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

  
ص ذه :م ة إالدراسةدف زائر ا ن التأم ات شر استخدام ا س يك ال مية بحث

ذلك بما ديثة ا التكنولوجيا التواصللوسائل ات وشب ب الو منمواقع آلية عد ال جتما

الوظيفي عده ون الز مع العلاقة إدارة نظام لصفحات .آليات تحليلينا خلال من توصلنا حيث

ب الو نالفاومواقع تأم ات شر لستة ةسبوك ذهجزائر ا خلال من تتفاعل شبكة أك أن إ ،

المعلومة تداول والسرعة ا ز جا ا، استخدام ولة لس سبوك الفا شبكة ا ائ ز مع ات الشر

ا ل الرسمية ب الو بمواقع مقارنة ا ر  . وتمر

المفاتيح لمات ديثة :ال ا م؛التكنولوجيا العلاقة ون إدارة الز ن؛ع التأم ات التواصل؛شر ات شب

ونية؛جتما الك   .مواقع

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

ن التأم ات شر قبل من ديثة ا التكنولوجيات استخدام إ التحول ت اث لقد

ون الز مع العلاقة إدارة عملية ا س تك ال والتعقيدات ة الصعو أمام فعاليتھ العالمية

استخدام أن حيث المقدمة، والمنتجات دمات ل اصة ا الطبيعة ب اتھس

ا وساعد ات، الشر عاتق ع الواقعة لفة الت تقليل كب ل ش م سا الوسائط

ر والتقار الوثائق عض ا د ش ال خطاء تقليل جانب إ ا شاط وتوسيع شر

  .المالية

ذا ل ة زائر ا ن التأم ات شر تب الرق"إن منذ" المنعرج جيا تدر يتجسد بدأ

خلا2011سنة تصالمن و علام تكنولوجيات إدماج إ ات الشر ل دعوة ل

أنظمتھ سنة1ضمن ن2014ليصبح التأم سوق الناشطة ات الشر معظم لدى

فإن كذلك انت، ن نظام إ ادة ز ا الا و بمختلف م الشركة ط ير معلومات نظام

تواجد لت السنة نفس خلال ن التأم ات شر من تمثلالكث ال ب الو مواقع ا

عروض تقديم مثل مختلفة عمليات القيام أجل من ا ائ ز أمام للشركة فعالة ة واج

اتف، ال تطبيقات ي، و لك الدفع ط، ا ع يل و...وال ذلك دعم وما ، إ

دمة التنفيذ ح سنة4Gو3Gدخول إدراج 4201منذ ات الشر ان بإم أصبح حيث

ا،تطبي الا لو مواقع منتجات، شاطات، خدمات، عرض ا ل سمح اتف إ...قات

المحمول، اتفھ خلال من ا عل طلاع ون للز يمكن سمحوال فقد معظمكذلك فتح

ا ائ ز من فأك أك التقرب جتما التواصل مواقع ع سابات ات   .الشر

الدراسة مية الدراسة : أ مية أ إتكمن ن التأم ات شر ي مس رؤى توجيھ

لوسائل المكثف ستخدام خلال من ا ائ ز مع ا علاق إدارة سبل تدعيم ضرورة

فاظ وا م مع الدائم التواصل إ والس م م أك عدد ذب ديثة ا التكنولوجيا

وذلك م، زائري عل ا ن التأم سوق ا عرف ال المنافسة شدة ة   . لمواج

                                                            
1  M, M. (2014, August). ICT Air Insurance, 3G to catch up ,n°06. Insurance Review, page 32 
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الدراسة داف التكنولوجيا :أ وسائل مية أ توضيح إ الدراسة ذه دف ن ح

ا ائ بز ا علاقا ز عز زائر ا ن التأم ات شر عض قبل من المستخدمة ديثة ا

التا و ، جتما التواصل ومواقع ب الو مواقع ع ا صفحا تقييم خلال من وذلك

تت نا دراس الية إش التافإن الرئ ساؤل ال عن جابة حول   : محور

ائن الز مع العلاقة ز عز ديثة ا التكنولوجيات وسائط استخدام مية أ مدى ما

ة؟ زائر ا ن التأم ات   شر

التالية الفرضيات ع ندنا اس الية ش ذه عن جابة يتم   :وح

أس  - دعم ديث ا التكنولوجيا وسائل لاستخدام ش للتواصل ن التأم ات لشر ا

ا ائ ز مع   .فعال

شطة- أ ع للتعرف سية رئ ة واج ن التأم ات لشر الرسمية ب الو مواقع عد

فعالة ا لبقا مستمر ل ش والتحديث ن التحي تتطلب ف لذلك الشركة   .ومنتجات

التأم- ات شر ا خلال من تتواصل شبكة أك سبوك الفا لشبكة ش ة زائر ا ن

ا ائ ز مع   .فعال

السابقة الموضوع:الدراسات ذا من جوانب إ تطرقت ال الدراسات عض ناك

كماي ا تفصيل ع ي نأ   : وال

أ - الباحث قدة. دراسة المواقع) 2016(حمزة ون الز مع العلاقة سي عنوان

فية ال للمؤسسات ونية البا:لك طرح المؤسساتحيث استغلال الية إش حث

سي وم مف لتحقيق ت ن ن شبكة ع ونية لك ا لمواقع ة زائر ا فية ال

الوسائط أحدث إ يحتاج ذلك تحقيق أن إ توصل حيث ون، الز مع العلاقة

آلية التكنولوجيا الوسائل ون ور م ا مع وتفاعل ع سر وصول لتحقيق تصالية

ون من الز مع العلاقة إدارة نظام ا عل يقوم ال ساسية   . ليات

د - الباحثة الة.دراسة ي جتما) 2018(ديوا التواصل مواقع عنوان

الفندقية المؤسسات ا مجموعة:واستخدام ع نوعية دراسة الباحثة أجرت حيث

كيفية الية إش لبحث زائري ا بالغرب المتواجدة الفنادق اتمن شب استخدام

الفندقية المؤسسات نجاح أن إ توصلت أين الفنادق، لإدارة جتما التواصل

ع ادة ز ذلك ن المتدخل ل إشراك إ يحتاج الرقمية ات الشب اتھ مثل استخدام

ضرورة ع التأكيد مع التكنولوجيا، من النوع ذا ع التأقلم م ورغب م قدر
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فتح استقطابعميم أجل من جتما التواصل ات شب با ع لصفحات الفنادق

ائن الز من أك  . عدد

عيدان - إحسان عثمان الباحث ات) 2015(دراسة شب استخدام أثر عنوان

ائن الز علاقات إدارة جتما عكسھ:التواصل الذي ثر بحث والذي

جتما التواصل ات شب امعاتاستخدام ا ائن الز مع العلاقات إدارة أداء

التوجھ ن ب فعالة علاقة وجود إثبات إ الدراسة نتائج وصلت حيث اصة ا ردنية

امعات ل داري والنظام ائن الز علاقات إدارة المستخدمة والتكنولوجيا ون بالز

رضا من ائن الز علاقات أداء تحقيق ون الز ع منالمرتكز يتجسد والذي وولاء،

المعلومات شر ون، الز تفاعل المتمثلة ون الز علاقات إدارة قدرات وجود خلال

ستجابة  . و

الدراسة ية عتماد : من عتم الدراسة لضبطذه التحلي الوصفي المن

يم وحالمرتبطةالمفا النظري، انب التطبيقيبا انب استخا تم أسلوبأين دام

ات شر من لمجموعة النوعية الدراسة بيانات لتحليل تاج ست و التحليل الملاحظة،

ة زائر ا ن   .التأم

ديثة .2 ا التكنولوجيا وم  :مف

التكنولوجيا. 1. 2 ف  :عر

م م عرف ا(Webster) لقد أ ع التطبيقي:"التكنولوجيا والعلم التقنية اللغة

غ لتحقيق الفنية قة المستخدمةوالطر الوسائل مجموعة ا و عن فضلا ، عم رض

ن ي ورفا الناس شة لمع ضروري و ما ل   1"لتوف

ع ف المؤسسات التكنولوجيا شة: "أما لمعا المستخدمة دارة أدوات من أداة

ونات والم ا وأنواع ا أجزا بمختلف زة ج و المادية ونات الم من وتتألف ات،  التغ

إا إضافة ن التخز وتكنولوجيا المختلفة التطبيقية امج ال تمثل ال مجية ل

ات والشب تصالات     2"تكنولوجيا

ن2. 2 التأم ات شر المستعملة ديثة ا التكنولوجيا  : وسائل

                                                            
ا المعلومات، دار الفكر الجامعي  1 ولوج ك دریة، ). 1الإصدار ط(محمد الصيرفي، إدارة    .13، ص 2009الإسك
ريمة غیاد 2 صادیة ودورها في دعم الميزة . العیاشي زرزار،  ا المعلومات والإتصال في المؤسسة الإق ولوج ك دامات  التنافسیة، دار است

شر والتوزیع،  ل ٔولى(صفاء   .17، ص 2016عمان، ). الإصدار الطبعة ا
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نذكر حاليا والمتداولة ن التأم ات شر ا ستخدم ال التكنولوجيا الوسائل م أ  :من

ونيةا 1. 2.  2  لك ب(لمواقع الو   ):مواقع

ونية: أولا لك المواقع ف ب(عر الو  ): مواقع

ع تحتوي وال ا ببعض المرتبطة ونية لك الصفحات من مجموعة عن عبارة

حول معلومات ا وأفلام موسيقى ما ور ووصلات متحركة ورسوم وصور نصوص

ومي ح ة ج أو شركة ون ي قد ما سقة،موضوع م صفحات داخل بحثا أو صا أو ة

تم و ت، ن ن شبكة خلال من بواسطتھ فتحھ يمكن منفردا اسما الموقع حمل و

مجانيا أو لفة ت دفع ق طر عن إما ا شاؤ ي ،إ و لك الموقع فإن ب(كذلك الو ) موقع

عمليات مختلف نفيذ ب للمؤسسة سمح ا عل ونافذة ت ن ن من جزء قو سو ال

خرى المبيعات قنوات ودعم ون الز ولاء لبناء تصمم ف ا، اصة ا ي و لك

ونية 1للمؤسسة لك المواقع استخدام ع(Web)إن السر التفاعل انية بإم سمح

المؤسسة ساعد لدرجة ن الزائر مع قوة   :و

م - م ل ل صية و خاصة عروض   .  تخصيص

ا - ن ب تفاعلات ائنخلق  .لز

ون  - الز صية شأن ة كث معلومات ع صول  .ا

تمنح - ال العرض جوانب اختيار خلال من املة شراء عملية خلق مة المسا

البيع لعملية ساسية طوات ل المجال تفتح التا و ون للز  .الثقة

ونية: ثانيا لك المواقع  :أنواع

باست المرتبطة التكنولوجيات سمحت منلقد ونية لك والمواقع ت ن ن شبكة خدام

ا، ائ وز المؤسسة ن ب المعلومات تبادل عمليات والتفاعل صوصية ا من نوع خلق

و المواقع من أنواع عة أر ور ظ إ أدى ت ن ن وسيلة ع السر التطور ذا   2:و

                                                            
صادیة 1 لال المواقع الإلكترونیة في المؤسسات الإق سویق الإلكتروني من  ني ال سیير . ن البار موسى، ت صادیة وال مج العلوم الإق

، مج  امعة المسی اریة،    292، ص 2019، 02العدد  12والعلوم الت
 

 
2 JALLAT, F., PEELEN, E., STEVENS, E., & VOLLE, P. customer relationship management 
Pearson (4th edition ed.), France,  2014, page 344 
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ي - المجا ت ن مج:  Internet Gratuitن ل تمو خصائصھ سيمن و للإعلانات ي ا

المواقع ع العمليات  .مختلف

منخفضة - اليف بت ت ن سعار،:  Internet Löw costsن مقارنة خصائصھ من

سعار خلال من العمليات مختلف س منخفضة، اليف بت بيعية قناة عن  .عبارة

سوق - لل ت ن طوط:Internet shoppingإن النطاق توسيع خصائصھ من

ختيار خلال من العمليات مختلف سي و ون الز مع علاقة بناء  .البيع،البدء

المجتمع - ت ن اجتماعية:Internet communautaireإن علاقات لبناء ان م و

ب و تقنيات باستخدام للتفاعل ان خلال(web 2,0)2,0وم من العمليات سي و

 .المجتمع

جتم 2. 2.  2 التواصل ات   :اشب

جتما: أولا التواصل ات شب ف   :عر

المعلومات، لتكنولوجيا ما م موردا ون ي أن يمكن ا وحيو جديدا مجالا عت

العلاقات عميق التا و ا، ائ ز مع للمؤسسة التفاع الدور تفعيل يمكن فباستخدامھ

من ل عرف ولقد م، بي فيما التواصل) Kaplan et Haenlin, 2010( القائمة ات شب

ا أ ع شاء: "جتما بإ سمح وال ت ن ن ع ندة المس التطبيقات من مجموعة

ن ب ا وغ والنصوص فيديو ومقاطع وموسيقى صور من المحتوى ومشاركة وتبادل

ن  ".المستخدم

سنة شورة الم حصائيات أخر مركز2018فحسب قبل  we are social etمن

hootsuite،عادل بما أي ت ن ن ات شب ع يتواصلون العالم ان س نصف فإن

عة م) 04(أر م ص جتماع3.3مليار التواصل ات شب ستخدمون   1مليار

للمؤسسة: ثانيا جتما التواصل ات شب استخدام   :مزايا

ا - الثقة ز عز و المؤسسة ا ورؤ سمعة، ر تطو م ش:سا توسيع خلال امن ر

ائن، الز مع آخر حوار بفتح سمح ذلك و للتواصل انا م ا و إ إضافة ا، وعلام

م بي فيما والثقة والتبادل التقارب خلق حول يتمحور الموردين، وح اء  .الشر

                                                            
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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جدد - ائن ز ساب واك والتنقيب ع:البحث رامج و إعلانات ع وتوز شاء إ خلال من

باه ن للفت ات فعليةالشب اتصالات ع صول وا ائن الز من أك عدد جذب دف

أقل لفة ت و ائن الز عن املة تفاصيل أو ي و الك د بر ن عناو لة،  . ومؤ

جتما - التواصل مواقع زوار عدد ادة سمح:ز جتما التواصل ات فشب

والمبيعات ة التجار المعاملات م ادة ز و ن الزائر  .  بمضاعفة

المؤسسة - وخدمات منتجات لعرض جديد ح عمليات: فتح إجراء ا خلال من يتم

عن إعلانات أو دمات، ا أو المنتجات ع تخفيضات كعرض مثلا خاصة ة تجار

ا وغ  .المخزون

مث - عامة علاقات ائن: خلق الز مع التواصل لق ة وقو عة سر جديدة، أداة ف

الم التقليدية الوسائل عكس  عروفة،ع

المحمول 3. 2.  2 ق سو   :(Le Marketing Mobile)ال

الوسائل مجموع خلال من ة التجار العمليات مختلف إدارة إ المحمول ق سو ال دف

حيث المالية، والتدفقات التبادل عمليات من ل س بذلك و و اللاسلكية، تصالية

المستخدمة المحطات جميع محدداتھ لوحاتاتف(تتمثل ي، ذ اتف نقال، ،

ونية، سمح) إ...إلك شاشة ع تحتوي لاسلكية تكنولوجيا اتصالية وسيلة ل أي

ل ل سمح ال امج وال التطبيقات مختلف جانب إ ت، ن ن عالم مع بالتواصل

خاص ل ش العمليات ملأ من ا. وسيلة مزايا  1:ومن

ان - م أي م :ستخدام أول عو طلاع من لھ سمح وال ون للز ا توفر ة

سبة بال أما فيھ، يتواجدون ان م أي من فيھ، مرغوب منتج أو عرض أو معلومة أي

ا، وخدما ا منتجا ا ف عرض ال ا قنوا مضاعفة انية إم ا ل يح فت للمؤسسة

وسلو  توقعاتھ ع فأك أك والتعرف ون الز مع أك ل ش وآرائھالتفاعل   .كھ

ستخدام - ولة التطبيقات:س بفضل ا واستخدام ا حمل ولة س أيضا تمتاز

عة وسر لة س قة بطر المعلومات ع صول با سمح ف ا، تتضم ال والعمليات

ت أجر دراسة فحسب الممكنة، والمواقع ات الشب بمختلف ع السر ط الر خلال من

جوان سا شركة2013بفر قبل المختصة Médiamétrie/Net Raitingsمن

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



389  - 408     

 

396 

 

والتفاعلية ة البصر السمعية بالوسائط اصة ا ق سو ال ودراسات السمعية القياسات

بأن ت أثب سا، للقيام% 38فر المحمولة تصال وسائل ستعملون ن لك المس من

وا معلومات، عن البحث المحلات، أسعار مقارنة الشراء، عمليات عبمختلف صول

  .آراء

سمح:التفاعل - و ف ة، كب تفاعلية قدرة عنھ تج ي المحمول اتف ال استخدام إن

التطبيقات خلال ومن صية، ال التواصل وسائط ع اص ن ب حوارات بإجراء

خلال من أو صية وسائط خلال من المعلومات يص ب سمح فيھ المستخدمة

صول ل ة موج تطبيقات المختلفةاستخدام البيع نقاط حول خاصة معلومات ع

 للمؤسسة،

صوصية - الذين:ا اص بالأ خاصة وسائل المحمول تصال وسائل عت

عملية ل س ف التا و م، اصة ا والمعلومات البيانات جميع تحوي ف ا، و يمل

ت أن للمؤسسة يمكن التا و دقيق، ل ش ا مستخدم ع علاقاتالتعرف

الشراء السابقة ھ وتجار تفضيلاتھ صية، ال بياناتھ خلال من ون الز مع   .خاصة

الموقع - تحديد انية ان:إم والم الموقع تحديد من المحمول اتف ال استخدام سمح

من للمؤسسة سمح ا مرتبطة أنظمة استخدام خلال من ون، الز بھ يتواجد الذي

ئ والب ناسب ت عروض مثلاتقديم ون الز ا إل ت ي ال  .ة

ون  .3 الز مع العلاقة  :إدارة

ون  1. 3 الز مع العلاقة لإدارة يمي المفا   :طار

التا النحو ع ون الز مع العلاقة إدارة ف عر ن الباحث نظر ات وج عددت  : لقد

التكنولوجيا - النظر ة س:  وج لو جون ا عرف ا(Jean Louis)فقد أ مجموعة" : ع

أجل من ائن بالز المرتبطة المعلومات وتحليل ة معا ساعد ال التقنية دوات من

دمات ا أفضل عرض ائن الز ولاء إ      1" الوصول

ون - الز حياة دورة نظر ة وج عن:من عبارة ا أ والتفاعل" ع التواصل ع القدرة

الشر  حياتھ دورة خلال لھ والبيع ون الز عةمع ر ا بمراحل  2  "ائية

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

لاقات العملاء،   2 ق،   13، ص 2000مصر، –مركز الخبرات المهنیة للإدارة، القاهرة ) ها صدقي، المترجمون(مرو عبد الرحمان توف
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ت - وش ي بارفي ا عرف اتيجية إس نظر ة وج عبارة(Parvatiyar, Sheh)من ا أ ع

مع: "عن شراكة علاقات ناء و م حتفاظ و ائن الز ذب شاملة وعملية اتيجية إس

ات س ذه وتتضمن ون والز المؤسسة من ل ل أعظم قيمة لق ن المنتق ائن يجيةالز

وفعالية كفاءة ادة لز ون الز خدمة البيع، ق، سو ال وظائف ن ب امل الت تحقيق

ل المقدمة القيمة عظيم  1"ھالمؤسسة

ن ب امل الت عن ع ون الز علاقات إدارة أن إ السابقة ف التعار ش العموم وع

العمليات المعلومات، مصادر المعلومات، تكنولوجيا ائن، تصال،البي(الز ق، سو ال ع،

المعلومات ة ا)معا عمل محور ون الز يمثل عمل اتيجية وإس ،. 

ون 2. 3 الز علاقات إدارة   :مراحل

عض إتباع إ ون الز علاقات إدارة اتيجية إس اج ان الراغبة المؤسسة تحتاج

ي كما ا نورد وال ساسية  : المراحل

ون 1. 2. 3 الز ع الذين: التعرف الأخص و ون ز ل حول المعلومات جمع خلال من

مدخلات ع تحتوي بيانات قاعدة شاء إ ساعد س وال ا، شاط مخطط م دف اس

العائد توجيھ من سمح و المؤسسة، ائن ز عن اللازمة والمعلومات البيانات ل تتضمن

الفردي ق سو لل فعال وتطبيق ون ز ل ل من ،2 المخصص دف يكمنوال ون الز معرفة

لول ا أحسن بتقديم وذلك العرض يص ع المؤسسة منتجات،(قدرة

وأسعار ون) خدمات ز مرتفعة(لأفضل مستقبلية أو حالية حية ر ذو ون أحسن) ز

ا(وقت ل بحاجة ون الز ان إذا ما لديھ) حالة المفضلة تصال نقاط استخدام  3و
الز 2. 2. 3  سبة:ائنتجزئة بال م قيم أساس وع كة مش خصائص أساس ع تم و

أساس ع التجزئة فمثلا ا، ل سبة بال م مي أ يختلفون م باعتبار للمؤسسة

إ و بالدرجة ادفة ال العلاقات اتيجية إس إ تقود ا لأ جدا مة م حية الر

                                                            
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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ا عمل التا و حية، ر ك ائن بالز الحتفاظ المجموعات خدمة ع لمؤسسة

القيمة ا ل   1عظم

ون:التكييف 3. 2. 3 ز ل حسب المؤسسة منتجات تكييف خلالھ من تم و

محتوى أو تصال قنوات العرض، مستوى ع ون ي قد التكييف ذا و ا، يص و

م تصالات يص ل المناسبة تصالية القناة ت ن ن عت و فعلتصالات، ثلما

خاصةAmazon.frموقع قيمة ع صول با سمح ة متم عروض تقديم والغاية ،

الولاء ز   2.ت

المؤسسة:التبادل 4. 2. 3 وقيام ون الز يرغبھ لما ستجابة خلال من التفاعلات تج ت

ستفادة من تمكنت إن خاصة معھ، وثيقة علاقات ع فاظ ل ون ي معھ بالتواصل

ر  الوقتمن ستفسارات و اوى الش ة بمعا ا ل سمح بما ا، ائ ز أفعال دود

ن المناسب ل الش   3.  و

ل:التقييم5. 2. 3 خلال من ى وت عزز و الزمن ع تؤسس العلاقات إن

ولاء4تفاعل ناء و العلاقة ثمار س من الما العائد ع يقتصر لا نا ،والتقييم

يجب إذ ون، دعماالز تقدم حقا انت إن والتأكد ا ذا حد اتيجية س تقييم دائما

المتجددة ون الز لتوقعات ا بمواكب التنافسية ة  . للم

ون  3. 3 الز مع العلاقة إدارة عاد  :  أ

ما و ون الز مع العلاقة إدارة عملية ن أساس عدين  :ناك

التحلي1.  3. 3   ا:البعد إدارة عشمل ترتكز ال التحليلية ون الز مع لعلاقة

مثل للمؤسسة داخلية المصادر من ا عل المتحصل ائن الز عن المعلومات جمع عملية

يانات و قية سو ال البيانات المالية، البيانات ون، للز ي الشرا خ التار إ الرجوع

ون  بالز اصة ا دمات للمؤس...ا ارجية ا المصادر من أو ، المعلوماتإ مثل سة

ن المنافس من أو لديھ ش الع نمط تحليل ون، للز نظر. إ...الديموغرافية ة وج فمن

صية، علاقة أفضل، توصيل خدمات لھ توفر للعلاقة التحليلية دارة فإن ون الز

لديھ الرضا عزز أن شأنھ من لھ ذا و ھ تواج ال ل للمشا فعالة   .حلول

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

ال البنكي   2 لاقات الزبون في ا يرة زقاد، إدارة  ستير(ه رة ما امعة قسنطینة، ). مذ صادیة،  ق  58، ص 2010كلیة العلوم 
ال البنكي،  3 لاقات الزبون في ا يرة زقاد، إدارة   58نفس المرجع، ص ه

4 LENDREVIE, J., LEVY, J., & LINDON, D. Marketing theory and practice, Opcit, page 942 
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ا2.  3. 3 بإدارة:لوظيفيالبعد سمح وال الوظيفية ون الز مع العلاقة إدارة شمل

التكنولوجيا ليات و الوسائل مختلف ع المعلومات وتدفق ق سو ال قنوات جميع

البيانات(المتاحة قاعدة ا تخز يتم وال ا تج ت ال البيانات مع ،)التفاعل

العاملة يقاعات و العملاء، للعميلوأحداث ق سو وال للتواصل جراءات . وجميع

والمكتب وسط المكتب مع مامي المكتب سيق ت يتمثل الرئ ا دور فان التا و

أن شأنھ من ذلك لأن م، علاقا ن وتحس لفي، التقليا شطة قيوسع سو لل دية

المبيعات شطة أ  .إ

التطبيقية .4   :الدراسة

وأ 1. 4 البحث وإجراءاتھمن   :دواتھ

نوعية دراسة عن عبارة الدراسة مواقعذه وتقييم تحليل ا خلال من سنحاول

و ة جزائر ن تأم ات شر لستة سبوك الفا ومواقع الرسمية ب ة: الو زائر ا الشركة

للتأمينات(SAA)للتأمينات ة زائر ا الشركة ،(CAAT)ن للتأم ة زائر ا الشرطة ،

التا نوإعادة للتأمينات(CAAR)م زائر ا تراست شركة ،(TRUST Algérie 

Assurances)للتأمينات أكسا شركة ،(AXA Assurance)للتأمينات س أليا وشركة

(Alliance Assurances) .  

والتحليلوس الملاحظة أسلوب باستخدام التحلي المن ع ا ف عتماد تم

تاج، ست مو و تحليل خلال التواصلمن ات شب ع ا وصفحا ا اصة ا ب الو اقع

ا ائ ز مع ا علاقا ز عز مية أ من ا ل ما تحديد أجل من   . جتما

الدراسة 2. 4 محل ات بالشر ف   :التعر

للتأمينات - 1 ة زائر ا م ذات عمومية شركة  :(SAA)الشركة ت أس ش سم  12 أ ا  1963د رأسمال

سنة. جزائري  دينار مليار 20 ـب يقدر جتما ا أعمال رقم مبلغ2018وصل  دج000,00 679 23: إ

ة الشركة - 2 زائر الشامل ا ن م، ذات عمومية شركة  : CAATللتأم ت أس ش ل  30 أ عد  1985ابر

لة إعادة ة الشركة ي زائر ن ا ا وإعادة للتأم رأسمال ن، جزائري، دينار يارمل 16000 ـب يقدر جتما التأم

سنة ا أعمال رقم مبلغ2018وصل  .دج000,00 126 24 : إ

ة الشركة - 3 زائر ن ا ن وإعادة للتأم م، عمومية شركة : CAARالتأم أس ت ذات ش جوان  08 أ

ا ،1963 سنة دينار مليار 12 ـب يقدر جتما رأسمال ا أعمال رقم وصل مبلغ2018جزائري،    :إ

 .دج000,00 195 15
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زائر - 4 ا ية شراكة تأسست:Trust Algeriaتراست ة/بحر خ قطر ا1997نوفم  18بتار رأسمال ، 

سنة دينار مليار 2.050 بـ يقدر جتما ا أعمال رقم وصل مبلغ2018جزائري،  .دج00, 000 547 3 : إ

ن - 5 للتأم أكسا م، ذات مختلطة شركة:AXA Algérieشركة اتم أس ر  03 اعتماد  برأسمال، 2011أكتو

ن موزع(جزائري دينار مليار 2 عادل سية الشركة ب ار أكسا الفر ا زائري  والبنك  الوط والصندوق  ا

ثمار سنة)للاس ا أعمال رقم وصل مبلغ2018،  .دج000,00 967 2 : إ

للتأميناتشركة - 6 س م، ذات خاصة شركة:Alliance Assurancesأليا ا تم أس خ اعتماد لية  30بتار جو

ن شركة أول  و2005 ا البورصة، تدخل تأم سنة،جزائري  دينار مليار 2406 ب يقدر رأسمال ا أعمال رقم وصل

مبلغ2018  .دج000,00 002 5 : إ

ات 3. 4 للشر ب الو مواقع صفحات  :تحليل

اعتم خلال من تم س ات للشر ب الو مواقع تحليل والتحليلعملية الملاحظة أسلوب اد

التالية التقييم معاي باعتماد تاج ست  :ثم

الموقع -1 ل ي تقييم ع:معيار ك ال تم   حيث

 للمعلومة المستخدم وصول ساعد:مدى ل ش مصممة ات الشر مواقع ل

سيط و ل س ل ش المعلومات إ بالوصول مرة لأول لھ  .المتصفح

 ع الموقع البحثاحتواء عة:وظيفة ا) 04(أر صفح ع بحث محرك ا ل ات شر

و ماSAA ,CAAT,CAAR et Trustالرسمية لد س ل س وأليا أكسا شرك ن ح ،

بحث  .محرك

 الموقع لتصفح سية رئ قائمة الصفحات وجود صفحات :ل ضمن وجود لاحظنا

تص ا خلال من يتم سية رئ قائمة الستة ات للشر ب خاناتالو تضم وال الموقع فح

تصال كيفيات ا، الا و عرض ا، منتجا عرض الشركة، تقديم تخص متعددة

، الشركة ا إل ت ت ال جتما التواصل مواقع خبار، و حداث ،...بالشركة، إ

ذه أن كما وانب، ا من جانب ل عن فرعية قوائم ر تظ انات ا ع النقر فبمجرد

اال وتصفح ا عل النقر يتم ال الصفحات ل ر تظ  .قائمة

 البحث لغة بدال تدرج:اس ات شر الستة ن ب من ن شركت فقط ناك أن لاحظنا

شركة و دمة ا وAlliance assuranceوشركةSAAذه ف م، م جد مر ذا ،

الل انت ما م الموقع ل أس ل ش البحث ع ن المستخدم اساعد يحسنو ال  .غة

الموقع -2 ع التصفح تقييم  : معيار
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 يفات تص ا م عدة خانات لھ ر تظ لة و أول للموقع المستخدم تصفح عند

ن بالتأم ن المعني ن(اص ني وم مؤسسات ال)أفراد، دمات وا المنتجات أنواع ،

ط ا ع العرض تقديم خدمة الشركة، ا ترا(تقدم شركة صددماعدا ال ست

دمة ا ذه عروض)تحض أو جديدة منتجات عن ة ار اش وومضات إعلانات ،

 إ....تخفيضات،

 الصفحة ا نجد ا إل الوصول المستخدم يحتاج ال الصفحات ل با تقر

 .الرسمية

 قوائم ا م سدل ت وال سية رئ قوائم ع تحتوي ات بالشر اصة ا المواقع ل

ت ةفرعية ووا محدودة عناصر  .ضم

خرى  -3 البحث ات محر مع امل الت تقييم  :معيار

انية إم تو ات للشر الستة المواقع من موقع أي ع ن مع أيقونة أو رابط يوجد لا

مثلا قوقل كموقع المعروفة البحث ات محر أحد ع وره ة(Google)ظ تجار مواقع أو

العالم ات الشر عض تفعل  .  يةمثلما

المحتوى  -4 تقييم   : معيار

ات - الشر ل ا تقدم ال المنتجات مع توافق و جدا مناسب الموقع  .محتوى

ا - خلال من ال ن والعناو النصوص كتابة ة وا خطوط الشركة ستخدم

لة و أول ا ل م ار ز لمجرد ائن الز دف   .س

مما - المواقع ل با تقر ن العناو سلسل والقراءةناك التصفح عملية ل س

للمحتوى  ع السر م   .والف

ن - المتصفح كعدد م خاصة ومعلومات ائن الز أراء خدمة دمج المواقع ينقص

عليقات تصفحھ، تم منتج أحسن أو مثلا، ا تصفح تم ال المنتجات أو للموقع

والمنتجات دمات ا حول ن   . المتصفح

واللون  -5 الصورة جودة تقييم  :معيار

صور - ستخدم ا أ الستة ن التأم ات شر مواقع من موقع ل ملاحظتھ تم ما

عكس و الموقع فتح بمجرد الزائر تجذب مختلفة ام بأ ة ار إش ومضات ل ش

ا وغ الموجودة التخفيضات أو دمات ا أو المعروضة المنتجات  .عادة
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ات - شر من شركة ل ا ستخدم ال لوان فإن والكذلك الستة ن التأم

ل بھ تتم ما ذا و ة التجار ا علام رمز ألوان عكس ف ا موقع ا أساس ع صممت

الشركة رمز مع متناسقة ف خرى، عن   ).LOGO( شركة

القراءة -6 ولة وس طوط ا تقييم   :معيار

الف  - تباعد تناسق ناك و والقراءة م الف لة وس ة وا المستخدمة طوط  .قراتا

الموقع -7 إ الوصول انية إم تقييم  :معيار

يجب - فقط ي لاسل از ج أو ي و الك از ج أي ع ا فتح يمكن الشركة مواقع ل

المحمول اتف ال از ج من الموقع تصفح يمكن حيث ت، ن ن شبكة طھ ر يتم أن

الكمبيوتر زة أج جانب إ ونية لك  .واللوحات

موقع - إ الوصول المنتميةيمكن جتما التواصل ات شب خلال من ات الشر

بمواقع فية عر ة صغ أيقونات تتضمن ا أ ات الشر ل مواقع لاحظ و ا، إل

ا إل التوجھ المستخدم ع ل س مما شركة ل ا ف ك ش ال جتما التواصل

ا عل النقر   .  بمجرد

مواقع 5. 4 ع ات الشر صفحات جتماتحليل سبوك(التواصل الفا   ):موقع

ا ائ ز مع ات الشر تواصل فعالة جد وسيلة جتما التواصل ات شب ل ش

ات الشب من النوع ذا مستخدمي عدد وصل زائر ا ففي ن، التأم مجال لاسيما

سنة19إ م2017مليون سبوك17م الفا شبكة مسنخدمي من م لوحد  .مليون

افش عدد وال ة زائر ا ن التأم ات سنة24ر لت ع2020شركة ا تواجد

ك المواقع ن ب ومن ، جتما التواصل ات شب من واحدة شبكة ع قل

نجد ا لد سبوك: استعمالا لنكدوم)% 100بمعدل24/24(الفا  بمعدل11/24( ،

تو)%  45.83 ي)% 58.33بمعدل14/24(، ا) %33,33بمعدل8/24(وتيوب، وأخ

ستاغرام  ). %16.66بمعدل4/24(ا

ات الشر ل قبل من استخداما المواقع أك و سبوك الفا شبكة موقع أن ما و وعليھ

صفحاتھ تقييم سنحاول فإننا ائن، الز وح الدراسة جانفيمحل من ة 2020الف

ر أكتو استخدا 2020إ يتم كيف معلمعرفة ا علاقا لتنمية ات الشر ذه قبل من مھ

ا ائ   .ز

عبارات - 1 الصفحات" J’aime" عدد   :ع
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رقم دول ا المتواجدة البيانات خلال بأسلوب01من ا تجميع تم وال أدناه

لاحظنا فقد الستة، ات للشر جتما التواصل شبكة مواقع من المباشرة الملاحظة

الذين ن الزائر عدد عبارةبأن م تفاعل أكسا« J’aime»أبدو شركة موقع مع

ذلك يرجع بحيث ات، الشر با مواقع ع ل الذي العدد بكث يفوق للتأمينات

أكسا شركة فروع من فرع و خاصة شركة ا باعتبار الشركة ا ت ت ال للسياسة

جت التواصل ات شب استخدام تضع وال والعالمية سية مركزالفر ماعية

ائن الز من ممكن عدد أك داف اس إ ذلك من دف ف تصالية ا اتيجي إس

واتف ال استخدامات مع ا عروض مطابقة ع عمل ف وكذلك الشباب، خاصة

واسع ل ش ا استخدام لإتاحة ونية لك اللوحات وكذا    (AUDRAN, 2018).النقالة

زائ ا للشركة سبة ال نو التأم وإعادة ن للتأم ة سبةCAARر ى أد ا لنا ال

جدا متأخرا ان سبوك الفا شبكة ع ا يل أن إ راجع ذلك لية(فإن ) 2020جو

ا إل ت ت اجتما تواصل شبكة أول   . و

رقم عبارات:  01جدول ن" J’aime" عدد التأم ات لشر سبوك الفا صفحات   ع

التأم ات  نشر
عبارات صفحة" J’aime" عدد ع

سبوك  الفا

للتأمينات ة زائر ا  149 19 :(SAA)الشركة

ة الشركة زائر الشامل ا ن  CAAT: 8634 للتأم

ة الشركة زائر ن ا ن وإعادة للتأم  CAAR 807 التأم

زائر ا  Trust Algeria 836 64تراست

ن للتأم أكسا  AXA Algérie 216 208 3شركة

للتأمينات س  232 16 (Alliance assurance)أليا

الدراسة: المرجع محل ن التأم ات لشر سبوك الفا   صفحات

الصفحة - 2 ع ن المنخرط   :عدد

رقم دول ا إ الرجوع و يل02كذلك تم فقد ن المنخرط لعدد سبة فبال أدناه،

مقارنة أيضا للتأمينات أكسا شركة ن للمنخرط عدد راجعأك وذلك ات، الشر ببا

سابقا، ذكرنا كما المتبعة تصالية ا سياس أنإ لكم ن للمنخرط عدد ى أد

شركة لدى الصفحةCAARأيضا ع ا تواجد جديدة لازلت ا و إ والراجع ،.  
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رقم ن: 02جدول التأم ات لشر سبوك الفا صفحات ع ن المنخرط   عدد

ن التأم ات ا شر سبوكعدد الفا صفحة ع ن  لمنخرط

للتأمينات ة زائر ا  818 19 :(SAA)الشركة

ة الشركة زائر الشامل ا ن  CAAT: 931 8 للتأم

ة الشركة زائر ن ا ن وإعادة للتأم  CAAR 832 التأم

زائر ا  Trust Algeria 959 65تراست

ن للتأم أكسا  AXA Algérie 322 208 3شركة

للتأ س  343 16 (Alliance assurance)ميناتأليا

الدراسة: المصدر محل ن التأم ات لشر سبوك الفا   صفحات

الموقع - 3 ع شورة الم علانات   : معدل

ع الستة ات الشر تقوم ال علانات ودرجات مستوى تقييم أجل من

ن ماب ة ف تحديد ارتأينا سبوك الفا صفحة ع ا مواقع ا إ01/01/2020شر

ري 31/10/2020 الش شر ال متوسط معدل يل التا،ل دول ا ن   :والمب

رقم ن: 03جدول التأم ات لشر سبوك الفا صفحة ع شورة الم علانات   معدل

ن التأم ات  شر
شورة الم علانات عدد

ر10خلال  أش

شر معدل متوسط

ري   الش

للتأمينات ة زائر ا  % 278 27,8 :(SAA)الشركة

ة الشركة زائر الشامل ا ن  %  CAAT: 182 18,2 للتأم

زائر ا  % Trust Algeria 173 17,3تراست

ن للتأم أكسا  %  AXA Algérie 97 9,7شركة

للتأمينات س  % 323 32,3 (Alliance assurance)أليا

ن التأم ات  شر
شورة الم علانات عدد

ر04خلال  أش

معدل شرمتوسط

ري   الش

ة الشركة زائر ن ا ن وإعادة للتأم  التأم

CAAR 
14 3,5 % 

الدراسة: المصدر محل ن التأم ات لشر سبوك الفا   صفحات

رقم دول ا وذلك03حسب للتأمينات س آليا لشركة و للإعلانات معدل أك فإن

مية أ عطي وال ج و ال مجال ا بع ت ال السياسة إ التواصلراجع لمواقع ة كب
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فأك أك م م للتقرب وسيلة ن زائر ا ائن الز تمام ا مركز ال جتما

ا ل م   .وجذ

ات الشر صفحات ع ة ر الش علان ة وت تصفح خلال ومن العموم ع لكن

خرى مسة ،)SAA,CAAT,TRUST Algérie, AXA assurance, Alliance assurance(ا

ماعدا ر ش ل ما نوعا ة متقار معدلات و مستمرة قة بطر شر ت ا أ لاحظنا فقد

ية ال التوعية عمليات ب س ما نوعا مرتفع ات الشر عض شر ان مارس ر ش

ورونا اء و تف ب س قتصادية والمؤسسات ات الشر معظم ا انت ماعدا. ال

لشركة منخفض معدل ل   .  CAAR ذلك

المواقع - 4 ع علانات   :طبيعة

محل الستة ن التأم ات شر صفحات ع شورة الم علانات مضمون تصفح خلال من

بماي تتعلق ا شورا م أغلبية بأن لنا ر يظ   : الدراسة،

 جديدة عروض   تقديم

 ا تقوم ال ية التأمي دمات وا ات الشر شاطات ب ف  التعر

 بأحدا خاصة اإعلانات واجتماعا ا ولقاءا الشركة م  ث

 ية والدي الوطنية بالأعياد تتعلق  إعلانات

 المرور وحوادث نية الم وادث ا وعن ية ال والتوعية الوقاية  عمليات

أرقام ا خلال من تضع ا أ ات، للشر سبوك الفا صفحات خلال من كذلك لاحظنا

للموقع المتصفح توجھ ونية الك وروابط عاتف سر ل ش للشركة الرس ي و لك

 ومباشر

الدراسة .5 نتائج   :تحليل
التكنولوجيا وسائل استخدام بأن التأكيد إ الدراسة ذه نتائج خلال من توصلنا

ونية لك المواقع مثل ا ائ وز ن التأم ات شر ن ب تصال عملية ديثة مواقع(ا

ب جتما) الو التواصل ات سبوكالف(وشب العلاقة) ا ز عز ا ل ا كب دعما عد

ا تقدم ال دمات ل اصة ا الطبيعة إ بالنظر ا ائ ز كماذو،مع إليھ أشارتا

قدة" للباحث والدراسة منأن أكدتالو "حمزة آلية التكنولوجيا الوسائل

ا مع العلاقة إدارة نظام ا عل يقوم ال ساسية ون ليات حيثلز من، ذلك ر يظ

س نخلال التأم ات ونيةشر لك والتطبيقات التقنيات عض إدراج ع ا وحرص
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من م، مع المتعامل ائن الز شرائح ل إ المعلومات ب وتقر ا استخدام من ل س ال

للشركة ب الو موقع اللغات غي خدمة إدراج مثلا اكخدمةوإدراجذلك ش

ز مع دائم تواصل للبقاء الشركة حينھحساب جديد ل ب م لإطلاع ا دا،ائ و

دراسةإليھ شارةتمتأيضا خلال وجود "عيدانإحسان"الباحثمن إ خلصت ال

والتكنولوجيا ون الز ن ب فعالة م إدارةعلاقة معھ المعلوماالعلاقة توف خلال تن

ال الرضاو لتحقيق ا شر ن،ولاءو التأم ات شر لاحظناه ما و رو تمر جانب إ

شبكة ع لآخر ن ح من المبيعات شيط ت وعمليات للمنتجات ج و وال إعلانات

التعليقات خلال من إيجابيا تفاعلا لاقت وال استخداما، ك سبوك الفا

ات ا ش او صفحا ع ايدة  .الم

اتمة  :ا

اس عملية إنجاح لعدددافإن ن التأم ات سوق شر ائن ز من زالتكب عز و ن أم

مالعلاقة لتدعيمستد مع ديثة ا التكنولوجيا آليات مختلف استخدام ا م

أن ا عل فعال ل ش ليات ذه استخدام يتم وح م، بي فيما تصالية العمليات

بـ   :تقوم

من - أفضل ل ش ونية لك المواقع سمحتفعيل مستحدثة تطبيقات دمج خلال

جديد من ا وتحيي ا تحدي ع والعمل ل أس ل ش ا بتصفح ائن ركنكللز إحداث

الموقع زائري عدد بمعرفة خاص ركن أو ا، وتقييم ات الشر ائن ز أراء بطرح خاص

عرضھ ما مع م تجاو مدى لمعرفة الزائرون ا تصفح ال المنتجات آخر وتحديد

الذينالشركة ن الزائر عدد كذلك ذلكوااقتن، عن م وأرا ط ا ع إدراجخدمات أو ،

تطبيقةتطبيقمثلا أو اللغات، طةلتغي ا ع ادث با ح التصر ملف عة  .إ...لمتا

شاء - البحثإ ات محر عض مع امل ستخدامت ة عرضالكث من تتمكن ي ل

صفح ع ر تظ ذلك و ا، عل ا قةمنتجا الطر ذه عد و استخدامھ تم لما المحرك ة

ات الشر مواقع إ ائن الز جذب فعالة أو جد معروفة، ونية الك مواقع اك ش

ال يات المش أو المنازل أو السيارات، بيع مواقع مثل ي و لك ق سو لل المخصصة

عم ل س تطبيقات إدماج مع ، كب ل ش ائن الز ا الشركةيتصفح لموقع م توج لية

جتما للتواصل ا  .   وصفحا
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وا - ونية لك المواقع ارة ز ع ائن الز لتحف جية ترو عروض معتقديم لتواصل

إما ا خلال من معينةالشركة خدمة أو شارة اس طلب أو منتج  .شراء

ن - شبكة ع المتاحة جتما التواصل ات شب مختلف اك تش ن

ن التأم سوق ائن لز اك داف اس عملية  .لتوسيع

مدروس - ل ش جتما التواصل ات شب مختلف ع جية و ال علانات تكثيف

الوقت م ساؤلا ع والرد ائن الز أراء مع أك ل ش التفاعل جانب إ ومستمر،

 .المناسب
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