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وיևҚџ ا֍؄Ӑշӓ֍џӆԩ؄ ا٬ࢮଞӨࡺແೖය ႉၣ Պ༘ت ا֍ೖ෍ ఄ௨֛Ѣӓورة  اיӨඤӓام

 Պӆ֞ӓԥ ڷۓ إدارة اѵӨӓ֍؄نҤులا Ѯ֛ ՊӼੲ੭Ѽ֍ - )Պӆѵ؄ҧ Պدراי( 
  The use of modern technology in insurance companies 

is imperative to consolidate Customer relationship  

Management (qualitative Study) 

  2عتوࡧمحمدࡧ                 1 * بل݀ݨالࡧيمينة                                     
       Attou.med22@yahoo.com                  yamina.beladjal@univ-sba.dz 

)الجزائر(جامعة سيدي بلعباس  1  
)الجزائر(جامعة سيدي بلعباس  2  

 *********************  

  
ࢫ :مݏݵص ࢫɸذه ࢫٮڈدف ࢫاݍݨزائرʈة إڲʄالدراسة ࢫالتأم؈ن ࢫشرɠات ࢫاستخدام ࢫيكȘسٕڈا ࢫالۘܣ ࢫכɸمية ࢫبحث

טجتماڤʏࢫالۘܣࢫȖعدࢫآليةࢫمنࢫࢫمواقعࢫالوʈبࢫوشبɢاتࢫالتواصللوسائلࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثةࢫࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫ

ࢫالوظيفي ࢫȊعده ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫنظام ࢫلصفحاتࢫ .آليات ࢫتحليلينا ࢫخلال ࢫمن ࢫتوصلنا حيث

ࢫالوʈب ࢫالفاʇوࢫمواقع ࢫتأم؈ن ࢫشرɠات ࢫلستة ࢫɸذهࢫجزائرʈةسبوك ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫتتفاعل ࢫأك؆فࢫشبكة ࢫأن ʄࢫإڲ ،

ࢫالمعلومةࢫ ࢫتداول ʏࢫࢭ ࢫوالسرعة ࢫجاɸزʈْڈا ࢫاستخدامɺا، ࢫلسɺولة ࢫالفاʇسبوك ࢫشبكة ʏࢫۂ ࢫزȋائٔڈا ࢫمع الشرɠات

 . وتمرʈرɸاࢫمقارنةࢫبمواقعࢫالوʈبࢫالرسميةࢫلɺا

شبɢاتࢫالتواصلࢫࢫ؛شرɠاتࢫالتأم؈نࢫ؛عࢫالزȋون إدارةࢫالعلاقةࢫمࢫ؛التكنولوجياࢫاݍݰديثة :الɢلماتࡧالمفاتيح

ʏمواقعࢫالك؅فونيةࢫ؛טجتماڤ.  

Abstract: The aim of this study is to examine the importance of the use of modern 

technology by Algerian insurance companies, including websites and social media networks,  

which are a mechanism of the customer relationship management system in its functional 

dimension. In our analysis of the website and Facebook pages of six study insurance 

companies we conclude that most common network that these companies interact with their 
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customers is the Facebook for performance and ease of use, ready and fast to circulate and 

pass information compared to their official websites, which are still somewhat limited in use. 

Key words:  Modern Technology; Customer relationship Management; insurance 

companies;  Social Networks; Websites. 

   :مقدمة .1

ࢫالتأم؈نࢫ ࢫشرɠات ࢫقبل ࢫمن ࢫاݍݰديثة ࢫالتكنولوجيات ࢫاستخدام ʄࢫإڲ ࢫالتحول ࢫاثȎت لقد

العالميةࢫفعاليتھࢫأمامࢫالصعوȋةࢫوالتعقيداتࢫالۘܣࢫتكȘسٕڈاࢫعمليةࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫ

ɸࢫ ࢫاستخدام ࢫأن ࢫحيث ࢫالمقدمة، ࢫوالمنتجات ࢫلݏݵدمات ࢫاݍݵاصة ࢫالطبيعة اتھࢫȊسȎب

الوسائطࢫساɸمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫتقليلࢫالتɢلفةࢫالواقعةࢫعڴʄࢫعاتقࢫالشرɠات،ࢫوساعدɸاࢫࢭʏࢫ

ࢫوالتقارʈرࢫ ࢫالوثائق ࢫȊعض ࢫȖشɺدɸا ࢫالۘܣ ࢫכخطاء ࢫتقليل ࢫجانب ʄࢫإڲ ࢫɲشاطɺا ɲشرࢫوتوسيع

  .المالية

ࢫ ࢫلɺذا ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالتأم؈ن ࢫشرɠات ࢫتبۚܣ ࢫالرق׿ܣ"إن ࢫمنذࢫ" المنعرج ࢫتدرʈجيا ࢫيتجسد بدأ

ࢫ ࢫخلاࢫ2011سنة ࢫوטتصالࢫمن ࢫלعلام ࢫتكنولوجيات ࢫإدماج ʄࢫإڲ ࢫالشرɠات ࢫɠل ࢫدعوة ل

ࢫࢫ1ضمنࢫأنظمتھ ࢫࢭʏࢫسنة ࢫالتأم؈نࢫࢫ2014ليصبح ࢫسوق ʏࢫࢭ ࢫالناشطة ࢫالشرɠات ࢫمعظم لدى

نظامࢫمعلوماتࢫيرȋطࢫالشركةࢫכمࢫبمختلفࢫوɠالاٮڈاࢫزʈادةࢫإڲʄࢫنظامࢫלن؅فانت،ࢫكذلكࢫفإنࢫ

ɸاࢫࢭʏࢫمواقعࢫالوʈبࢫالۘܣࢫتمثلࢫالكث؈فࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫخلالࢫنفسࢫالسنةࢫܥݨلتࢫتواجد

واجɺةࢫفعالةࢫللشركةࢫأمامࢫزȋائٔڈاࢫمنࢫأجلࢫالقيامࢫȊعملياتࢫمختلفةࢫمثلࢫتقديمࢫعروضࢫ

ࢫالɺاتف، ࢫتطبيقات ࢫלلك؅فوɲي، ࢫالدفع ࢫع؄فࢫاݍݵط، ࢫɸوࢫ...والȘܦݨيل ࢫذلك ࢫدعم ࢫوما إݍݸ،

حيثࢫأصبحࢫبإمɢانࢫالشرɠاتࢫإدراجࢫ 4201منذࢫسنةࢫࢫ4Gوࢫ3Gدخولࢫح؈قࢫالتنفيذࢫݍݵدمةࢫ

ࢫلوɠالاٮڈا،تطبي ࢫمواقع ࢫمنتجات، ࢫɲشاطات، ࢫخدمات، ࢫȊعرض ࢫلɺا ࢫȖسمح ࢫɸاتف إݍݸࢫ...قات

فتحࢫمعظمࢫࢫكذلكࢫفقدࢫسمحوالۘܣࢫيمكنࢫللزȋونࢫלطلاعࢫعلٕڈاࢫمنࢫخلالࢫɸاتفھࢫالمحمول،ࢫ

  .الشرɠاتࢫݍݰساباتࢫعڴʄࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫالتقربࢫأك؆فࢫفأك؆فࢫمنࢫزȋائٔڈا

ࡧالدراسة ࢫࢭ : أɸمية ࢫالدراسة ࢫأɸمية ࢫإڲʄࢫتكمن ࢫالتأم؈ن ࢫشرɠات ࢫمس؈في ࢫرؤى ࢫتوجيھ ʏ

ࢫلوسائلࢫ ࢫالمكثف ࢫטستخدام ࢫخلال ࢫمن ࢫزȋائٔڈا ࢫمع ࢫعلاقْڈا ࢫإدارة ࢫسبل ࢫتدعيم ضرورة

التكنولوجياࢫاݍݰديثةࢫݍݨذبࢫعددࢫأك؄فࢫࢫمٔڈمࢫوالسڥʏࢫإڲʄࢫالتواصلࢫالدائمࢫمعɺمࢫواݍݰفاظࢫ

  . لمواجɺةࢫشدةࢫالمنافسةࢫالۘܣࢫʇعرفɺاࢫسوقࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائري علٕڈم،ࢫوذلكࢫ

                                                            
1  M, M. (2014, August). ICT Air Insurance, 3G to catch up ,n°06. Insurance Review, page 32 
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ࡧ ࡧالدراسة ࢫالتكنولوجياࢫ :أɸداف ࢫوسائل ࢫأɸمية ࢫتوضيح ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫٮڈدف ࢫح؈ن ʏࢭ

اݍݰديثةࢫالمستخدمةࢫمنࢫقبلࢫȊعضࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫعلاقاٮڈاࢫبزȋائٔڈاࢫ

وذلكࢫمنࢫخلالࢫتقييمࢫصفحاٮڈاࢫعڴʄࢫمواقعࢫالوʈبࢫومواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏ،ࢫوȋالتاڲʏࢫ

  : محورࢫحولࢫלجابةࢫعنࢫالȘساؤلࢫالرئʋؠۜܣࢫالتاڲʏفإنࢫإشɢاليةࢫدراسȘناࢫࢫتت

ماࡧمدىࡧأɸميةࡧاستخدامࡧوسائطࡧالتكنولوجياتࡧاݍݰديثةࡧࡩʏࡧȖعزʈزࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋائنࡧ

  ࡩʏࡧࡧشرɠاتࡧالتأم؈نࡧاݍݨزائرʈة؟

  :وحۘܢࡧيتمࡧלجابةࡧعنࡧɸذهࡧלشɢاليةࡧاسȘندناࡧعڴʄࡧالفرضياتࡧالتالية

ا؟ۜܣࢫلشرɠاتࢫالتأم؈نࢫللتواصلࢫȊشɢلࢫاستخدامࢫوسائلࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثࢫدعمࢫأس  -

  .فعالࢫࢫمعࢫزȋائٔڈا

ࢫأɲشطةࢫࢫ- ʄࢫعڴ ࢫللتعرف ࢫرئʋسية ࢫواجɺة ࢫالتأم؈ن ࢫلشرɠات ࢫالرسمية ࢫالوʈب ࢫمواقع Ȗعد

  .ومنتجاتࢫالشركةࢫلذلكࢫفࢼܣࢫتتطلبࢫالتحي؈نࢫوالتحديثࢫȊشɢلࢫمستمرࢫࢫࢫلبقا٬ڈاࢫفعالة

نࢫاݍݨزائرʈةࢫȊشɢلࢫشبكةࢫالفاʇسبوكࢫۂʏࢫأك؆فࢫشبكةࢫتتواصلࢫمنࢫخلالɺاࢫشرɠاتࢫالتأم؈ࢫࢫ-

  .فعالࢫࢫمعࢫزȋائٔڈا

ɸناكࢫȊعضࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتطرقتࢫإڲʄࢫجوانبࢫمنࢫɸذاࢫالموضوعࢫࢫࢫ:الدراساتࡧالسابقة

ʏاࢫكمايڴɺࢫتفصيلʄيࢫعڴȖوالۘܣࢫنأ :  

ȊعنوانࡧȖسي؈فࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋونࡧࡩʏࡧالمواقعࡧ) 2016(حمزةࡧقدةࡧ. دراسةࡧالباحثࡧأ -

ࡧالܶݰفية ࡧللمؤسسات ࢫالباࢫ:לلك؅فونية ࢫطرح ࢫالمؤسساتࢫحيث ࢫاستغلال ࢫإشɢالية حث

ࢫȖسي؈فࢫ ࢫمفɺوم ࢫلتحقيق ࢫלن؅فنʋت ࢫع؄فࢫشبكة ࢫלلك؅فونية ࢫلمواقعɺا ࢫاݍݨزائرʈة الܶݰفية

ࢫالوسائطࢫ ࢫأحدث ʄࢫإڲ ࢫيحتاج ࢫذلك ࢫتحقيق ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫتوصل ࢫحيث ࢫالزȋون، ࢫمع العلاقة

טتصاليةࢫلتحقيقࢫوصولࢫسرʉعࢫوتفاعلࢫمعࢫاݍݨمɺورࢫɠونࢫالوسائلࢫالتكنولوجياࢫۂʏࢫآليةࢫ

  . لياتࢫכساسيةࢫالۘܣࢫيقومࢫعلٕڈاࢫنظامࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون منࢫך

ࡧد - ࡧالباحثة ࡧ.دراسة ࡧɸالة ࡧטجتماڤʏࡧ) 2018(ديواɲي ࡧالتواصل ࡧمواقع Ȋعنوان

حيثࢫأجرتࢫالباحثةࢫدراسةࢫنوعيةࢫعڴʄࢫمجموعةࢫࢫ:واستخدامɺاࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالفندقية

ࢫ ࢫكيفية ࢫإشɢالية ࢫلبحث ࢫاݍݨزائري ࢫبالغرب ࢫالمتواجدة ࢫالفنادق ࢫشبɢاتࢫمن استخدام

ࢫࢭʏࢫ ࢫالفندقية ࢫالمؤسسات ࢫنجاح ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫتوصلت ࢫأين ࢫالفنادق، ࢫلإدارة ʏࢫטجتماڤ التواصل

استخدامࢫمثلࢫɸاتھࢫالشبɢاتࢫالرقميةࢫيحتاجࢫإڲʄࢫإشراكࢫɠلࢫالمتدخل؈نࢫࢭʏࢫذلكࢫزʈادةࢫعڴʄࢫ

ࢫضرورةࢫ ʄࢫعڴ ࢫالتأكيد ࢫمع ࢫالتكنولوجيا، ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫالتأقلم ʏࢫࢭ ࢫورغبْڈم قدرٮڈم
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الفنادقࢫلصفحاتࢫعڴʄࢫباࢮʏࢫشبɢاتࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫمنࢫأجلࢫاستقطابࢫࢫȖعميمࢫفتح

 . عددࢫأك؄فࢫمنࢫالزȋائن

ࡧ - ࡧعيدان ࡧإحسان ࡧعثمان ࡧالباحث ࡧشبɢاتࡧ) 2015(دراسة ࡧأثرࡧاستخدام Ȋعنوان

ࡧالزȋائن ࡧعلاقات ࡧإدارة ʏࡧࡩ ʏࡧטجتماڤ ࢫʇعكسھࢫࢫ:التواصل ࢫכثرࢫالذي ʏࢫࢭ ࢫبحث والذي

ʏࢫࢭ ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫشبɢات ࢫاݍݨامعاتࢫࢫاستخدام ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫإدارة أداء

כردنيةࢫاݍݵاصةࢫحيثࢫوصلتࢫنتائجࢫالدراسةࢫإڲʄࢫإثباتࢫوجودࢫعلاقةࢫفعالةࢫب؈نࢫالتوجھࢫ

ࢫلݏݨامعاتࢫ ࢫלداري ࢫوالنظام ࢫالزȋائن ࢫعلاقات ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫالمستخدمة ࢫوالتكنولوجيا بالزȋون

ࢫ ࢫرضا ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫعلاقات ࢫأداء ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ʄࢫمنࢫالمرتكزࢫعڴ ࢫيتجسد ࢫوالذي وولاء،

ࢫɲشرࢫالمعلوماتࢫ ࢫالزȋون، ࢫتفاعل ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫالزȋون ࢫعلاقات ࢫإدارة ࢫقدرات ࢫوجود خلال

 . وטستجابة

ࡧالدراسة ࢫ : منݤݨية ࢫטعتماد ࢫعڴʄتم ࢫالدراسة ࢫɸذه ʏࢫلضبطࢫࢫࢭ ʏࢫالتحليڴ ࢫالوصفي المنݤݮ

دامࢫأسلوبࢫأينࢫتمࢫاستخاݍݨانبࢫالتطبيقيࢫࢫباݍݨانبࢫالنظري،ࢫوحۘܢࢫࢭʏالمرتبطةࢫالمفاɸيمࢫ

ࢫشرɠاتࢫ ࢫمن ࢫلمجموعة ࢫالنوعية ࢫالدراسة ࢫبيانات ࢫلتحليل ࢫوטستɴتاج ࢫالتحليل الملاحظة،

  .التأم؈نࢫاݍݨزائرʈة

 :مفɺومࡧالتكنولوجياࡧاݍݰديثة .2

 :Ȗعرʈفࡧالتكنولوجيا. 1. 2

ࢫ ࢫم݀ݨم ࢫعرف ࢫأٰڈا(Webster) لقد ʄࢫعڴ ࢫالتطبيقيࢫ:"التكنولوجيا ࢫوالعلم ࢫالتقنية اللغة

ࢫغ ࢫلتحقيق ࢫالفنية ࢫالمستخدمةࢫوالطرʈقة ࢫالوسائل ࢫمجموعة ڈا ࢫɠوٰ ࢫفضلاࢫعن ،ʏࢫعمڴ رض

  1"لتوف؈فࢫɠلࢫماࢫɸوࢫضروريࢫلمعʋشةࢫالناسࢫورفاɸيْڈن

ࢫȖعۚܣ ࢫفࢼܣ ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫالتكنولوجيا ࢫلمعاʇشةࢫ: "أما ࢫالمستخدمة ࢫלدارة ࢫأدوات ࢫمن أداة

ࢫوالمɢونات ࢫوأنواعɺا ࢫأجزا٬ڈا ࢫبمختلف ࢫوכجɺزة ࢫالمادية ࢫالمɢونات ࢫمن ࢫوتتألف  التغ؈فات،

ࢫإڲʄࢫا ࢫإضافة ࢫالتخزʈن ࢫوتكنولوجيا ࢫالمختلفة ࢫالتطبيقية ࢫال؄فامج ࢫتمثل ࢫالۘܣ ل؄فمجية

    2"تكنولوجياࢫטتصالاتࢫوالشبɢات

 : وسائلࡧالتكنولوجياࡧاݍݰديثةࡧالمستعملةࡧࡩʏࡧشرɠاتࡧالتأم؈نࡧ2. 2

                                                            
  .13، ص 2009الإسك̲دریة، ). 1الإصدار ط(محمد الصيرفي، إدارة ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات، دار الفكر الجامعي  1
التنافس̑یة، دار اس̑ت˯دامات ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات والإتصال في المؤسسة الإق˗صادیة ودورها في دعم الميزة . العیاشي زرزار، ̠ريمة غیاد 2

 .17، ص 2016عمان، ). الإصدار الطبعة اҡٔولى(صفاء ̥ل̱شر والتوزیع، 
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 :منࢫأɸمࢫالوسائلࢫالتكنولوجياࢫالۘܣࢫȖستخدمɺاࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫوالمتداولةࢫحالياࢫنذكر

  ):مواقعࡧالوʈب(لمواقعࡧלلك؅فونيةࡧا 1. 2.  2 

 ): مواقعࡧالوʈب(Ȗعرʈفࡧالمواقعࡧלلك؅فونيةࡧ: أولا

ࢫعڴʄࢫ ࢫتحتوي ࢫوالۘܣ ࢫببعضɺا ࢫالمرتبطة ࢫלلك؅فونية ࢫالصفحات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫعن ࢫعبارة ʏۂ

ࢫحولࢫ ࢫمعلومات ࢫ٭ڈا ࢫوأفلام ࢫموسيقى ࢫورȋما ࢫووصلات ࢫمتحركة ࢫورسوم ࢫوصور نصوص

ةࢫأوࢫܧݵصاࢫأوࢫبحثاࢫداخلࢫصفحاتࢫمɴسقة،ࢫموضوعࢫماࢫقدࢫيɢونࢫشركةࢫأوࢫجɺةࢫحɢومي

ࢫوʈتمࢫ ࢫלن؅فنʋت، ࢫشبكة ࢫخلال ࢫمن ࢫبواسطتھ ࢫفتحھ ࢫيمكن ࢫمنفردا ࢫاسما ࢫ ࢫالموقع وʈحمل

) موقعࢫالوʈب(كذلكࢫفإنࢫالموقعࢫלلك؅فوɲيࢫ ،إɲشاؤɸاࢫإماࢫعنࢫطرʈقࢫدفعࢫتɢلفةࢫأوࢫمجانيا

الȘسوʈقࢫࢫɸوࢫجزءࢫمنࢫלن؅فنʋتࢫونافذةࢫعلٕڈاࢫࢫʇسمحࢫللمؤسسةࢫبȘنفيذࢫمختلفࢫعمليات

ࢫכخرىࢫ ࢫالمبيعات ࢫقنوات ࢫودعم ࢫالزȋون ࢫولاء ࢫلبناء ࢫتصمم ࢫفࢼܣ ࢫ٭ڈا، ࢫاݍݵاصة לلك؅فوɲي

ࢫ 1للمؤسسة ࢫלلك؅فونية ࢫالمواقع ࢫاستخدام ࢫالسرʉعࢫࢫ(Web)إن ࢫالتفاعل ࢫبإمɢانية Ȗسمح

  :وȋقوةࢫمعࢫالزائرʈنࢫلدرجةࢫȖساعدࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫ

  .  تخصيصࢫعروضࢫخاصةࢫوܧݵصيةࢫلɢلࢫمٔڈم -

 .لزȋائنخلقࢫتفاعلاتࢫب؈نࢫا -

 .اݍݰصولࢫعڴʄࢫمعلوماتࢫكث؈فةࢫȊشأنࢫܧݵصيةࢫالزȋون  -

ࢫتمنحࢫ - ࢫالۘܣ ࢫالعرض ࢫاختيارࢫجوانب ࢫخلال ࢫمن ࢫɠاملة ࢫشراء ࢫعملية ࢫخلق ʏࢫࢭ المساɸمة

 .الثقةࢫللزȋونࢫوȋالتاڲʏࢫتفتحࢫالمجالࢫلݏݵطواتࢫכساسيةࢫلعمليةࢫالبيع

 :أنواعࡧالمواقعࡧלلك؅فونية: ثانيا

خدامࢫشبكةࢫלن؅فنʋتࢫوالمواقعࢫלلك؅فونيةࢫمنࢫلقدࢫسمحتࢫالتكنولوجياتࢫالمرتبطةࢫباست

خلقࢫنوعࢫمنࢫاݍݵصوصيةࢫوالتفاعلࢫࢭʏࢫعملياتࢫتبادلࢫالمعلوماتࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوزȋائٔڈا،ࢫ

ʏعةࢫأنواعࢫمنࢫالمواقعࢫوۂȌورࢫأرɺࢫظʄتࢫأدىࢫإڲʋࢫوسيلةࢫלن؅فنʏعࢫࢭʉذاࢫالتطورࢫالسرɸ2:و  

                                                            
مجߧ العلوم الإق˗صادیة وال˖س̑یير . ˊن البار موسى، تˌني ال˖سویق الإلكتروني من ˭لال المواقع الإلكترونیة في المؤسسات الإق˗صادیة 1

  292، ص 2019، 02العدد  12والعلوم التˤاریة، ˡامعة المس̑یߧ، مج߲ 
 

 
2 JALLAT, F., PEELEN, E., STEVENS, E., & VOLLE, P. customer relationship management 
Pearson (4th edition ed.), France,  2014, page 344 
 



389  - 408     

 

394 

 

ࢫ - ࢫالمجاɲي ࢫمج:  Internet Gratuitלن؅فنʋت ࢫتموʈل ࢫخصائصھ ࢫوȖسي؈فࢫمن ࢫللإعلانات اɲي

 .مختلفࢫالعملياتࢫع؄فࢫالمواقع

ࢫ - ࢫمنخفضة ࢫبتɢاليف ࢫכسعار،ࢫ:  Internet Löw costsלن؅فنʋت ࢫمقارنة ࢫخصائصھ من

 .عبارةࢫعنࢫقناةࢫبيعيةࢫبتɢاليفࢫمنخفضة،ࢫʇس؈فࢫمختلفࢫالعملياتࢫمنࢫخلالࢫכسعار

ࢫ - ࢫللȘسوق ࢫݍݵطوطࢫ:Internet shoppingإن؅فنʋت ࢫالنطاق ࢫتوسيع ࢫخصائصھ ࢫمن

 .البيع،البدءࢫࢭʏࢫبناءࢫعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫوȖسي؈فࢫمختلفࢫالعملياتࢫمنࢫخلالࢫטختيار

ࢫ - ࢫالمجتمع ࢫاجتماعيةࢫࢫ:Internet communautaireإن؅فنʋت ࢫعلاقات ࢫلبناء ࢫمɢان ɸو

ࢫ ࢫوʈب ࢫتقنيات ࢫباستخدام ࢫللتفاعل ࢫخلالࢫࢫ(web 2,0)2,0ومɢان ࢫمن وȖسي؈فࢫالعمليات

 .المجتمع

  :اڤʏشبɢاتࡧالتواصلࡧטجتم 2. 2.  2

  :Ȗعرʈفࡧشبɢاتࡧالتواصلࡧטجتماڤʏ: أولا

ࢫالمعلومات،ࢫ ࢫلتكنولوجيا ࢫمɺما ࢫموردا ࢫيɢون ࢫأن ࢫيمكن ࢫوحيوʈا ࢫجديدا ࢫمجالا Ȗعت؄ف

فباستخدامھࢫيمكنࢫتفعيلࢫالدورࢫالتفاعڴʏࢫللمؤسسةࢫمعࢫزȋائٔڈا،ࢫوȋالتاڲʏࢫȖعميقࢫالعلاقاتࢫ

شبɢاتࢫالتواصلࢫ) Kaplan et Haenlin, 2010( القائمةࢫفيماࢫبئڈم،ࢫولقدࢫعرفࢫɠلࢫمنࢫ

مجموعةࢫمنࢫالتطبيقاتࢫالمسȘندةࢫعڴʄࢫלن؅فنʋتࢫوالۘܣࢫȖسمحࢫبإɲشاءࢫ: "טجتماڤʏࢫعڴʄࢫأٰڈا

ࢫب؈نࢫ ࢫوغ؈فɸا ࢫفيديوࢫوالنصوص ࢫومقاطع ࢫوموسيقى ࢫصور ࢫمن ࢫالمحتوى ࢫومشاركة وتبادل

 ".المستخدم؈ن

ࢫ ࢫسنة ࢫالمɴشورة ࢫלحصائيات ࢫأخر ࢫࢫ2018فحسب ࢫمركز ࢫقبل  we are social etمن

hootsuite،عادلࢫࢫʇࢫ ࢫبما ࢫأي ࢫלن؅فنʋت ࢫع؄فࢫشبɢات ࢫيتواصلون ࢫالعالم ࢫسɢان ࢫنصف فإن

  1مليارࢫʇستخدمونࢫشبɢاتࢫالتواصلࢫטجتماعࢫ3.3مليارࢫࢫܧݵصࢫمٔڈمࢫ) 04(أرȌعةࢫ

  :مزاياࡧاستخدامࡧشبɢاتࡧالتواصلࡧטجتماڤʏࡧللمؤسسة: ثانيا

ɺرٮڈاࢫمنࢫخلالࢫتوسيعࢫشࢫ:Ȗساɸمࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫسمعة،ࢫورؤʈاࢫالمؤسسةࢫوȖعزʈزࢫالثقةࢫ٭ڈا -

ࢫالزȋائن،ࢫ ࢫحوارࢫآخرࢫمع ࢫبفتح ࢫȖسمح ࢫوȋذلك ࢫ ࢫللتواصل ࢫمɢانا ڈا ࢫɠوٰ ʄࢫإڲ ࢫإضافة وعلامْڈا،

 .الشرɠاءࢫوحۘܢࢫالموردين،ࢫيتمحورࢫحولࢫخلقࢫالتقاربࢫوالتبادلࢫوالثقةࢫفيماࢫبئڈم

                                                            
1 M, B.. Digitalisation of Customer Relations, a central issue for insurers. Insurance Review n°2,  
2018, August,Page 6-7 
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منࢫخلالࢫإɲشاءࢫوتوزʉعࢫإعلاناتࢫوȋرامجࢫعڴʄࢫࢫ:البحثࢫوالتنقيبࢫواكȘسابࢫزȋائنࢫجدد -

دفࢫجذبࢫعددࢫأك؄فࢫمنࢫالزȋائنࢫواݍݰصولࢫعڴʄࢫاتصالاتࢫفعليةࢫالشبɢاتࢫللفتࢫטنȘباهࢫ٭ڈ

 . ومؤɸلة،ࢫعناوʈنࢫبرʈدࢫالك؅فوɲيࢫأوࢫتفاصيلࢫɠاملةࢫعنࢫالزȋائنࢫوȋتɢلفةࢫأقل

- ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫزوارࢫمواقع ࢫعدد ࢫȖسمحࢫࢫ:زʈادة ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل فشبɢات

 .  بمضاعفةࢫالزائرʈنࢫوࢭʏࢫزʈادةࢫݯݨمࢫالمعاملاتࢫالتجارʈةࢫوالمبيعات

ࢫالمؤسسةࢫ - ࢫوخدمات ࢫمنتجات ࢫلعرض ࢫح؈قࢫجديد ࢫعملياتࢫ: فتح ࢫإجراء ࢫخلالɺا ࢫمن يتم

ࢫعنࢫ ࢫإعلانات ࢫأو ࢫاݍݵدمات، ࢫأو ࢫالمنتجات ʄࢫعڴ ࢫتخفيضات ࢫكعرض ࢫمثلا ࢫخاصة تجارʈة

 .المخزونࢫوغ؈فɸا

- ʄائنࢫ: خلقࢫعلاقاتࢫعامةࢫمثڴȋةࢫݍݵلقࢫالتواصلࢫمعࢫالزʈعةࢫوقوʉفࢼܣࢫأداةࢫجديدة،ࢫسر

 عروفة،ࢫعڴʄࢫعكسࢫالوسائلࢫالتقليديةࢫالم

  :(Le Marketing Mobile)الȘسوʈقࡧالمحمولࡧ 3. 2.  2

ٱڈدفࢫالȘسوʈقࢫالمحمولࢫإڲʄࢫإدارةࢫمختلفࢫالعملياتࢫالتجارʈةࢫمنࢫخلالࢫمجموعࢫالوسائلࢫ

ࢫحيثࢫ ࢫالمالية، ࢫوالتدفقات ࢫالتبادل ࢫعمليات ࢫمن ࢫʇسɺل ࢫوɸوࢫبذلك ࢫاللاسلكية، טتصالية

ࢫ ࢫالمستخدمة ࢫالمحطات ࢫجميع ʏࢫࢭ ࢫمحدداتھ ࢫ ࢫلوحاتࢫɸاتف(تتمثل ࢫذɠي، ࢫɸاتف ࢫنقال، ،

أيࢫɠلࢫوسيلةࢫاتصاليةࢫتكنولوجياࢫلاسلكيةࢫتحتويࢫعڴʄࢫشاشةࢫȖسمحࢫ) إݍݸ...إلك؅فونية،ࢫ

ࢫلɢلࢫ ࢫȖسمح ࢫالۘܣ ࢫوال؄فامج ࢫالتطبيقات ࢫمختلف ࢫجانب ʄࢫإڲ ࢫלن؅فنʋت، ࢫعالم ࢫمع بالتواصل

 1:ومنࢫمزاياɸا. وسيلةࢫمنࢫملأࢫالعملياتࢫȊشɢلࢫخاص

ةࢫتوفرɸاࢫللزȋونࢫوالۘܣࢫȖسمحࢫلھࢫمنࢫלطلاعࢫعڴʄࢫوۂʏࢫأولࢫم؈ق ࢫ:טستخدامࢫࢭʏࢫأيࢫمɢان -

ࢫبالɴسبةࢫ ࢫأما ࢫفيھ، ࢫيتواجدون ࢫمɢان ࢫأي ࢫمن ࢫفيھ، ࢫمرغوب ࢫأوࢫمنتج ࢫأوࢫعرض ࢫمعلومة أي

ࢫوخدماٮڈا،ࢫ ࢫمنتجاٮڈا ࢫفٕڈا ࢫȖعرض ࢫالۘܣ ࢫقنواٮڈا ࢫمضاعفة ࢫإمɢانية ࢫلɺا ࢫفتȘيح للمؤسسة

  .كھࢫوآرائھالتفاعلࢫȊشɢلࢫأك؄فࢫمعࢫالزȋونࢫوالتعرفࢫأك؆فࢫفأك؆فࢫعڴʄࢫتوقعاتھࢫوسلو 

ࢫטستخدام - ࢫالتطبيقاتࢫࢫ:سɺولة ࢫبفضل ࢫواستخدامɺا ࢫحملɺا ࢫȊسɺولة ࢫأيضا تمتاز

ࢫوسرʉعةࢫ ࢫسɺلة ࢫبطرʈقة ࢫالمعلومات ʄࢫعڴ ࢫباݍݰصول ࢫȖسمح ࢫفࢼܣ ࢫتتضمٔڈا، ࢫالۘܣ والعمليات

ࢫأجرʈتࢫ ࢫدراسة ࢫفحسب ࢫالممكنة، ࢫوالمواقع ࢫالشبɢات ࢫبمختلف ࢫالسرʉع ࢫالرȋط ࢫخلال من

ࢫ ࢫجوان ʏࢫࢭ ࢫࢫ2013بفرɲسا ࢫشركة ࢫقبل ࢫࢭʏࢫࢫ Médiamétrie/Net Raitingsمن المختصة

                                                            
1 JALLAT, F., PEELEN, E., STEVENS, E., & VOLLE, P. customer relationship management,opcit, 
page 374 
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القياساتࢫالسمعيةࢫودراساتࢫالȘسوʈقࢫاݍݵاصةࢫبالوسائطࢫالسمعيةࢫالبصرʈةࢫوالتفاعليةࢫ

منࢫالمسْڈلك؈نࢫʇستعملونࢫوسائلࢫטتصالࢫالمحمولةࢫللقيامࢫࢫ% 38ࢭʏࢫفرɲسا،ࢫأثبȘتࢫبأنࢫ

صولࢫعڴʄࢫبمختلفࢫعملياتࢫالشراء،ࢫمقارنةࢫأسعارࢫالمحلات،ࢫالبحثࢫعنࢫمعلومات،ࢫواݍݰ

  .آراء

ࢫفɺوࢫʇسمحࢫࢫ:التفاعل - ࢫكب؈فة، ࢫتفاعلية ࢫقدرة ࢫعنھ ࢫيɴتج ࢫالمحمول ࢫالɺاتف ࢫاستخدام إن

بإجراءࢫحواراتࢫب؈نࢫכܧݵاصࢫع؄فࢫوسائطࢫالتواصلࢫالܨݵصية،ࢫومنࢫخلالࢫالتطبيقاتࢫ

ࢫخلالࢫ ࢫأوࢫمن ࢫܧݵصية ࢫوسائط ࢫخلال ࢫمن ࢫالمعلومات ࢫبȘܨݵيص ࢫʇسمح ࢫفيھ المستخدمة

ࢫ ࢫلݏݰصول ࢫموجɺة ࢫتطبيقات ࢫالمختلفةࢫاستخدام ࢫالبيع ࢫنقاط ࢫحول ࢫخاصة ࢫمعلومات ʄعڴ

 للمؤسسة،ࢫ

ࢫالذينࢫࢫ:اݍݵصوصية - ࢫبالأܧݵاص ࢫخاصة ࢫوسائل ࢫالمحمول ࢫטتصال ࢫوسائل Ȗعت؄ف

ڈا،ࢫفࢼܣࢫتحويࢫجميعࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈم،ࢫوȋالتاڲʏࢫفࢼܣࢫȖسɺلࢫعمليةࢫ يملɢوٰ

ࢫتɴآۜ ࢫأن ࢫللمؤسسة ࢫيمكن ʏالتاڲȋࢫو ࢫدقيق، ࢫȊشɢل ࢫمستخدمٕڈا ʄࢫعڴ ࢫعلاقاتࢫالتعرف ܡ

  .خاصةࢫمعࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫبياناتھࢫالܨݵصية،ࢫتفضيلاتھࢫوتجارȋھࢫالسابقةࢫࢭʏࢫالشراء

ࢫالموقع - ࢫتحديد ࢫوالمɢانࢫࢫ:إمɢانية ࢫالموقع ࢫتحديد ࢫمن ࢫالمحمول ࢫالɺاتف ࢫاستخدام ʇسمح

ࢫمنࢫ ࢫللمؤسسة ࢫȖسمح ࢫ٭ڈا ࢫمرتبطة ࢫأنظمة ࢫاستخدام ࢫخلال ࢫمن ࢫالزȋون، ࢫبھ ࢫيتواجد الذي

 .ةࢫالۘܣࢫيɴت׿ܣࢫإلٕڈاࢫالزȋونࢫمثلاتقديمࢫعروضࢫتȘناسبࢫوالبʋئ

 :إدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون ࡧ .3

  :לطارࡧالمفاɸيميࡧلإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون ࡧ 1. 3

 : لقدࢫȖعددتࢫوجɺاتࢫنظرࢫالباحث؈نࢫࢭʏࢫȖعرʈفࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫ

مجموعةࢫ" : عڴʄࢫأٰڈاࢫ(Jean Louis)فقدࢫعرفɺاࢫجونࢫلوʉسࢫ:  وجɺةࢫالنظرࢫالتكنولوجيا -

منࢫכدواتࢫالتقنيةࢫالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫمعاݍݨةࢫوتحليلࢫالمعلوماتࢫالمرتبطةࢫبالزȋائنࢫمنࢫأجلࢫ

     1" الوصولࢫإڲʄࢫولاءࢫالزȋائنࢫȊعرضࢫأفضلࢫاݍݵدمات

القدرةࢫعڴʄࢫالتواصلࢫوالتفاعلࢫ" عڴʄࢫأٰڈاࢫعبارةࢫعن:منࢫوجɺةࢫنظرࢫدورةࢫحياةࢫالزȋونࢫ -

 2  "ائيةࢫبمراحلɺاࢫכرȌعةمعࢫالزȋونࢫوالبيعࢫلھࢫخلالࢫدورةࢫحياتھࢫالشر 

                                                            
1 Pierre, G. Customer relationship management white paper, Editions of the commercial leaders of 
France, (1 st edition ed.), France, 2013, page 10     

 13، ص 2000مصر، –مركز الخبرات المهنیة للإدارة، القاهرة ) هاߦ صدقي، المترجمون(مرو عبد الرحمان توف̀ق، ̊لاقات العملاء،   2
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عڴʄࢫأٰڈاࢫعبارةࢫࢫ(Parvatiyar, Sheh)منࢫوجɺةࢫنظرࢫإس؅فاتيجيةࢫعرفɺاࢫبارفيȘي؈فࢫوشʋتࢫ -

إس؅فاتيجيةࢫوعمليةࢫشاملةࢫݍݨذبࢫالزȋائنࢫوטحتفاظࢫ٭ڈمࢫوȋناءࢫعلاقاتࢫشراكةࢫمعࢫ: "عن

يجيةࢫالزȋائنࢫالمنتق؈نࢫݍݵلقࢫقيمةࢫأعظمࢫلɢلࢫمنࢫالمؤسسةࢫوالزȋونࢫوتتضمنࢫɸذهࢫלس؅فات

ࢫوفعاليةࢫ ࢫكفاءة ࢫلزʈادة ࢫالزȋون ࢫخدمة ࢫالبيع، ࢫالȘسوʈق، ࢫوظائف ࢫب؈ن ࢫالتɢامل تحقيق

 1"ھالمؤسسةࢫࢭʏࢫȖعظيمࢫالقيمةࢫالمقدمةࢫل

وعڴʄࢫالعمومࢫȖش؈فࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫإڲʄࢫأنࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋونࢫȖع؄فࢫعنࢫالتɢاملࢫب؈نࢫ

ع،ࢫالȘسوʈق،ࢫטتصال،ࢫالبي(الزȋائن،ࢫتكنولوجياࢫالمعلومات،ࢫمصادرࢫالمعلومات،ࢫالعمليات

 .،ࢫوإس؅فاتيجيةࢫعملࢫيمثلࢫالزȋونࢫمحورࢫعملɺا)معاݍݨةࢫالمعلومات

  :مراحلࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋون ࡧ2. 3

ࢫȊعضࢫ ࢫإتباع ʄࢫإڲ ࢫالزȋون ࢫعلاقات ࢫإدارة ࢫإس؅فاتيجية ࢫانْڈاج ʏࢫࢭ ࢫالراغبة ࢫالمؤسسة تحتاج

ʏاࢫكماࢫيڴɸالمراحلࢫכساسيةࢫوالۘܣࢫنورد : 

منࢫخلالࢫجمعࢫالمعلوماتࢫحولࢫɠلࢫزȋونࢫوȋالأخصࢫالذينࢫ: التعرفࡧعڴʄࡧالزȋون ࡧ1. 2. 3

اسْڈدفɺمࢫمخططࢫɲشاطɺا،ࢫوالۘܣࢫسȘساعدࢫࢭʏࢫإɲشاءࢫقاعدةࢫبياناتࢫتحتويࢫعڴʄࢫمدخلاتࢫ

تتضمنࢫɠلࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫاللازمةࢫعنࢫزȋائنࢫالمؤسسة،ࢫوȖسمحࢫمنࢫتوجيھࢫالعائدࢫ

معرفةࢫالزȋونࢫيكمنࢫوالɺدفࢫمنࢫ ،ࡧ2 المخصصࢫلɢلࢫزȋونࢫوتطبيقࢫفعالࢫللȘسوʈقࢫالفردي

ࢫ ࢫاݍݰلول ࢫأحسن ࢫبتقديم ࢫوذلك ࢫالعرض ࢫȖܨݵيص ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫقدرة ʏمنتجات،ࢫ(ࢭ

ࢫوأسعار ࢫ) خدمات ࢫزȋون ࢫمرتفعة(لأفضل ࢫأوࢫمستقبلية ࢫحالية ࢫذوࢫرȋحية ࢫأحسنࢫ) زȋون ʏࢭ

 3وȋاستخدامࢫنقاطࢫטتصالࢫالمفضلةࢫلديھࢫ) ࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫɠانࢫالزȋونࢫبحاجةࢫلɺا(وقتࢫ
 3 .2 .2 ȋسبةࢫࢫ:ائنتجزئةࡧالزɴࢫأساسࢫقيمْڈمࢫبالʄࢫأساسࢫخصائصࢫمش؅فكةࢫوعڴʄتمࢫعڴʈو

ࢫأساسࢫ ʄࢫعڴ ࢫالتجزئة ࢫفمثلا ࢫلɺا، ࢫبالɴسبة ࢫأɸميْڈم ʏࢫࢭ ࢫيختلفون ࢫباعتبارɸم للمؤسسة

ࢫإڲʄࢫ ʄࢫכوڲ ࢫبالدرجة ࢫالɺادفة ࢫالعلاقات ࢫإس؅فاتيجية ʄࢫإڲ ࢫتقود ࢫلأٰڈا ࢫجدا ࢫمɺمة الرȋحية

                                                            
1 NAGI, W. Custumer relationship literature review and management research(1992-2002) an 
academic n°06, Journal of marketing intelligence and planing vol 23 , 2005, page 583. 
2 LENDREVIE, J., LEVY, J., & LINDON, D. Marketing theory and practice -MERCATOR. Dalloz, 
Paris, 2003, page 940 
3 HAMON, C., LEZIN, P., & TOULLEC, A. customer management, DUNOD, paris , 2004, page 
46 
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ࢫا ࢫȖعمل ʏالتاڲȋࢫو ࢫכك؆فࢫرȋحية، ࢫبالزȋائن ࢫالۘܣࢫטحتفاظ ࢫالمجموعات ࢫخدمة ʄࢫعڴ لمؤسسة

  Ȗ1عظمࢫلɺاࢫالقيمةࢫ

ࢫزȋونࢫࢫ:التكييف 3. 2. 3 ࢫɠل ࢫحسب ࢫالمؤسسة ࢫمنتجات ࢫتكييف ࢫخلالھ ࢫمن وʈتم

وȖܨݵيصɺا،ࢫوɸذاࢫالتكييفࢫقدࢫيɢونࢫعڴʄࢫمستوىࢫالعرض،ࢫقنواتࢫטتصالࢫأوࢫمحتوىࢫ

ثلماࢫفعلࢫטتصالات،ࢫوȖعت؄فࢫלن؅فنʋتࢫالقناةࢫטتصاليةࢫالمناسبةࢫلȘܨݵيصࢫטتصالاتࢫم

،ࢫوالغايةࢫۂʏࢫتقديمࢫعروضࢫمتم؈قةࢫȖسمحࢫباݍݰصولࢫعڴʄࢫقيمةࢫخاصةࢫAmazon.frموقعࢫ

  2.ت؄فزࢫالولاء

تɴتجࢫالتفاعلاتࢫمنࢫخلالࢫטستجابةࢫلماࢫيرغبھࢫالزȋونࢫوقيامࢫالمؤسسةࢫࢫ:التبادلࡧ 4. 2. 3

بالتواصلࢫمعھࢫيɢونࢫلݏݰفاظࢫعڴʄࢫعلاقاتࢫوثيقةࢫمعھ،ࢫخاصةࢫإنࢫتمكنتࢫمنࢫטستفادةࢫ

ࢫر  ࢫالوقتࢫمن ʏࢫࢭ ࢫوטستفسارات ࢫالشɢاوى ࢫبمعاݍݨة ࢫلɺا ࢫʇسمح ࢫبما ࢫزȋائٔڈا، ࢫأفعال دود

  3.  وȋالشɢلࢫالمناسب؈ن

ࢫɠلࢫࢫ:التقييمࡧ5. 2. 3 ࢫخلال ࢫمن ࢫوت؆فى ࢫوȖعزز ࢫالزمن ࢫع؄ف ࢫتؤسس ࢫالعلاقات إن

ࢫولاءࢫ4تفاعل ࢫوȋناء ࢫالعلاقة ʏثمارࢫࢭȘࢫטس ࢫمن ʏࢫالماڲ ࢫالعائد ʄࢫيقتصرࢫعڴ ࢫلا ࢫɸنا ،والتقييم

دائماࢫتقييمࢫלس؅فاتيجيةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈاࢫوالتأكدࢫإنࢫɠانتࢫحقاࢫتقدمࢫدعماࢫالزȋون،ࢫإذࢫيجبࢫ

 . للم؈قةࢫالتنافسيةࢫبمواكبْڈاࢫلتوقعاتࢫالزȋونࢫالمتجددة

 :  أȊعادࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون ࡧ 3. 3

 :ɸناكࢫȊعدينࢫأساس؈نࢫࢭʏࢫعمليةࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫوɸماࢫ

ࡧࡧ1.  3. 3   ʏࡧالتحليڴ ࢫاࢫ:البعد ࢫإدارة ࢫترتكزࢫعڴʄࢫʇشمل ࢫالۘܣ ࢫالتحليلية ࢫالزȋون ࢫمع لعلاقة

ࢫمثلࢫ ࢫللمؤسسة ࢫالمصادرࢫداخلية ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫالمتحصل ࢫالزȋائن ࢫعن ࢫالمعلومات ࢫجمع عملية

ࢫوȋياناتࢫ ࢫالȘسوʈقية ࢫالبيانات ࢫالمالية، ࢫالبيانات ࢫللزȋون، ࢫالشراǿي ࢫالتارʈخ ʄࢫإڲ ࢫ الرجوع

ࢫبالزȋون  ࢫاݍݵاصة ࢫللمؤس...اݍݵدمات ࢫالمصادرࢫاݍݵارجية ࢫمن ࢫأو ࢫالمعلوماتࢫإݍݸ، ࢫمثل سة

فمنࢫوجɺةࢫنظرࢫ. إݍݸ...الديموغرافيةࢫللزȋون،ࢫتحليلࢫنمطࢫالعʋشࢫلديھࢫأوࢫمنࢫالمنافس؈ن

الزȋونࢫفإنࢫלدارةࢫالتحليليةࢫللعلاقةࢫتوفرࢫلھࢫخدماتࢫتوصيلࢫأفضل،ࢫعلاقةࢫܧݵصية،ࢫ

  .حلولࢫفعالةࢫللمشاɠلࢫالۘܣࢫتواجɺھࢫوɸذاࢫɠلھࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇعززࢫالرضاࢫلديھ

                                                            
1 STANLY, B. Customer relationship management, Global village edition, paris, 2004, page 104 

 58، ص 2010كلیة العلوم Գق˗صادیة، ˡامعة قس̑نطینة، ). مذ̠رة ماˡ̿س̑تير(هˤيرة زقاد، إدارة ̊لاقات الزبون في ا߽ال البنكي   2
 58نفس المرجع، ص هˤيرة زقاد، إدارة ̊لاقات الزبون في ا߽ال البنكي،  3

4 LENDREVIE, J., LEVY, J., & LINDON, D. Marketing theory and practice, Opcit, page 942 
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ʇشملࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫالوظيفيةࢫوالۘܣࢫȖسمحࢫبإدارةࢫࢫ:لوظيفيالبعدࡧاࡧࡧ2.  3. 3

ࢫالتكنولوجياࢫ ࢫوךليات ࢫالوسائل ࢫع؄فࢫمختلف ࢫالمعلومات ࢫوتدفق ࢫالȘسوʈق ࢫقنوات جميع

ࢫ ࢫ ࢫالبيانات(المتاحة ࢫقاعدة ʏࢫࢭ ࢫتخزʈٔڈا ࢫيتم ࢫوالۘܣ ࢫتɴتجɺا ࢫالۘܣ ࢫالبيانات ࢫمع ࢫالتفاعل ʏࢫ)ࢭ،

ࢫ ࢫالعاملة ࢫوלيقاعات ࢫالعملاء، ࢫللعميلوأحداث ࢫوالȘسوʈق ࢫللتواصل ࢫלجراءات . وجميع

وȋالتاڲʏࢫفانࢫدورɸاࢫالرئʋؠۜܣࢫيتمثلࢫࢭʏࢫتɴسيقࢫالمكتبࢫכماميࢫمعࢫالمكتبࢫכوسطࢫوالمكتبࢫ

ديةࢫللȘسوʈقࢫيوسعࢫכɲشطةࢫالتقليࢫاݍݵلفي،ࢫوتحس؈نࢫعلاقاٮڈم،ࢫلأنࢫذلكࢫمنࢫشأنھࢫأن

 .إڲʄࢫأɲشطةࢫالمبيعات

  :الدراسةࡧالتطبيقيةࡧ .4

  :دواتھࡧوإجراءاتھمنݤݮࡧالبحثࡧوأ 1. 4

ࢫ ࢫنوعية ࢫدراسة ࢫعن ࢫعبارة ʏࢫڤ ࢫالدراسة ࢫمواقعࢫɸذه ࢫوتقييم ࢫتحليل ࢫخلالɺا ࢫمن سنحاول

الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫ: الوʈبࢫالرسميةࢫومواقعࢫالفاʇسبوكࢫلستةࢫشرɠاتࢫتأم؈نࢫجزائرʈةࢫوۂʏࢫ

ࢫ ࢫ(SAA)للتأمينات ࢫللتأمينات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالشركة ،(CAAT)ࢫللتأم؈نࢫ ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالشرطة ،

ࢫالتا ࢫوإعادة ࢫ(CAAR)م؈ن ࢫ ࢫللتأمينات ࢫاݍݨزائر ࢫتراست ࢫشركة ،(TRUST Algérie 

Assurances)ࢫ ࢫ ࢫللتأمينات ࢫأكسا ࢫشركة ،(AXA Assurance)ࢫللتأميناتࢫࢫ ࢫألياɲس وشركة

(Alliance Assurances) .  

ʋࢫوالتحليلࢫوس ࢫالملاحظة ࢫأسلوب ࢫباستخدام ʏࢫالتحليڴ ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫفٕڈا ࢫטعتماد ࢫ تم

اقعࢫالوʈبࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈاࢫوصفحاٮڈاࢫعڴʄࢫشبɢاتࢫالتواصلࢫمنࢫخلالࢫتحليلࢫمو وטستɴتاج،ࢫ

  . טجتماڤʏࢫمنࢫأجلࢫتحديدࢫماࢫلɺاࢫمنࢫأɸميةࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫعلاقاٮڈاࢫمعࢫزȋائٔڈا

  :التعرʈفࡧبالشرɠاتࡧمحلࡧالدراسة 2. 4

ࡧ - 1 ࡧللتأمينات ࡧاݍݨزائرʈة رأسمالɺاࢫ  1963دʇسم؄ف  12ࢭʏ أɲشȁت أسɺم ذات عمومية شركة  :(SAA)الشركة

ʏاࢫسنةࢫ. جزائري  دينار مليار 20 ـب يقدر טجتماڤɺࢫمبلغࢫ2018وصلࢫرقمࢫأعمالʄدجࢫ000,00 679 23: إڲ 

ࡧ اݍݨزائرʈة الشركة - 2 Ȋعدࢫ  1985ابرʈل  30ࢭʏ أɲشȁت أسɺم، ذات عمومية شركة  : CAATللتأم؈نࡧالشامل

ࢫرأسمالɺا وإعادة للتأم؈ن اݍݨزائرʈة الشركة ɸيɢلة إعادة جزائري،ࢫ دينار يارمل 16000 ـب يقدر טجتماڤʏ التأم؈ن،

 .دجࢫ000,00 126 24 : إڲʄࢫمبلغࢫ2018وصلࢫرقمࢫأعمالɺاࢫسنةࢫ

ࡧ وإعادة للتأم؈ن اݍݨزائرʈة الشركة - 3 ࢫأسɺم، عمومية شركة ۂʏࢫ: CAARالتأم؈ن جوانࢫࢫ  08ࢭʏ أɲشȁت ذات

ࢫ دينار مليار 12 ـب يقدر טجتماڤʏ رأسمالɺا ،1963 ࢫسنة ࢫأعمالɺا ࢫرقم ࢫوصل ࢫمبلغࢫ2018جزائري، ʄإڲ:   

 .دجࢫ000,00 195 15
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ࡧاݍݨزائر - 4 ࢫرأسمالɺا1997نوفم؄ف  18بتارʈخ قطرʈة/بحرɴʈية Ȋشراكة تأسستࢫ:Trust Algeriaتراست ، 

ʏاࢫسنةࢫ دينار مليار 2.050 بـ يقدر טجتماڤɺࢫمبلغࢫ2018جزائري،ࢫوصلࢫرقمࢫأعمالʄدجࢫ00, 000 547 3 : إڲ. 

 برأسمال،ࢫ 2011أكتوȋر  03ࢭʏ اعتمادɸاࢫتم أسɺم، ذات مختلطة شركةࢫ:AXA Algérieشركةࡧأكساࡧللتأم؈نࡧ - 5

ࢫ دينار مليار ʇ 2عادل ࢫاݍݵارڊʏ أكسا الفرɲسية الشركة ب؈ن موزع(جزائري  الوطۚܣ والصندوق  اݍݨزائري  والبنك

 .دجࢫ000,00 967 2 : إڲʄࢫمبلغࢫ2018،ࢫوصلࢫرقمࢫأعمالɺاࢫسنةࢫ)للاسȘثمار

جوʈليةࢫ  30بتارʈخ اعتمادɸا تم أسɺم، ذات خاصة شركةࢫ:Alliance Assurancesألياɲسࡧللتأميناتࡧشركةࡧ - 6

وصلࢫرقمࢫأعمالɺاࢫسنةࢫ،ࢫجزائري  دينار مليار 2406 ب يقدر رأسمالɺا البورصة، تدخل تأم؈ن شركة أول  وۂʏࢫ2005

 .دج000,00 002 5 : إڲʄࢫمبلغࢫ2018

 :تحليلࡧصفحاتࡧمواقعࡧࡧالوʈبࡧللشرɠاتࡧ 3. 4

ادࢫأسلوبࢫالملاحظةࢫوالتحليلࢫعمليةࢫتحليلࢫمواقعࢫالوʈبࢫللشرɠاتࢫسȘتمࢫمنࢫخلالࢫاعتم

 :ثمࢫטستɴتاجࢫباعتمادࢫمعاي؈فࢫالتقييمࢫالتالية

  حيثࢫتمࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫࢫ:معيارࡧتقييمࡧɸيɢلࡧالموقع -1

 ࢫللمعلومة ࢫالمستخدم ࢫوصول ࢫ:مدى ࢫʇساعدࢫࢫ ࢫȊشɢل ࢫمصممة ࢫالشرɠات ࢫمواقع ɠل

 .المتصفحࢫلھࢫلأولࢫمرةࢫبالوصولࢫإڲʄࢫالمعلوماتࢫȊشɢلࢫسɺلࢫوȌسيط

 ࢫʄعةࢫࢫࢫ:وظيفةࢫالبحثاحتواءࢫالموقعࢫعڴȌࢫصفحْڈاࢫ) 04(أرʄاࢫمحركࢫبحثࢫعڴɺاتࢫلɠشر

ࢫ ʏالرسميةࢫوۂSAA ,CAAT,CAAR et Trustسࢫلدٱڈماࢫʋسࢫلɲࢫوأليا ࢫأكسا ،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫشركۘܣ

 .محركࢫبحث

 سيةࢫلتصفحࢫالموقعʋلࢫالصفحات وجودࢫقائمةࢫرئɠࢫʏلاحظناࢫوجودࢫضمنࢫصفحاتࢫ :ࢭ

ࢫتص ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫيتم ࢫرئʋسية ࢫقائمة ࢫالستة ࢫللشرɠات ࢫخاناتࢫالوʈب ࢫتضم ࢫوالۘܣ ࢫالموقع فح

ࢫטتصالࢫ ࢫكيفيات ࢫوɠالاٮڈا، ࢫعرض ࢫمنتجاٮڈا، ࢫعرض ࢫالشركة، ࢫتقديم ࢫتخص متعددة

إݍݸ،ࢫ...بالشركة،ࢫכحداثࢫوכخبار،ࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫالۘܣࢫتɴت׿ܣࢫإلٕڈاࢫالشركةࢫ،

فبمجردࢫالنقرࢫعڴʄࢫاݍݵاناتࢫتظɺرࢫقوائمࢫفرعيةࢫعنࢫɠلࢫجانبࢫمنࢫاݍݨوانب،ࢫكماࢫأنࢫɸذهࢫ

 .قائمةࢫتظɺرࢫࢭʏࢫɠلࢫالصفحاتࢫالۘܣࢫيتمࢫالنقرࢫعلٕڈاࢫوتصفحɺاال

 بدالࢫلغةࢫالبحثȘاتࢫتدرجࢫࢫ:اسɠناكࢫفقطࢫشركت؈نࢫمنࢫب؈نࢫالستةࢫشرɸلاحظناࢫأنࢫ

ࢫ ࢫشركة ʏࢫوۂ ࢫاݍݵدمة ࢫࢫɸSAAذه ࢫفɺوࢫAlliance assuranceوشركة ࢫمɺم، ࢫכمرࢫجد ࢫɸذا ،

ڈاʇساعدࢫالمستخدم؈نࢫعڴʄࢫالبحثࢫȊشɢلࢫأسɺلࢫࢭʏࢫالموقعࢫمɺماࢫɠانتࢫالل  .غةࢫالۘܣࢫيحسنوٰ

 : معيارࡧتقييمࡧالتصفحࡧعڴʄࡧالموقعࡧ -2
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 يفاتࢫɴࢫتص ࢫمٔڈا ࢫعدة ࢫخانات ࢫتظɺرࢫلھ ࢫوɸلة ࢫأول ʏࢫࢭ ࢫللموقع ࢫالمستخدم ࢫتصفح ࢫ عند

،ࢫأنواعࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫ)أفراد،ࢫمؤسساتࢫومɺني؈ن(כܧݵاصࢫالمعني؈نࢫبالتأم؈نࢫ

ستࢫالۘܣࢫۂʏࢫࢭʏࢫصددࢫماعداࢫشركةࢫترا(تقدمɺاࢫالشركة،ࢫخدمةࢫتقديمࢫالعرضࢫع؄فࢫاݍݵطࢫ

ࢫاݍݵدمة ࢫɸذه ࢫعروضࢫ)تحض؈ف ࢫأو ࢫجديدة ࢫمنتجات ࢫعن ࢫاشɺارʈة ࢫوومضات ࢫإعلانات ،

 إݍݸ....تخفيضات،

 ࢫالصفحةࢫ ʏࢫࢭ ࢫنجدɸا ࢫإلٕڈا ࢫالوصول ࢫالمستخدم ࢫيحتاج ࢫالۘܣ ࢫالصفحات ࢫɠل تقرʈبا

 .الرسمية

 ࢫقوائمࢫ ࢫمٔڈا ࢫتɴسدل ࢫوالۘܣ ࢫرئʋسية ࢫقوائم ʄࢫعڴ ࢫتحتوي ࢫبالشرɠات ࢫاݍݵاصة ࢫالمواقع ɠل

 .ضمࢫعناصرࢫمحدودةࢫوواܷݰةࢫفرعيةࢫت

 :معيارࡧتقييمࡧالتɢاملࡧمعࡧمحرɠاتࡧالبحثࡧכخرى  -3

ݳࢫإمɢانيةࢫ لاࢫيوجدࢫࢫرابطࢫأوࢫأيقونةࢫمع؈نࢫعڴʄࢫأيࢫموقعࢫمنࢫالمواقعࢫالستةࢫللشرɠاتࢫتوܷ

أوࢫمواقعࢫتجارʈةࢫࢫ(Google)ظɺورهࢫعڴʄࢫأحدࢫمحرɠاتࢫالبحثࢫالمعروفةࢫكموقعࢫقوقلࢫمثلاࢫࢫ

 .  يةمثلماࢫتفعلࢫȊعضࢫࢫالشرɠاتࢫالعالم

  : معيارࡧتقييمࡧالمحتوى  -4

 .محتوىࢫالموقعࢫمناسبࢫجداࢫوʈتوافقࢫمعࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫɠلࢫالشرɠات -

ࢫخلالɺاࢫ - ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫوالعناوʈن ࢫالنصوص ࢫكتابة ʏࢫࢭ ࢫواܷݰة ࢫخطوط ࢫالشركة Ȗستخدم

  .Ȗسْڈدفࢫالزȋائنࢫلمجردࢫزʈارٮڈمࢫلɺاࢫࢭʏࢫأولࢫوɸلة

- ʇلࢫالمواقعࢫمماࢫɠࢫʏباࢫࢭʈنࢫتقرʈࢫالعناوʏسلسلࢫࢭȖناكࢫɸلࢫعمليةࢫالتصفحࢫوالقراءةࢫɺس

  .والفɺمࢫالسرʉعࢫللمحتوى 

ࢫالمتصفح؈نࢫ - ࢫكعدد ࢫ٭ڈم ࢫخاصة ࢫومعلومات ࢫالزȋائن ࢫأراء ࢫخدمة ࢫدمج ࢫالمواقع ʏࢫࢭ ينقص

ࢫȖعليقاتࢫ ࢫتصفحھ، ࢫتم ࢫمنتج ࢫأحسن ࢫأو ࢫمثلا، ࢫتصفحɺا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫالمنتجات ࢫأو للموقع

  . المتصفح؈نࢫحولࢫاݍݵدماتࢫوالمنتجات

 :معيارࡧتقييمࡧجودةࡧالصورةࡧواللون  -5

ماࢫتمࢫملاحظتھࢫࢭʏࢫɠلࢫموقعࢫمنࢫمواقعࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫالستةࢫأٰڈاࢫȖستخدمࢫصورࢫࢭʏࢫ -

ࢫȖعكسࢫ ʏࢫوۂ ࢫالموقع ࢫفتح ࢫالزائرࢫبمجرد ࢫتجذب ࢫ ࢫمختلفة ࢫبأݯݨام ࢫإشɺارʈة ࢫومضات شɢل

 .عادةࢫالمنتجاتࢫالمعروضةࢫأوࢫاݍݵدماتࢫأوࢫالتخفيضاتࢫالموجودةࢫوغ؈فɸا
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ࢫشرɠات - ࢫمن ࢫشركة ࢫɠل ࢫȖستخدمɺا ࢫالۘܣ ࢫכلوان ࢫفإن ࢫوالۘܣࢫࢫكذلك ࢫالستة التأم؈ن

صممتࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫموقعɺاࢫفࢼܣࢫȖعكسࢫألوانࢫرمزࢫعلامْڈاࢫالتجارʈةࢫوɸذاࢫماࢫتتم؈قࢫبھࢫɠلࢫ

  ).LOGO( شركةࢫعنࢫכخرى،ࢫفࢼܣࢫمتناسقةࢫمعࢫرمزࢫالشركة

  :معيارࡧتقييمࡧاݍݵطوطࡧوسɺولةࡧالقراءة -6

 .قراتاݍݵطوطࢫالمستخدمةࢫواܷݰةࢫوسɺلةࢫالفɺمࢫوالقراءةࢫوɸناكࢫتناسقࢫࢭʏࢫتباعدࢫالف  -

 :معيارࡧتقييمࡧإمɢانيةࡧالوصولࡧإڲʄࡧالموقع -7

ɠلࢫمواقعࢫالشركةࢫيمكنࢫفتحɺاࢫعڴʄࢫأيࢫجɺازࢫالك؅فوɲيࢫأوࢫجɺازࢫلاسلɢيࢫفقطࢫيجبࢫ -

ࢫالمحمولࢫ ࢫجɺازࢫالɺاتف ࢫمن ࢫالموقع ࢫتصفح ࢫيمكن ࢫحيث ࢫלن؅فنʋت، ࢫȊشبكة ࢫرȋطھ ࢫيتم أن

 .واللوحاتࢫלلك؅فونيةࢫإڲʄࢫجانبࢫأجɺزةࢫالكمبيوتر

ࢫموقع - ʄࢫإڲ ࢫالوصول ࢫالمنتميةࢫࢫيمكن ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫشبɢات ࢫخلال ࢫمن الشرɠات

ࢫبمواقعࢫ ࢫȖعرʈفية ࢫصغ؈فة ࢫأيقونات ࢫتتضمن ࢫأٰڈا ࢫالشرɠات ࢫɠل ࢫمواقع ʏࢫࢭ ࢫوʈلاحظ إلٕڈا،

ࢫإلٕڈاࢫ ࢫالتوجھ ࢫالمستخدم ʄࢫعڴ ࢫʇسɺل ࢫمما ࢫشركة ࢫɠل ࢫفٕڈا ࢫȖش؅فك ࢫالۘܣ ʏࢫטجتماڤ التواصل

  .  بمجردࢫالنقرࢫعلٕڈا

  ):موقعࡧالفاʇسبوك(التواصلࡧטجتماڤʏࡧࡧتحليلࡧصفحاتࡧالشرɠاتࡧعڴʄࡧمواقع 5. 4

ࢫزȋائٔڈاࢫ ࢫمع ࢫالشرɠات ࢫتواصل ʏࢫࢭ ࢫفعالة ࢫجد ࢫوسيلة ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫشبɢات Ȗشɢل

ࢫالنوعࢫمنࢫالشبɢاتࢫ لاسيماࢫࢭʏࢫمجالࢫالتأم؈ن،ࢫففيࢫاݍݨزائرࢫࢫوصلࢫعددࢫمستخدميࢫɸذا

 .مليونࢫلوحدɸمࢫمنࢫمسنخدميࢫشبكةࢫالفاʇسبوكࢫ17مٔڈمࢫࢫ2017مليونࢫسنةࢫࢫ19إڲʄࢫࢫ

ࢫفش ࢫعددɸا ࢫوالۘܣ ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالتأم؈ن ࢫࢫ24رɠات ࢫسنة ࢫܥݨلت ࢫعڴʄࢫࢫ2020شركة تواجدɸا

ࢫכك؆فࢫ ࢫالمواقع ࢫب؈ن ࢫومن ،ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫ ࢫشبɢات ࢫمن ࢫواحدة ࢫشبكة ʄࢫعڴ כقل

ࢫنجد ࢫ: استعمالاࢫلدٱڈا ࢫࢫ24/24(الفاʇسبوك ࢫ)% 100بمعدل ࢫلنكدوم ࢫࢫ11/24( ،  بمعدل

ࢫࢫ14/24(،ࢫتو؅ʈفࢫ)%  45.83 ࢫࢫ8/24(وتيوبࢫ،ࢫي)% 58.33بمعدل وأخ؈فاࢫ) %33,33بمعدل

 ). %16.66بمعدلࢫࢫ4/24(اɲستاغرامࢫ

وعليھࢫوȋماࢫأنࢫموقعࢫشبكةࢫالفاʇسبوكࢫɸوࢫأك؆فࢫالمواقعࢫاستخداماࢫمنࢫقبلࢫɠلࢫالشرɠاتࢫ

ࢫ2020ࢭʏࢫالف؅فةࢫمنࢫجانفيࢫࢫمحلࢫالدراسةࢫوحۘܢࢫالزȋائن،ࢫفإنناࢫسنحاولࢫتقييمࢫصفحاتھ

مھࢫمنࢫقبلࢫɸذهࢫالشرɠاتࢫلتنميةࢫعلاقاٮڈاࢫمعࢫلمعرفةࢫكيفࢫيتمࢫاستخداࢫ 2020إڲʄࢫأكتوȋرࢫ

  .زȋائٔڈا

  :عڴʄࡧالصفحات" J’aime" عددࡧعباراتࡧ - 1
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ࢫ ࢫرقم ࢫاݍݨدول ʏࢫࢭ ࢫالمتواجدة ࢫالبيانات ࢫخلال ࢫبأسلوبࢫࢫ01من ࢫتجميعɺا ࢫتم ࢫوالۘܣ أدناه

ࢫلاحظناࢫ ࢫفقد ࢫالستة، ࢫللشرɠات ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫشبكة ࢫمواقع ࢫمن ࢫالمباشرة الملاحظة

ࢫالذين ࢫالزائرʈن ࢫعدد ࢫࢫبأن ࢫȊعبارة ࢫ ࢫتفاعلɺم ࢫأكساࢫࢫࢫ« J’aime»أبدو ࢫشركة ࢫموقع مع

للتأميناتࢫࢫيفوقࢫبكث؈فࢫالعددࢫالذيࢫܥݨلࢫعڴʄࢫمواقعࢫباࢮʏࢫالشرɠات،ࢫبحيثࢫيرجعࢫذلكࢫ

للسياسةࢫالۘܣࢫتɴتݤݨɺاࢫالشركةࢫباعتبارɸاࢫشركةࢫخاصةࢫوۂʏࢫفرعࢫمنࢫفروعࢫشركةࢫأكساࢫ

ࢫטجت ࢫالتواصل ࢫشبɢات ࢫاستخدام ࢫتضع ࢫوالۘܣ ࢫوالعالمية ࢫمركزࢫالفرɲسية ʏࢫࢭ ماعية

إس؅فاتيجيْڈاࢫࢫטتصاليةࢫفࢼܣࢫٮڈدفࢫمنࢫذلكࢫإڲʄࢫاسْڈدافࢫأك؄فࢫعددࢫممكنࢫمنࢫالزȋائنࢫ

ࢫالɺواتفࢫ ࢫاستخدامات ࢫمع ࢫعروضɺا ࢫمطابقة ʄࢫعڴ ࢫȖعمل ࢫفࢼܣ ࢫوكذلك ࢫالشباب، خاصة

   (AUDRAN, 2018).النقالةࢫوكذاࢫاللوحاتࢫלلك؅فونيةࢫلإتاحةࢫاستخدامɺاࢫȊشɢلࢫواسع

ࢫاݍݨزائ ࢫللشركة ࢫوȋالɴسبة ࢫالتأم؈ن ࢫوإعادة ࢫللتأم؈ن ࢫɲسبةࢫࢫCAARرʈة ࢫأدɲى ࢫ٭ڈا ࢫܥݨلنا الۘܣ

) 2020جوʈليةࢫ(فإنࢫذلكࢫراجعࢫإڲʄࢫأنࢫȖܦݨيلɺاࢫعڴʄࢫشبكةࢫالفاʇسبوكࢫɠانࢫمتأخراࢫجداࢫ

  . وۂʏࢫأولࢫشبكةࢫتواصلࢫاجتماڤʏࢫتɴت׿ܣࢫإلٕڈا

  عڴʄࡧصفحاتࡧالفاʇسبوكࡧلشرɠاتࡧالتأم؈ن" J’aime" عددࡧعباراتࡧ:  01جدولࡧرقمࡧ

 نشرɠاتࡧالتأم؈
عڴʄࡧصفحةࡧ" J’aime" عددࡧعباراتࡧ

 الفاʇسبوك

 149 19 :(SAA)الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللتأميناتࢫ

 CAAT: 8634 للتأم؈نࢫالشاملࢫ اݍݨزائرʈة الشركة

 CAAR 807 التأم؈نࢫ وإعادة للتأم؈ن اݍݨزائرʈة الشركة

 Trust Algeria 836 64تراستࢫاݍݨزائرࢫ

 AXA Algérie 216 208 3شركةࢫأكساࢫللتأم؈نࢫ

 232 16 (Alliance assurance)ألياɲسࢫللتأميناتࢫ

  صفحاتࡧالفاʇسبوكࡧلشرɠاتࡧالتأم؈نࡧمحلࡧالدراسة: المرجع

  :عددࡧالمنخرط؈نࡧعڴʄࡧالصفحةࡧࡧ - 2

أدناه،ࢫفبالɴسبةࢫلعددࢫالمنخرط؈نࢫفقدࢫتمࢫȖܦݨيلࢫࢫࢫ02كذلكࢫوȋالرجوعࢫإڲʄࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

ࢫللتأميناتࢫأيضاࢫمقارنةࢫ بباࢮʏࢫالشرɠات،ࢫوذلكࢫراجعࢫأك؄فࢫعددࢫللمنخرط؈نࢫȊشركةࢫأكسا

ࢫسابقا، ࢫذكرنا ࢫكما ࢫالمتبعة ࢫטتصالية ࢫسياسْڈا ࢫ ʄࢫإڲ ࢫأن ࢫܥݨلࢫكم ࢫللمنخرط؈ن ࢫعدد أدɲى

ڈاࢫلازلتࢫجديدةࢫࢭʏࢫتواجدɸاࢫعڴʄࢫالصفحةCAARأيضاࢫلدىࢫشركةࢫ   .،ࢫࢫوالراجعࢫإڲʄࢫɠوٰ
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  عددࡧالمنخرط؈نࡧعڴʄࡧصفحاتࡧالفاʇسبوكࡧلشرɠاتࡧالتأم؈ن: 02جدولࡧرقمࡧ

 لمنخرط؈نࡧعڴʄࡧصفحةࡧالفاʇسبوكعددࡧا شرɠاتࡧالتأم؈ن

 818 19 :(SAA)الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللتأميناتࢫ

 CAAT: 931 8 للتأم؈نࢫالشاملࢫ اݍݨزائرʈة الشركة

 CAAR 832 التأم؈نࢫ وإعادة للتأم؈ن اݍݨزائرʈة الشركة

 Trust Algeria 959 65تراستࢫاݍݨزائرࢫ

 AXA Algérie 322 208 3شركةࢫأكساࢫللتأم؈نࢫ

 343 16 (Alliance assurance)ميناتࢫألياɲسࢫللتأ

  صفحاتࡧالفاʇسبوكࡧلشرɠاتࡧالتأم؈نࡧمحلࡧالدراسة: المصدر

  : معدلࡧלعلاناتࡧالمɴشورةࡧعڴʄࡧالموقع - 3

ࢫعڴʄࢫ ࢫالستة ࢫالشرɠات ࢫتقوم ࢫالۘܣ ࢫלعلانات ࢫودرجات ࢫمستوى ࢫتقييم ࢫأجل من

ࢫ ࢫماب؈ن ࢫف؅فة ࢫتحديد ࢫارتأينا ࢫالفاʇسبوك ࢫصفحة ʄࢫعڴ ࢫمواقعɺا ʏࢫࢭ إڲʄࢫࢫɲ01/01/2020شرɸا

  :والمب؈نࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ،ࢫلȘܦݨيلࢫمعدلࢫمتوسطࢫالɴشرࢫالشɺري ࢫ31/10/2020

  معدلࡧלعلاناتࡧالمɴشورةࡧعڴʄࡧصفحةࡧالفاʇسبوكࡧلشرɠاتࡧالتأم؈ن: 03جدولࡧرقمࡧ

 شرɠاتࡧالتأم؈ن
عددࡧלعلاناتࡧالمɴشورةࡧ

 أشɺرࡧ10خلالࡧ

متوسطࡧمعدلࡧɲشرࡧࡧࡧ

 الشɺري 

 % 278 27,8 :(SAA)الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللتأميناتࢫ

 %  CAAT: 182 18,2 للتأم؈نࢫالشاملࢫ اݍݨزائرʈة الشركة

 % Trust Algeria 173 17,3تراستࢫاݍݨزائرࢫ

 %  AXA Algérie 97 9,7شركةࢫأكساࢫللتأم؈نࢫ

 % 323 32,3 (Alliance assurance)ألياɲسࢫللتأميناتࢫ

 شرɠاتࡧالتأم؈ن
عددࡧלعلاناتࡧالمɴشورةࡧ

 أشɺرࡧ04خلالࡧ

ɲشرࡧࡧࡧمتوسطࡧمعدلࡧ

 الشɺري 

 التأم؈نࢫ وإعادة للتأم؈ن اݍݨزائرʈة الشركة

CAAR 
14 3,5 % 

  صفحاتࡧالفاʇسبوكࡧلشرɠاتࡧالتأم؈نࡧمحلࡧالدراسة: المصدر

ࢫ ࢫرقم ࢫاݍݨدول ࢫوذلكࢫࢫ03حسب ࢫللتأمينات ࢫآلياɲس ࢫɸوࢫلشركة ࢫللإعلانات ࢫأك؄فࢫمعدل فإن

كب؈فةࢫلمواقعࢫالتواصلࢫراجعࢫإڲʄࢫالسياسةࢫالۘܣࢫتȘبعɺاࢫࢭʏࢫمجالࢫال؅فوʈجࢫوالۘܣࢫȖعطيࢫأɸميةࢫ
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ࢫأك؆فࢫفأك؆فࢫࢫ ࢫمٔڈم ࢫللتقرب ࢫɠوسيلة ࢫاݍݨزائرʈ؈ن ࢫالزȋائن ࢫمركزࢫاɸتمام ʏࢫۂ ࢫالۘܣ ʏטجتماڤ

  .وجذ٭ڈمࢫلɺا

ࢫالشرɠاتࢫࢫ ࢫصفحات ʄࢫعڴ ࢫالشɺرʈة ࢫלعلان ࢫوت؈فة ࢫتصفح ࢫخلال ࢫومن ࢫالعموم ʄࢫعڴ لكن

،ࢫ)SAA,CAAT,TRUST Algérie, AXA assurance, Alliance assurance(اݍݵمسةࢫכخرىࢫ

فقدࢫلاحظناࢫأٰڈاࢫتɴشرࢫبطرʈقةࢫمستمرةࢫࢫوȋمعدلاتࢫمتقارȋةࢫنوعاࢫماࢫࢭʏࢫɠلࢫشɺرࢫماعداࢫࢭʏࢫ

ࢫالܶݰيةࢫ ࢫالتوعية ࢫعمليات ࢫȊسȎب ࢫما ࢫنوعا ࢫمرتفع ࢫالشرɠات ࢫȊعض ࢫɲشرࢫ ࢫɠان شɺرࢫمارس

ماعداࢫ. الۘܣࢫانتݤݨْڈاࢫمعظمࢫالشرɠاتࢫوالمؤسساتࢫטقتصاديةࢫȊسȎبࢫتفآۜܣࢫوȋاءࢫɠورونا

  .  CAAR ذلكࢫܥݨلࢫࢫمعدلࢫمنخفضࢫلشركة

  :طبيعةࡧלعلاناتࡧعڴʄࡧالمواقع - 4

منࢫخلالࢫتصفحࢫمضمونࢫלعلاناتࢫالمɴشورةࢫعڴʄࢫصفحاتࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫالستةࢫمحلࢫ

ʏشوراٮڈاࢫتتعلقࢫبمايڴɴرࢫلناࢫبأنࢫأغلبيةࢫمɺالدراسة،ࢫيظ :  

 تقديمࢫعروضࢫجديدةࢫ  

 يةࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاɴاتࢫواݍݵدماتࢫالتأميɠشاطاتࢫالشرɴفࢫبʈالتعر 

 ثࢫٮڈمࢫالشركةࢫولقاءاٮڈاࢫواجتماعاٮڈاإعلاناتࢫخاصةࢫبأحدا 

 يةࢫɴإعلاناتࢫتتعلقࢫبالأعيادࢫالوطنيةࢫوالدي 

 نيةࢫوحوادثࢫالمرورࢫɺعملياتࢫالوقايةࢫوالتوعيةࢫالܶݰيةࢫوعنࢫاݍݰوادثࢫالم 

ࢫأرقامࢫ ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫتضع ࢫأٰڈا ࢫللشرɠات، ࢫالفاʇسبوك ࢫصفحات ࢫخلال ࢫمن ࢫكذلك لاحظنا

لك؅فوɲيࢫالرس׿ܣࢫللشركةࢫȊشɢلࢫسرʉعࢫɸاتفࢫوروابطࢫالك؅فونيةࢫتوجھࢫالمتصفحࢫللموقعࢫל

 ومباشرࢫ

  :تحليلࡧنتائجࡧالدراسة .5
توصلناࢫمنࢫخلالࢫنتائجࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالتأكيدࢫبأنࢫاستخدامࢫوسائلࢫالتكنولوجياࢫ

مواقعࢫ(اݍݰديثةࢫࢭʏࢫعمليةࢫטتصالࢫب؈نࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫوزȋائٔڈاࢫمثلࢫالمواقعࢫלلك؅فونيةࢫ

ࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫالعلاقةࢫ) اʇسبوكالف(وشبɢاتࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ) الوʈب ࢫلɺا Ȗعدࢫدعماࢫكب؈فا

ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫلݏݵدمات ࢫاݍݵاصة ࢫالطبيعة ʄࢫبالنظرࢫإڲ ࢫزȋائٔڈا ࢫمع ،ɸࢫذو ࢫكما ࢫإليھ أشارتا

ࢫ ࢫقدة" للباحث כوڲʄالدراسة ࢫو ࢫ"حمزة ࢫمنࢫࢫأن أكدتالۘܣ ࢫآلية ʏࢫۂ ࢫالتكنولوجيا الوسائل

يظɺرࢫذلكࢫمنࢫ،ࢫحيثࢫلزȋون ךلياتࢫכساسيةࢫالۘܣࢫيقومࢫعلٕڈاࢫنظامࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫا

ʏاتࢫالتأم؈نࢫࢫخلالࢫسڥɠعضࢫالتقنياتࢫوالتطبيقاتࢫלلك؅فونيةࢫشرȊࢫإدراجࢫʄاࢫعڴɺوحرص
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الۘܣࢫȖسɺلࢫمنࢫاستخدامɺاࢫوتقرʈبࢫالمعلوماتࢫإڲʄࢫɠلࢫشرائحࢫالزȋائنࢫالمتعاملࢫمعɺم،ࢫمنࢫ

ࢭʏࢫࢫטش؅فاكخدمةࢫࢫوإدراجذلكࢫمثلاࢫإدراجࢫخدمةࢫȖغي؈فࢫاللغاتࢫࢭʏࢫموقعࢫالوʈبࢫللشركةࢫ

ȋࢫز ࢫمع ࢫدائم ࢫتواصل ʏࢫࢭ ࢫللبقاء ࢫالشركة ࢫحينھحساب ʏࢫࢭ ࢫجديد ࢫبɢل ࢫلإطلاعɺم ࢫائٔڈا وɸداࢫ،

الۘܣࢫخلصتࢫإڲʄࢫوجودࢫ "عيدانࢫإحسان"الباحثࢫࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫإليھ לشارةتمتࢫࢫأيضا

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫوالتكنولوجيا ࢫالزȋون ࢫفعالةࢫب؈ن ࢫخلالࢫتوف؈فࢫالمعلوماالعلاقةࢫمعھࢫم إدارةعلاقة تࢫن

ࢫالرضاوࢫال ࢫلتحقيق ࢫࢫولاءوɲشرɸا ࢫالتأم؈ن، ࢫشرɠات ʏࢫࢭ ࢫ ࢫلاحظناه ࢫتمرʈرࢫوɸوࢫما ࢫجانب ʄإڲ

ࢫشبكةࢫ ʄࢫعڴ ࢫلآخر ࢫح؈ن ࢫمن ࢫالمبيعات ࢫتɴشيط ࢫوعمليات ࢫللمنتجات ࢫوال؅فوʈج إعلانات

ࢫالتعليقاتࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫإيجابيا ࢫتفاعلا ࢫلاقت ࢫوالۘܣ ࢫاستخداما، ࢫכك؆ف الفاʇسبوك

 .الم؅قايدةࢫعڴʄࢫصفحاٮڈاࢫوטش؅فاɠات

 :اݍݵاتمة

ࢫاس ࢫعملية ࢫإنجاح ࢫإن ࢫْڈداف ࢫلعدد ࢫالتأم؈ن ࢫسوق شرɠات ࢫزȋائن ࢫوȖعزʈزࢫالتࢫكب؈فࢫمن أم؈ن

ࢫ معɺمࢫالعلاقة ʏستدڤʇࢫلتدعيمࢫ ࢫاݍݰديثة ࢫالتكنولوجيا ࢫآليات ࢫمختلف ࢫاستخدام مٔڈا

العملياتࢫטتصاليةࢫفيماࢫبئڈم،ࢫوحۘܢࢫيتمࢫاستخدامࢫɸذهࢫךلياتࢫȊشɢلࢫفعالࢫعلٕڈاࢫأنࢫ

  :تقومࢫبـ

خلالࢫدمجࢫتطبيقاتࢫمستحدثةࢫȖسمحࢫࢫتفعيلࢫالمواقعࢫלلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫأفضلࢫمن -

إحداثࢫركنࢫكللزȋائنࢫبتصفحɺاࢫȊشɢلࢫأسɺلࢫࢫوالعملࢫعڴʄࢫتحديٓڈاࢫوتحيئڈاࢫمنࢫجديدࢫ

ࢫالموقعࢫ ࢫزائري ࢫعدد ࢫبمعرفة ࢫخاص ࢫأوࢫركن ࢫوتقييمɺا، ࢫالشرɠات ࢫزȋائن ࢫأراء ࢫبطرح خاص

ࢫȖعرضھࢫ ࢫما ࢫمع ࢫتجاو٭ڈم ࢫمدى ࢫلمعرفة ࢫالزائرون ࢫتصفحɺا ࢫالۘܣ ࢫالمنتجات ࢫآخر وتحديد

،ࢫأوࢫإدراجࢫخدماتࢫع؄فࢫاݍݵطࢫوأرا٬ڈمࢫعنࢫذلكࢫوااقتن،ࢫكذلكࢫعددࢫالزائرʈنࢫالذينࢫالشركة

 .إݍݸ...لمتاȊعةࢫملفࢫالتصرʈحࢫباݍݰادثࢫع؄فࢫاݍݵطةࢫࢫلتغي؈فࢫاللغات،ࢫأوࢫتطبيقࢫةتطبيقمثلاࢫ

لɢيࢫتتمكنࢫمنࢫعرضࢫࢫالكث؈فةࢫטستخدامتɢاملࢫمعࢫȊعضࢫمحرɠاتࢫالبحثࢫࢫإɲشاء -

ةࢫالمحركࢫɠلماࢫتمࢫاستخدامھࢫوȖعدࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫمنتجاٮڈاࢫعلٕڈا،ࢫوȋذلكࢫتظɺرࢫعڴʄࢫصفح

טش؅فاكࢫࢭʏࢫمواقعࢫالك؅فونيةࢫمعروفةࢫࢫ،ࢫأو جدࢫفعالةࢫࢭʏࢫجذبࢫالزȋائنࢫإڲʄࢫمواقعࢫالشرɠات

ࢫأوࢫالمنازلࢫأوࢫالمش؅فياتࢫالۘܣࢫ ɠالمخصصةࢫللȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫمثلࢫمواقعࢫبيعࢫالسيارات،

ليةࢫتوجٕڈɺمࢫلموقعࢫالشركةࢫيتصفحɺاࢫالزȋائنࢫȊشɢلࢫكب؈ف،ࢫمعࢫإدماجࢫتطبيقاتࢫȖسɺلࢫعم

ʏوصفحاٮڈاࢫللتواصلࢫטجتماڤ   . 
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ࢫوا - ࢫלلك؅فونية ࢫالمواقع ࢫزʈارة ʄࢫعڴ ࢫلتحف؈قࢫالزȋائن ࢫتروʈجية ࢫعروض ࢫمعࢫتقديم لتواصل

 .شراءࢫمنتجࢫأوࢫطلبࢫاسȘشارةࢫأوࢫخدمةࢫمعينةالشركةࢫمنࢫخلالɺاࢫإماࢫ

ࢫלن - ࢫشبكة ʄࢫعڴ ࢫالمتاحة ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫشبɢات ࢫمختلف ʏࢫࢭ ؅فنʋتࢫטش؅فاك

 .لتوسيعࢫعمليةࢫاسْڈدافࢫاك؄فࢫلزȋائنࢫسوقࢫالتأم؈ن

تكثيفࢫלعلاناتࢫال؅فوʈجيةࢫعڴʄࢫمختلفࢫشبɢاتࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫȊشɢلࢫمدروسࢫ -

ومستمر،ࢫإڲʄࢫجانبࢫالتفاعلࢫȊشɢلࢫأك؄فࢫمعࢫأراءࢫالزȋائنࢫوالردࢫعڴʄࢫȖساؤلاٮڈمࢫࢭʏࢫالوقتࢫ

 .المناسب
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