
  لشرك ؛ا تقدمهر التي الكأميني  الخدم  لمزاقر اهكمرمه اتيجيه المرتقب الموكفيد انكبره لفت -
  ،الفني نشرطرتهر اتحليل د اس  طرق  عن( ضعفهر انقرط قيتهر نقرط) الشرك  إمارنرت دليل  -

 عهر؛م تكعرمل التي الشرائح امنكجرتهر احصكهر الويق اتارليفهر االبشرق ، المرلي  اامارنرتهر
 كيفا االخدمرت، الولع من اموكحدث جدقد هي يمر العميل لإخبر  الكرايجي  الممر سرت اسكخدام  -

 لآخر. اقت نم بهر تذكيره اكذلك الولع ، اقكنرء على لكشجيعه ترلإضرف  حرجرته، قشبع أقن امن امتى
 (74، صفح  2900)الاحليت، 

 :إدخرل مفهيم الكويق  على مؤسورت الكأمين شراط 7.2
من شراط إدخرل مفهيم الكويق  في مؤسورت الكأمين ابتد من الكركيز على  يمان القيل أنه
 (61-64، الصفحرت 2991)تن عمراش،  :الشراط الثلاث  الكرلي 
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إ ضرء  هي القرعدة في اظيف  الكويق ، فكويق  الكأمين ققيم على :المعرف  الجيدة ترلموكهلك الموكهلك  .0
حرجرت ا غبرت الموكهلك حتى تصل مؤسورت الكأمين إلى تحقي  أهدافهر امنه على موؤال الكويق  
أن ققيم تإعداد الكحرليل حيل اتجرهرت اسليك الموكهلاين اهذا من خلال نيعين من الد اسرت: نيعي  

 اكمي . 
ب علاق  مع اجيدهر فيج االذي لهالمردادق  تشال الهدف الأال لمؤسو  الكأمين  :دق تحليل المردا .2

عليهر أن تضع نظرمر قشمل المحرسب  الكحليلي  امراقب  الكويير اتنبأ تد جرت المردادق  للمنكيجرت 
 .االخدمرت الكأميني ، جيدة القنيات، الزترئن.

  الكأمين ليس سهلا فيحب الأخذ تعين اابعكبر إدخرل الكويق  في مؤسو  :مينأخرصي  مؤسو  الك .1
المحيط انيعي  الخصرئص لمؤسورت الكأمين التي تخكلف عنهر في المؤسورت الصنرعي  غير أن تقنيرت الكويق  

 .في الكأمين اب تخكلف عن تلك المطبق  في المؤسورت الصنرعي 
 :الكويققي الكأميني المزقج 6.2

 نبرزهر ترخكصر : 7Pبمر أن الكأمين عبر ة عن خدمرت فرلمزقج الكويققي الخرص بهر قكاين من 
 (000-016، الصفحرت 2907)شبرن ، 

قب  من على أنه "مجميع  من المنرفع الملميس  اغير الملميس  المرت عرف المنكج الكأمينيق :المنكج الكأميني -
شراء اثيق  الكأمين، االتي تؤدي إلى إشبرع احكيرجرت ا غبرت المؤمن لهم، اكذلك الخدمرت المرتبط  

 .بهر
له لشرك   ي  التي قدفعهر المؤمننفي صنرع  الكأمين قاين الوعر في صي ة الأقورط الكأمي :الكوعير -

اخل العيامل المؤثرة عليهر لكعقد اتد نضراميني عردة ترلصعيت  البرلغ  كأوم عملي  توعير المنكج الكالكأمين، ات
لكويققي  افقرت العملي  نامنهر: احكمرل اقيع الخطر المؤمن ضده، تارليف العملي  الكأميني  بمر فيهر 

 البيع اعميابت اليسطرء االيكلاء(. تارليف)
ركرت الكأمين تكيزقع خدمرتهر الكأميني  من خلال عدة قنيات تيزقع مبرشرة أا غير ش تقيم الكيزقع: -

لي االبرقد اغيرهر مين االميزع الآأمبرشرة ترلإضرف  إلى اابعكمرد على الطرق الحدقث  في الكيزقع مثل تنك الك



 

 ستي سيدأحمد، شين خثير
 

284 

رتهر إلى العملاء، دمرة تيزقع ثرني  لكيصيل خقنافي الغرلب، تلجأ شركرت الكأمين إلى اسكخدام اليسطرء ك
حيث قعرف اليسطرء تأنهم "مجميع  من الأفراد ققيمين تكويق  الخدم  الكأميني  اقعملين تين الموكفيدقن 

 .المرتقبين الراغبين تشراء الخدم  الكأميني  اتين المؤمنين
 اابسكراتيجي  تلعب الحملات اابشهر ق  االجهيد الكرايجي  للمنكجرت الكأميني  دا اً فرعلًا في: الكراقج -

الكويققي  لشركرت الكرمين فهي تعمل على إثر ة الرغب  االدافع لدى العميل لطلب الكأمين ضد خطر مر، 
الذي عردة مر قاين أهم سبب في  -الكأميني كمر تورهم من خلال الرسرئل الإعلاني  في زقردة اليعي 
ك  الذي قثير الدافع في اابكككرب لدى شر - غيرته هي خصيصي  خدم  الكأمين مقر ن  ترلخدمرت الأخرى

ا فع  يقي الوتأمين معين  "قوكثنى من ذلك الكأمينرت الإلزامي " ممر قورعد الشرك  على زقردة حصكهر 
 .حجم أعمرلهر

قعرف العرملين على أنهم مجميع  الأفراد المشر كين في تقديم الخدم  للزتين الهم تأثير على  الأفراد: -
اً للخدم  ترعكبر  المنكجرت الكأميني  عبر ة عن خدم  فهي إذن ترتبط بمقدمهر اتكأثر كثيرمدى تقبل الزتين 

  العملاء، إذ قنشي الكعرمل الجيد انطبرعرً جيداً عن شرك عملي  تقديمهر تافرءته امهر اته في الكعرمل مع
  .الكأمين اخدمرتهر لدى العميل

ت لهر قكم تقديم الخدم  الكأميني ، بمعنى الإجراءاالايفي  التي من خلا تمثلالخدم : عملي  تقديم  -
 الخدم .على  لاالويرسرت المكبع  لضمرن حصيل العمي

عبر ة عن جميع الجيانب المردق  المحويس  التي توهل اسكخدام الخدم  المعني  االكعرمل  هيالمردي: الدليل  -
 .معهر، اتاين البيئ  المردق  ممثل  في مبنى شرك  الكأمين الذي قلعب دا ا مهمر في جذب العملاء

، ققي غيرب الفلوف  الفارق  الكوي إن من أهم الكحدقرت الكويققي  التي تياجه شركرت الكأمين
هير الأداات اابتكار ق  في صنرع  القرا ات الكويققي  ااعكبر  بحيث الكويق  أمرا ترفي االتي تصحبهر غيرب

ركزان على الكأمين ق اتالف  غير مبر ة، فلا قزال مخططي الويرسرت الكويققي  على موكيى شركرت
لى اابهكمرم تإشبرع في العرم إ تعض المفرهيم مثل تحقي  الرتح الورقع اغيره، في حين تكجه منشآت الأعمرل

محركرة  غبرت العميل، ااضع أاليقرت اهكمرم العميل عند تصميم   غبرت احرجرت العميل عن طرق 
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 .لعملاءا الشال النهرئي للخدم  لكصل في النهرق  إلى خدم  مفصل  طبقر لرغبرت اتيقعرت امطرلب
 (6صفح  ، 2900)لبيزي ا تيشر ي، 

 المحي  الثرني: الثقرف  الكأميني  كأحد محددات الطلب على الكأمين .1
 محددات الطلب على الكأمين: 0.1

تنرالت العدقد من الد اسرت النظرق  االكجرقبي  ميضيع محددات الطلب على منكجرت الكأمين، 
 (20-29، الصفحرت 2900)غفصي،  مر قلي:ك ايمان ذكرهر

أظهرت الد اسرت المقدم  حيل محددات الطلب على الكأمين تأن الدخل أحد العيامل الرئيوي   الدخل: .1
المؤثرة فيه إيجرتير حيث أن الزقردة في الدخل تؤدي إلى تحوين الظراف المعيشي  للأفراد، اترفع من د ج  

رلي زقردة  ، اترلكتفصيلهم الخدمرت االمنكجرت الامرلي ، اتيفر لهم فرقصر أحون للادخر  ااابسكثمر
 .الطلب على منكجرت الكأمين

 .إن للبطرل  الكأثير الولبي على الطلب منكجرت الكأمين البطرل : .2
أن العيامل الدقني  تأثير سلبي كبير على الوليك الموكهلك الجزائري تجرم خدمرت  العرمل الدقني: .3

 .الكأمين
ن( ترلنوب  ن قعيشين في المنرط  الحصرق  )المدققصد ترلكمدن النوب  المئيق  للوارن الذق د ج  الكمدن: .4

لإجمرلي عدد الوارن، حيث أن ا تفرع د ج  الكمدن يمان أن قاين أحد العيامل الهرم  لزقردة للطلب 
على الكأمينرت حيث أن الكمدن الجيد قورهم في توهيل تيزقع منكجرت الكأمين اققلل من تارليف 

رط كمر أن سارن المنرط  الحضرق  قاينين أكثر إد اكر لخطر اليسرط ، اترلكرلي زقردة تحصيل الأقو
 الحيادث الأهمي  الكأمين. 

قدمهر قطرع ق ضعف الثقرف  الكأميني  لدى جمهي  الموكأمنين اتعرقفهم ترلمزاقر التي الثقرف  الكأميني : .5
 ر.ترلكفصيل تد اسكنابحقر الكأمين سبب  ئيوي في ضعف الطلب على الكأمين اسنكنرالهر 

 مفهيم الثقرف  الكأميني : 2.1
 الإد اك الارمل للأخطر  المحيط  بحيرة الإنورن اممكلارته ااابقكنرععرفت الثقرف  الكأميني  تأنهر '' 

االفهم تأن الكأمين هي أنوب اسيل ، لذلك يجب أن قكحمل تالف  عرجل   الأخطر هذه  تضرا ة مياجه 
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تأن من قكم خلال نظرم تعراني قفيد الفرد  مداه ااقكنرعهقعرف حداده أا  تداب من مياجه  خطر اب
 (67، صفح  2929)قر ة ا قصرص،  االمجكمع''.

علــم الشــخص العــردي تأسرســيرت  '' تأنهــرافي نفس الويرق عرفت 
قطلـع  أن اثقرفكه(بمعنـى أنـه علـى كل فـرد ترلمجكمـع )كل حوـب حرجكـه ، الكأميــن

المجكمــع لمثــل هــذا  علـى مبـردئ الكأميـن الأسرسـي  اأهـداف الكأميـن احرجـ 
فيائــد الكأميــن ادا ه  النــيع مــن النشــرط اابقكصــردي إضرفــ  إلــى

المخرطــر الكــي يماــن أن  فــي الحفــرظ علــى الممكلــارت اتغطيــ 
 (20-29، الصفحرت 2906)الصياف،  .ؤسوــ تصيــب أي فــرد أا م

اعرفت أقضر الثقرف  الكأميني  تأنهر '' هي د ج  اقكنرع الفرد تدفع مبلغ صغير )القوط( مقرتل 
تعيقض مرلي يحصل عليه في حرل  تحق  خطر معين أا خور ة معين ، أي اسكبدال خور ة معين  يحكمل أن 

أا يمان اخكصر هر تأنهر ، (10، صفح  2901)إد جي،  قصرب بهر تقوط صغير قدفعه في الكرمين''.
 (26، صفح  2900)الاحليت،  ''.اممر س  راالكأمينرت فا الد اق  الجيدة تال مر قكعل  بمجرل''

 :الثقرف  الكأميني   أهمي 1.1
يمان أن نيجز مر تحمله الثقرف  الكأميني  من أهمي  اب تخكلف عن أهمي  الكأمين تيصفه نشرطر لإدا ة 

 : الخطر، على النحي الآتي
  خكلف الأنشط  لم ق  الكأمينمن اعي بحمر يفرهتفي اابسكقرا  اابقكصردي لمر  تورهم الثقرف  الكأميني

يفي  اابسكثمر  كرف ، لمعرفكهم تا أصحرب الأميال على اسكثمر  أميالهم في أاجهيحفز  اابقكصردق ، ممر
 ني الأنشط  من خلال الحمرق  الكأمي عن الخورئر النرتج  عن اقيع أخطر  تكأثر بهر هذه ضمرن الكعيقض

 ،نظرا لمر تقدمه شركرت الكأمين من ضمرنرت للقراض قورهم الكأمين في زقردة معدابت اابئكمرن ً 
 ااحدة من مهرم شركرت الكأمين هي ضمرن القراض المصرفي ؛ إذ إن كثيرا من أفراد المجكمع يجهلين أن
، 2900)نرظم،  .نحصل على تنمي  اقكصردق  حقيقي  المصرفي ، امن إظهر  هذا الدا  للمجكمع سيف

 (01صفح  
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 الكطبيقي المحي  الثرلث: الد اس   .7
 

 هيأاب ا الد اس  ميضيع لمعرلج  تحقيقهر إلى توعى التي االأهداف الد اس  طبيع  من رقانطلا
مورهم  الكويق  الكأميني في زقردة الطلب على الكأمين من خلال تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى  على الكعرف

سنكطرق  ،علبهر للإجرت  سعت الد اس التي  الكورؤابت على اتنرء ،SAAعملاء الشرك  اليطني  للكأمين 
إلى الرتط تين مكغيرات الد اس  اد اس  العلاق  تينهمر اتأثير الكويق  الكأميني في تعزقز الثقرف  الكأميني  

 .SAAلدى عملاء الشرك  اليطني  للكأمين 
 أداة الد اس : 0.7

في  لى نكرئج البحيث االد اسرتإاسكنردا  تم تصميمه ،د اكي اكأداة قيرس  سكبيرنجرى اعكمرد ااب
لال عرض من خ جراء الكعدقلات المنرسب  في ضيء الكحايمإاذلك تعد  مكغيراتهمجرل الميضيع لقيرس 

 :قلي كمر أجزاء 1 من اابسكبيرن تاين على عدد من الأسرتذة المخكصين، اقد بيرناابسك
 الموكيى ،لفئ  العمرق ا ،)الجنساتكضمن  ترلموكجيب، الخرص  البيرنرت على قشكمل :الأال الجزء 

  ، اليظيف (.الكعليمي
 :المكغير الأال االمكمثل في عنرصر المزقج الكويققي الكأميني  تقيس فقرة 20 قكضمن الجزء الثرني

 أتعرد اهي: 4اتيزعت على 
يث أن كل تعد بحالمنكج )الخدم (، الوعر، الكراقج، الكيزقع )المارن(، العنرصر المردق ، الأفراد، العمليرت، 

 فقرات. 1قكضمن 
 المكغير الثرني المكمثل في الثقرف  الكأميني . تقيسفقرات  90 قكضمن لث:الثر الجزء 

ااح الخمرسي االذي قكاين من خمو  د جرت تكر طبقر لولم ليار ت يرناابسكبتمت صيرغ  أسئل  
تين )غير مياف  تشدة، غير مياف ، محرقد، مياف ، مياف  تشدة( اهي مرجح  تأازان ترجيحي  مد ج  
 من أصغر موكيقرت إلى أكبرهر تقيس اتجرهرت اأ اء المالفين الموكجيتين منهم اهي ميضح  كمر قلي:
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 افقر لولم ليار ت الخمرسي د جرت اابسكجرت  (90)الجدال  قم 
0 2 1 7 2 

 غير مياف  تشدة غير مياف  محرقد مياف  مياف  تشدة
  (279، صفح  2991)عز حوين، المصد : 

 الد اس : اعين  مجكمع 2.7

 أهداف علىتنرء ا الكقييمي، العمل تداق  في االمهم  الأسرسي  العنرصر من المنرسب  ين الع اخكير  نإ
 عبر الكراب اليطني. SAAعملاء الشرك  اليطني  للكأمين  ارف ت  اس الد مجكمع تحدد فقد الد اس 

لجأ البرحثرن إلى أسليب المعرقن  اللا احكمرلي  )غير عشيائي (، أقن اسكخدمر أسليب العين  العمدق  
 ه العين  أنهر تمثل المجكمع أفضل تمثيل.)القصدق (، حيث قعكقد البرحثرن عند اخكير همر لهذ

 :الثبرت 1.7
 على تيزقعه إعردة تم لي كبير تشال تغييرهر اعدم النكرئج في اابسكقرا  ،كبيرناابس تثبرت ققصد

 ترابعكمرد الد اس بيرن اسك ثبرت من الكحق  تم اقد زمني  معين ، فكرات مرات خلال عدة العين  أفراد
 :سكبيرنااب من مكغيرات لاّل مكغير المعرمل قيم  الكرلي قيضح االجدال كرانبرخ ألفر معرمل على

 لمكغيرات الد اس ألفر كرانبرخ  قيم معرمل :(92 قم ) الجدال

 كرانبرخ ألفرقيم   عدد الفقرات البعد الرقم
 9.020 20 المزقج الكويققي الكأميني 0
 0.860 90 الثقرف  الكأميني  2
 0.942 19 المعرمل الالي /

 .SPSSعلى مخرجرت ترنرمج  ترابعكمرد رنمن إعداد البرحثالمصد : 

مكغيرات مكغير من لال  كرانبرخ ألفر معرمل أن قيم  الجدال في الميضّح  النكرئج من قلاحظ
( تينمر تلغت قيمكه لجميع فقرات 0.860=  الثقرف  الكأميني ، 0.929)المزقج الكويققي الكأميني= الد اس  
 لالنهرئي  قرت صي ته في قاين اابسكبيرنا مرتفع، الثبرت أن معرمل قعني ، اهذا0.942يرن اابسكب
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 الد اس  أسئل  على االإجرت  النكرئج لكحليل صلاحيكه على قدل ممر ثبرته من الكأكد تّم اتذلك ،للكيزقع
 .فرضيرتهر ااخكبر 
 :لبيرنرت الشخصي ا اصف 7.7

الخرص   ترلبيرنرت المرتبط  الأالي  الإحصرءات نكرئج إلى الد اس  من النقط  هذه في الكطرق قكم
اكذا اليظيف ، ايمان عرض اصف  الكعليمي االموكيى فئ  العمرق اال الجنس في االمكمثل  جيبترلموك

 البيرنرت الشخصي  في الجدال الكرلي:
 مكغيرات الشخصي لل افقر العين  مفردات (: تيزقع91الجدال  قم )

 %النوب   الكارا  اصف المكغير المكغير

 الجنس
 74.1 80 ذكر
 25.9 28 أنثى

 4.6 05 سن  22أقل من  الفئ  العمرق 
 25.0 24 سن  12إلى  22من 
 25.9 28 سن  72إلى  12من 
 44.4 48 سن  فمر فيق 72

 15.7 17 ثرنيي أا أقل الموكيى الكعليمي
 10.2 11 تايقن مهني
 69.4 75 جرمعي

 4.6 05 د اسرت علير
 099 091 المجميع

 .V25 SPSS. اعكمردا على مخرجرت ترنرمج رنمن إعداد البرحثالمصد : 
أن أكثر أفراد عين  الد اس  من الذكي   إلى الد اس  عين  لمفردات اليصفي الإحصرئي الكحليل قشير
 الشرائح أكبر كمر أن ،% 21.1تنوب  أنثى  28، االإنرث % 74.1تنوب   فرد 19عددهم حيث تلغ 
، أمر ترلنوب  للموكيى % 77.7تنوب   سن  72أكبر من  التي كرنت تلك الد اس  عين  في الميجيدة

 الجدال من اقلاحظ مجميعرت، أ تع إلى تعليمهم موكيى حوب العين  مفردات تقويمالكعليمي فقد تم 
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 60.7 نوب  على الجرمعي  الفئ  حصلت حيث شهردات جرمعي  على حرصلين مفردات العين  غرلبي  أن
 .العين  إجمرلي من %

 :المكيسطرت تقييم 2.7
 سيكم في هذا العنصر تقييم الأهمي  النوبي  لال مكغير من مكغيرات الد اس :

 (: تقييم أهمي  مكغيرات الد اس 97الجدال  قم )

 اابنحراف المعير ي المكيسط الحوربي المكغيرات الرقم
 0.73 3.50 الكأمينيالمزقج الكويققي  90
 0.75 3.56 الثقرف  الكأميني  92

 .V25 SPSS ترنرمج.اعكمردا على مخرجرت  رنمن إعداد البرحثالمصد : 

قلخص الجدال أعلاه نكرئج الكقييم العرم لمكغيرات الد اس  الميضح  في نميذج الد اس ، احوب 
محي  الثقرف  ا المزقج الكويققي الكأميني ي محلال من الد اس  الميداني  فقد تلغ المكيسط الحوربي الالي 

لمكيسط لنخفض كينه ققع ضمن حداد الكقييم الم نخفضاهي معلى الكيالي  1.26ا 1.29تـ  الكأميني 
 0اهي أقل من على الكيالي  9.42ا 9.41تـ  لال من المحي قن المعكمد، كمر قد  اابنحراف المعير ي

 .المزقج الكويققي الكأمينيرت أفراد العين  لمكغير حيث قعاس د ج  انوجرم جيدة تين إجرت
محل الد اس  اب تيلي اهكمرم كبير لعنرصر المزقج  SAAامن هنر يمان أن نوكنج تأن شرك  الكأمين 

الكويققي الكأميني في تقديم خدمرتهر اهذا مر قنعاس على انخفرض الطلب على الكأمين توبب نقص الثقرف  
 الكأميني  لدى زترئنهر.

 :اخكبر  الفرضيرت 6.7
للكحق  من أثر كل من المنكج )الخدم (، الوعر، الكراقج، الكيزقع )المارن(، العنرصر المردق ، الأفراد 

 اابنحدا نميذج  سكخدامااكذا العمليرت ترعكبر هم عنرصر المزقج الكويققي الكأميني على الثقرف  الكأميني  تم 
لكويققي هي الثقرف  الكأميني  االمكغيرات الموكقل  هي عنرصر المزقج االخطي المكعدد حيث أن المكغير الكرتع 

 قلي: الفرضي  الرئيوي  افرضيرتهر الفرعي  مر اخكبر الكأميني، حيث أظهرت نكرئج 
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 SAA)تؤثر عنرصـر المزقج الكويققي الكأميني على الثقرف  الكأميني  لدى عملاء الشرك  اليطني  للكأمين  
 ن صيرغ  هذه الفرضي  احصرئير كمر قلي:محل الد اس (. ايما

قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصرئي  عنرصر المزقج الكويققي الكأميني على الثقرف  الكأميني  لدى 
 .محل الد اس  SAAعملاء الشرك  اليطني  للكأمين 

 لإمارني  الإحرط  الجيدة ترلفرضي  الرئيوي  قمنر تكجزئكهر إلى الفرضيرت الفرعي  الكرلي :
1H قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصرئي  لبعد المنكج )الخدم ( على تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى عملاء :

 الشرك  محل الد اس .
2H   قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصـرئي  لبعد الوعر على تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى عملاء الشرك :

 محل الد اس .
3H  لبعد الكراقج على تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى عملاء الشرك  : قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصرئي

 محل الد اس .
4H قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصرئي  لبعد الكيزقع )المارن( على تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى عملاء :

 الشرك  محل الد اس .
5H دى عملاء رف  الكأميني  ل: قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصـرئي  لبعد العنرصر المردق  على تعزقز الثق

 الشرك  محل الد اس .
6H  قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصرئي  لبعد الأفراد على تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى عملاء الشرك :

 محل الد اس .
7H  قيجد أثر ميجب ذا دابل  إحصرئي  لبعد العمليرت على تعزقز الثقرف  الكأميني  لدى عملاء الشرك :

 محل الد اس .
امن أجل اخكبر  هذه الفرضيرت الفرعي  تم اابسكعرن  تنميذج اابنحدا  الخطي المكعدد االذي 

 نكرئجه ميضح  كمر قلي: كرنت
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 المكعدد امعرمل الكحدقد امعرمل الكحدقد المعدل: معرمل ااب تبرط .0
 (: معرمل ااب تبرط المكعدد، معرمل الكحدقد امعرمل الكحدقد المعدل.92الجدال  قم )

 معرمل ااب تبرط المكعدد معرمل الكحدقد معرمل الكحدقد المعدل
0.669 0.691 0.831 

 SPSS -V25من اعداد البرحثرن ترابعكمرد على مخرجرت ترنرمج المصد : 

قكضح من خلال الجدال أعلاه أن هنرك علاق  ا تبرط ميجب  قيق  جدا تين كل من المكغيرات 
الموكقل  )المنكج، الوعر، الكراقج، الكيزقع، العنرصر المردق ، الأفراد اكذا العمليرت( االمكغير الكرتع )الثقرف  

 .0.831ات قيم  الكأميني (، حيث تلغت قيم  معرمل ااب تبرط الخطي المكعدد تين المكغير
من المكغير الكرتع المكمثل في  %69.1كمر اسكطرعت هذه المكغيرات الموكقل  تفوير مر مقدا ه 

ابمر أن قيمكه تقرقبر موراق  لقيم  معرمل  %66.9الثقرف  الكأميني ، أمر قيم  معرمل الكحدقد المعدل 
 الكحدقد فهذا قدل على جيدة نميذج الد اس  المقكرح.

 :(𝐀𝐍𝐎𝐕𝐀)الكبرقن جدال تحليل  .2
 .(𝐀𝐍𝐎𝐕𝐀)(: جدال تحليل الكبرقن 96الجدال  قم )

 الدابل  موكيى الدابل  Sig  القيم  اابحكمرلي  النميذج
 دال احصرئير Fisher 0.000 9.92اخكبر  

 SPSS -V25 من اعداد البرحثرن ترابعكمرد على مخرجرت ترنرمجالمصد : 
أعلاه أن القيم  اابحكمرلي  للنميذج توراي  (ANOVA)قكضح من خلال جدال تحليل الكبرقن 

اترلكرلي نرفض الفرضي  الصفرق  اعليه فإن نميذج  (𝟓%)اهي أقل من موكيى الدابل   90999
 الد اس  المعكمد معنيي امقبيل من النرحي  اابحصرئي .

 تقدقر معرملات النميذج ااخكبر هر: .1
 ت النميذج:قبين الجدال أدنره نكرئج عملي  تقدقر معرملا
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 (: تقدقر معرملات النميذج ااخكبر هر94الجدال  قم )

 الدابل  موكيى الدابل  Sig  القيم  اابحكمرلي  المعرمل النميذج
 دال احصرئير 9.92 0.000 1.483 الحد الثرتت
 غير دال 9.92 0.057 0.152- المنكج )الخدم (

 دال احصرئير 9.92 0.003 0.323- الوعر
 دال احصرئير 9.92 0.005 0.248- الكراقج

 غير دال 9.92 0.332 0.078 الكيزقع )المارن(
 دال احصرئير 9.92 0.000 0.538 العنرصر المردق 

 دال احصرئير 9.92 0.000 0.453 الأفراد
 دال احصرئير 9.92 0.000 0.328 العمليرت

 SPSS -V25 من اعداد البرحثرن ترابعكمرد على مخرجرت ترنرمجالمصد : 
 قكضح من خلال الجدال أعلاه مر قلي:

  9.022-اجيد أثر سرلب لبعد المنكج )الخدم ( على الثقرف  الكأميني  حيث تلغت قيم  هذا المعرمل 
اهي أكبر من موكيى الدابل   9.924توراي  Sigاهي غير معنيي من النرحي  الإحصرئي  لأن قيم  

 .1H، اهذا مر قؤدي تنر إلى  فض الفرضي  %2الإحصرئي  
  اهي معنيي  9.121-اجيد أثر سرلب لبعد الوعر على الثقرف  الكأميني  حيث تلغت قيم  هذا المعرمل

، %2اهي أقل من موكيى الدابل  الإحصرئي   9.991توراي  Sigمن النرحي  الإحصرئي  لأن قيم  
 .2Hاهذا مر قؤدي تنر إلى  فض الفرضي  

  اهي  9.271-اجيد أثر سرلب لبعد الكراقج على الثقرف  الكأميني  حيث تلغت قيم  هذا المعرمل
اهي أقل من موكيى الدابل  الإحصرئي   9.992توراي  Sigمعنيي من النرحي  الإحصرئي  لأن قيم  

 .3H، اهذا مر قؤدي تنر إلى  فض الفرضي  2%



 

 ستي سيدأحمد، شين خثير
 

294 

 ل لى الثقرف  الكأميني  حيث تلغت قيم  هذا المعرماجيد أثر ميجب ضعيف لبعد الكيزقع )المارن( ع
اهي أكبر من موكيى  9.112توراي  Sigاهي غير معنيي من النرحي  الإحصرئي  لأن قيم   9.941

 .4H، اهذا مر قؤدي تنر إلى  فض الفرضي  %2الدابل  الإحصرئي  
  9.211 قيم  هذا المعرملاجيد أثر ميجب لبعد العنرصر المردق  على الثقرف  الكأميني  حيث تلغت 

اهي أقل من موكيى الدابل   9.999توراي  Sigاهي معنيي من النرحي  الإحصرئي  لأن قيم  
 .5H، اهذا مر قؤدي تنر إلى قبيل الفرضي  %2الإحصرئي  

  اهي معنيي  9.721اجيد أثر ميجب لبعد الأفراد على الثقرف  الكأميني  حيث تلغت قيم  هذا المعرمل
، %2اهي أقل من موكيى الدابل  الإحصرئي   9.999توراي  Sig  الإحصرئي  لأن قيم  من النرحي

 .6Hاهذا مر قؤدي تنر إلى قبيل الفرضي  
  اهي  9.121اجيد أثر ميجب لبعد العمليرت على الثقرف  الكأميني  حيث تلغت قيم  هذا المعرمل

اهي أقل من موكيى الدابل  الإحصرئي   9.999توراي  Sigمعنيي من النرحي  الإحصرئي  لأن قيم  
 .7H، اهذا مر قؤدي تنر إلى قبيل الفرضي  2%
  اهي معنيي من النرحي   0.711كمر تجد  الإشر ة إلى أنه تلغت قيم  الحد الثرتت في النميذج

 .%2اهي أقل من موكيى الدابل  الإحصرئي   9.999توراي  Sigالإحصرئي  لأن قيم  
 خرتم : .2

ممر اب شك فيه أن مفهيم الكأمين في المجكمع قد تطي  تشال عرم خلال الونيات المرضي ، نظراً إلى 
المحرال  االوعي الابير الذي تبذله تعض الجهرت المخكص  لنشر الثقرف  على اليجه الأمثل لهر، إاب أننر اب 

نر بحرج  وكيى المطليب االمأميل فنحن مرزلنوكطيع اابدعرء تأن موكيى الثقرف  الكأميني  قد اصل إلى الم
ثر منهر منكجرت الكأمين غرلبر مر تاين إجبر ق  أك، حيث أن مرس  إلى تنمي  الثقرف  الكأميني  في المجكمع

 حداثهر أحداث الال اب قكمنى إضرف  الى كينهر تمس اخكير ق  )الكأمين الصحي، الكأمين على القراض...(،
 (.العجز، المرض حيادث الوير ات، الحرائ ،اقعمل جرهدا لكجنبهر )

اب تيلي اهكمرمر كبيرا ترلمزقج الكويققي  SAAنكرئج الد اس  الكطبيقي  أن شرك  الكأمين أثبكت لقد ا
الـكأميني اهذا مر انعاس على انخفرض موكيى الثقرف  الكأميني  لدى عملائهر هذا من جه ، امن جه  
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مثل  في تعض عيامل النميذج المكبنى االمكمثل  في عنرصر المزقج الكويققي الكأميني المكأخرى فقد تبين لنر أن 
)العنرصر المردق ، الأفراد، اكذا العمليرت( أنهر تؤثر ترلإيجرب على زقردة الثقرف  الكأميني  لدى زترئن الشرك  

ميني  في حد ذاتهر( االوعر محل الد اس ، في حين أن كل من المنكج )الخدم  الكأ SAAاليطني  للكأمين 
االكراقج لهر تأثير سلبي على الثقرف  الكأميني  اهذا مر قدل على اهكمرم الشرك  محل الد اس  تعنرصر المزقج 
الكويققي الكأميني الخدمي  فقط اإغفرلهر عن تطبي  عنرصر المزقج الكويققي الأسرسي  )المنكج، الوعر، 

ر جد ع أا المارن فقد تينت نكرئج الد اس  الكطبيقي  أن هذا العنصر له أثالكراقج(، أمر ترلنوب  لبعد الكيزق
س  ، امن خلال هذه النكرئج الكطبيقي  يماننر الإجرت  إلى إشارلي  الد اضعيف على زقردة الثقرف  الكأميني 

جود هذا كاالقيل تأنه قيجد دا  كبير لعنرصر المزقج الكويققي الكأميني في زقردة الطلب على الكأمين اق
الدا  في تعزقز ازقردة غرس الثقرف  الكأميني  لدى أفراد المجكمع تصف  عرم  الدى عملاء شرك  الكأمين 

SAA . تصف  خرص 
 :الكيصيرت.6

مانكنر  من خلال الد اس  الكطبيقي  التي تم القيرم تإجرائهر االتيفي ضيء مر تم الكيصل إليه من نكرئج 
 المطراح ، يمان تقديم تعض الكيصيرت منهر:من الإجرت  على الإشارلي  

اس  اذلك من خلال د ضرا ة قيرم مؤسورت الكأمين تد اس  اتجرهرت الموكهلاين نحي خدم  الكأمين  -
 ؛الكراقج االكويق  للكأمينمخكلف اابسكراتيجيرت المكعلق  

االطرق الجدقدة  رليبضرا ة اابطلاع ااابنفكرح على تجر ب شركرت الكأمين العرلمي  فيمر قكعل  ترلأس -
المبكارة في مجرل تويق  الخدمرت الكأميني  اإجراء المقر نرت المرجعي  معهر اذلك لمياجه  الكغيرات البيئي  

 تحقي  مزاقر تنرفوي ؛في هذا المجرل من أجل  الموكمرة
 اكيفي  ينضرا ة تفعيل دا  المياقع اابلاكراني  اإقرم  حملات تعرقفي  للعملاء بمياقع شركرت الكأم -

 الكعرمل معهر اإزال  مخكلف المخراف؛
ضرا ة إعردة النظر في الخدمرت الكأميني  التي تقدمهر شركرت الكأمين اإعردة مراجع  الأسعر  اتاييفهر  -

 حوب القد ات المردق  للعملاء ااابهكمرم بهم االمحرفظ  عليهم اذلك من خلال اابسكجرت  لمكطلبرتهم.
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 . قرئم  المراجع:4
 ( .ااقع تويق  الخدمرت في شركرت الكأمين 2991فرقزة تن عمراش .)–  د اس  حرل  الصنداق

.  سرل  مقدم  لنيل شهردة المرجوكير، في العليم اابقكصردق . CNMAاليطني للكعران الفلاحي 
 .ائر: جرمع  محمد تيقرةتيمرداس، كلي  العليم اابقكصردق  االعليم الكجر ق  اعليم الكويير، الجز

 ( .2929اتكورم قر ة، ا فكيح  قصرص )رل  د اس  ح –(. الثقرف  الكأميني  ترلجزائر)الياقع االأسبرب
 .19-60(، 91)91مجل  الكنظيم االعمل، تعض اابقرت الغرب الجزائري. 

 ( .المنرفو  الكأميني  على أسرس اليسرط  الكويققي  2901إتراهيم تلحيمر، ا طر ق قنداز .)–   د اس
 .717-760(، 92)94مجل  اابجكهرد للد اس  القرنيني  ااابقكصردق ، حرل  الجزائر. 

 ( .أثر الثقرف  الكأميني  في إجمرلي الأقورط المحقق  في سيق الكأمين ال2900أحمد  عد نرظم .)راقي ع– 
 .22-2(، 90)92مجل  دجل ، بحث تطبيقي في شرك  الكأمين اليطني . 

 ( .أهمي  اليعي الكأميني انشر الثقرف  الكأميني . 2906أحمد نمير الصياف .)(، 27)رفمجل  الكرمين االمع
29-21. 
 ( .تحليل العيامل المؤدق  لضعف طلب الأفراد على منكجرت الكأمين في الج2900تيفي  غفصي .) .زائر

 .19-01(، 90)97مجل  البحيث في العليم المرلي  االمحرسب ، 
 ( .آليرت تطيقر ثقرف  الكأمين لدى المياطن الجزائري. 2902د قس ترخيقر .)قرنين المجل  النقدق  لل

 .066-074(، 92)09االعليم الإنورني ، 
 ( .نجرح اصلاحرت قطرع الكأمين الجزائري  هين  معرلج  2900 يم لبيزي، ا كريم تيشر ي .)

مجل  الإصلاحرت اابقكصردق  ااابندمرج في اابقكصرد (. 2904-2996اشارلي  ضعف ثقرف  الكأمين )
 .02-0(، 92)01العرلمي، 

 ( .2991عبد الفكرح عز حوين .)كخدام مقدم  للإحصرء اليصفي ااابسكدابلي ترسSPSS  المجلد(
 الطبع  الأالى(. المملا  العرتي  الوعيدق : دا  خيا زم العلمي  للنشر.

 ( .2909عيد أحمد أتي تار .)المجلد الطبع  الأالى(. عمرن، الأ دن:  د اسرت ابحيث في الكأمين(
 دا  صفرء للطبرع  االنشر االكيزقع.

 ( .تويق  الخدم  الكأ2904فرطم  الزهراء تيدااد .) . العدد اابقكصردي،  -مجل  د اسرتميني
91(92 ،)212-274. 
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 ( .دا  نظرم المعليمرت الكويققي  في تويق  خدمرت الكرمين 2906محمد فؤاد شربجي .)–  اس  د
قوم إدا ة  . سرل  مقدم  لنيل شهردة المرجوكير في الكويق ميداني  في شركرت الكأمين العرمل  في سي قر. 

 صرد، سي قر: جرمع  دمش .اابعمرل، كلي  اابقك
 ( .أثر اليعي الكأميني على2901محمد مخكر  هر ان إد جي .)  زقردة اابكككرب في شركرت الكأمين– 

 سرل  مقدم  لنيل شهردة المرجوكير في . 2907-2900د اس  سيق الكأمين الويداني في الفكرة من 
 لنيلين.. الخرطيم، كلي  الد اسرت العلير، الويدان: جرمع  االكرمين
 ( . تويق  الخدمرت الكأميني  اأثره على  ضر العميل. 2907نردق  شبرن ، .)مجل  الد اسرت المرلي  

 .001-046(، 90)90االمحرسبي  االإدا ق ، 
 ( .في قطرع غزة 2900نهى تيوير محمد الاحليت )(. العيامل المؤثرة في اخكير  العملاء )المؤمن لهم

صرد االعليم . غزة، كلي  اابقكلنيل شهردة المرجوكير في اقكصردقرت الكنمي   سرل  مقدم لشركرت الكأمين. 
 الإدا ق ، فلوطين: الجرمع  الإسلامي  غزة.

 


