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 سل المؤلف المر *

الميزة  لتعزيز   إستراتيجيةيهدف هذا البحث إلى تسليط الضوء على دور استخبارات التسويق كأداة : الملخص
التأمين، من خلال  التنافسية توظيف يركز  و  MetLifeو Zurich Insuranceتحليل تجربتي  في قطاع  على 

تحليل البيانات الضخمة، والذكاء الاصطناعي، والنماذج التنبؤية في تحسين استراتيجيات الاستهداف وتعزيز 
لاستخبارات التسويق يسهم في تحسين دقة الاستهداف،    أظهرت النتائج أن الاستخدام الفعّال.ولاء العملاء

 التسويقية، وتقليل معدلات الإلغاء، مما ينعكس إيجابيًا على العائد على الاستثماروزيادة كفاءة الحملات  
(ROI)   لشركات التأمين    إستراتيجيةوالنمو المستدام. وتؤكد الدراسة أن استخبارات التسويق باتت ضرورة

 .لمواكبة التحولات الرقمية وتعزيز تنافسيتها 
 . شركات التأمين ؛ الميزة التنافسية ؛تحليل البيانات الضخمة  ؛استخبارات التسويق :مفتاحيه كلمات 
 JEL :M31 ; G22 ; C55تصنيف 

 

 

 

 

 كلمات  5 -3بينالكلمات المفتاحية:
 تصنيف جال:            

Abstract :This study explores the role of marketing intelligence as a 

strategic tool for enhancing competitive advantage in the insurance sector 

by analyzing the experiences of ZurichInsurance and MetLife. It focuses on 

the use of big data analytics, artificial intelligence, and predictive modeling 

to improve targeting strategies and strengthen customer loyalty. The 

findings indicate that effective utilization of marketing intelligence 

enhances targeting accuracy, increases the efficiency of marketing 

campaigns, and reduces cancellation rates, positively impacting return on 

investment (ROI) and sustainable growth. The study affirms that marketing 

intelligence has become a strategic necessity for insurance companies to 

keep pace with digital transformations and enhance competitiveness. 

Keywords: Marketing Intelligence; Big Data Analytics; Competitive 

Advantage; Insurance Companies. 

Jel Classification Codes:M31 ; G22 ;C55 
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 . مقدمة:  1
قطاع التأمين من أكثر القطاعات الاقتصادية حساسية تجاه التحوولات السووقية والتغو ات   يعد

اسووتراتيجيات تسووويقية متقدمووة لتعزيووز مكانتهووا التنافسووية  تبوويالتنافسووية، ممووا يسووتلزم موون الشووركات 
وضوومان اسووتدامة .وهوووا. وفي هووذا السوووياب، بوورزت اسوووتخبارات التسووويق كوووأداة إسووتراتيجية فاعلوووة، 

الشووووركات موووون اسووووتغلال تحلوووويلات البيووووانات الضووووخمةلفهم سوووولو  العموووولاء بدقووووة، والتنبووووؤ  تمكوووون
بالاتجاهوووات السووووقية، مموووا يسوووهم في صوووياية قووورارات تسوووويقية أكثووور كفووواءة وفعاليوووة. وتعتمووود كووو   

 في الووولايات المتحوودة(MetLife) في سويسوورا و(Zurich Insurance)شوركات التووأمين العالميووة، مثوول
علوووى اسوووتخبارات التسوووويق في تحسوووين اسوووتراتيجيات اسوووتهداف العمووولاء، وتعزيوووز دقوووة ، الأمريكيوووة

تخصوووويد اتوووودمات التأمينيووووة، وتطوووووير منتجووووات مبتكوووورة تسووووتجي   رونووووة لاحتياجووووات الأسووووواب 
 المتغ ة، مما يدعم قدرتها على تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في بيئة أعمال شديدة الديناميكية.

 :إشكالية البحث 1.1
في تمكين شركات التأمين  استخبارات التسويقعلى الريم من الدور الجوهري الذي تضطلع به 

أكثور دقوة وفعاليوة، إلا أن التحودي الرئيسوي يكمون في كيفيوة توظيووف  إسوتراتيجيةمون اتخواذ قورارات 
موون هووذا  انطلاقوواو .هووذه البيووانات وتحليلهووا بصووورة منهجيووة تسووهم في تحقيووق ميووزة تنافسووية مسووتدامة

 تشووووووكلإلى أي موووووود   كوووووون أن :الإشوووووكال البحثووووووي، تتمحووووووور الدراسووووووة حووووووول التسووووووا ل التوووووواي
لتعزيووز الميووزة التنافسووية في شووركات التووأمين، مووع التركيووز علووى  إسووتراتيجيةاسووتخبارات التسووويق  ليووة 

 ؟MetLifeو Zurich Insuranceدراسة تجارب كل من
 التسا لات التالية:تندرج تحت إشكالية البحث 

 ما المقصود باستخبارات التسويق، وما الدور الذي تؤديه في قطاع التأمين؟؛ ✓
كيوووف  كووون لاسوووتخبارات التسوووويق أن تسوووهم في تطووووير الاسوووتراتيجيات التسوووويقية لشوووركات  ✓

 التأمين وتعزيز كفاءتها التنافسية؟؛
في تطبيوق  MetLifeوZurich Insuranceما هي أبرز الأدوات والتقنيات التي تعتمودها شوركتا  ✓

 استخبارات التسويق؟؛
إلى أي مووووود  يوووووؤسر توظيوووووف اسوووووتخبارات التسوووووويق علوووووى تحقيوووووق الميوووووزة التنافسوووووية في هوووووذه  ✓

 الشركات؟؛
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موووا الووودروس المستخلصووووة مووون التجوووارب العالميووووة الوووتي  كووون توظيفهووووا لتحسوووين اسووووتراتيجيات  ✓
 شركات التأمين الجزائرية؟.

 فرضيات البحث:    2.1
فيما يلي: إن استخدام استخبارات التسويق بشكل   تتمثل كن صياية فرضية رئيسية للبحث  

فعال في شركات التأمين يؤدي إلى تحسين استراتيجيات الاسوتهداف، تعزيوز ولاء العمولاء، وتقليول 
 .المخاطر، مما يسهم في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة

 :أهداف البحث  3.1
هوووذا البحوووث إلى تحقيووق  موعوووة مووون الأهووداف الوووتي تسوووهم في إسووراء المعرفوووة حوووول دور  يهوودف

 :استخبارات التسويق كآلية إستراتيجية لتعزيز الميزة التنافسية في شركات التأمين، من خلال
 تحديد مفهوم استخبارات التسويق وتوضيح دورها الحيوي في قطاع التأمين؛ ✓
 تحليل العلاقة بين استخبارات التسويق والميزة التنافسية في شركات التأمين؛ ✓
 ؛MetLifeو ZurichInsuranceدراسة وتحليل تطبيقات استخبارات التسويق في شركتي ✓
تقديم توصيات إستراتيجية لشركات التأمين حول كيفية الاستفادة المثلى من استخبارات  ✓

 .التسويق لتعزيز تنافسيتها
فهوووم عميوووق لكيفيوووة اسووو  اسوووتخبارات التسوووويق علوووى كموووا تهووودف هوووذه الأهوووداف إلى تقوووديم 

 .MetLifeو Zurich Insuranceاستراتيجيات شركات التأمين، مع التركيز على تجارب شركتي
 :أهمية البحث  4.1

يركز هذا البحث على دراسة دور استخبارات التسويق كآليوة إسوتراتيجية لتعزيوز الميوزة التنافسوية 
في شركات التأمين، في ظل التحوديات المعاصورة الوتي تفرضوها البيئوة الرقميوة المتسوارعة، حيوث تعتو  
اسووتخبارات التسووويق موون الأدوات الحيويووة الووتي تمكوون الشووركات موون  ووع وتحليوول البيووانات المتعلقووة 

وعلوى  .من قدرتها التنافسوية تعززفي اتخاذ قرارات إستراتيجية مدروسة  يسهمبالسوب والعملاء، مما 
 :تتجلى أهمية هذا البحث في النقاط التاليةهذا الأساس 

دبيات العلمية المتعلقة بدور استخبارات التسوويق في قطواع التوأمين، ء الأيسهم البحث في إسرا ✓
 من خلال تحليل دراسات حالة واقعية؛

يسووواعد البحوووث شوووركات التوووأمين علوووى تطووووير اسوووتراتيجيات تسوووويقية أكثووور فعاليوووة عووو  تبوووي  ✓
 الاصطناعي والتحليل السلوكي للعملاء؛أدوات الذكاء 
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يعتووو  هوووذا البحوووث محاولوووة جوووادة لفهوووم كيفيوووة اسووو  اسوووتخبارات التسوووويق علوووى اسوووتراتيجيات  ✓
 .MetLifeو  ZurichInsuranceشركات التأمين، مع التركيز على تجارب شركتي 

 :منهجية البحث  5.1
لطبيعووووة الموضوووووع المتمثلووووة في اسووووتخبارات التسووووويق ودورهووووا الاسووووتراتيجي في تعزيووووز الميووووزة  نظوووورا

 :التنافسية بشركات التأمين، اعتمد البحث على المنهج التحليلي ، حيث تم
تحليل مفهوم اسوتخبارات التسوويق ودورهوا الحيووي في قطواع التوأمين، مون خولال مراجعوة  ✓

 الأدبيات العلمية والتقارير المتخصصة؛
لفهوم كيفيوة تطبيقهموا لاسوتخبارات MetLifeو Zurich Insuranceدراسوة حالوة لشوركتي ✓

 التسويق، ع  تحليل استراتيجياتهما وممارساتهما العملية؛
الدروس المستفادة وتقوديم توصويات عمليوة لشوركات التوأمين الأخور ، زودف تعزيوز   إبراز ✓

 .استراتيجياتها التنافسية
 الإطار النظري لنظام الاستخبارات التسويقية في قطاع التأمين:.2

 نظام الاستخبارات التسويقية: ماهية  1.2
 تعريف نظام الاستخبارات التسويقية:  1.1.2

تم تعريف نظام الاستخبارات التسويقية بأنه  موعة من الإجوراءات والمصوادر الوتي يسوتخدمها 
 ,Kotler)التطورات ذات الصلة في البيئوة التسوويقيةالمديرون للحصول على معلوماتهم اليومية حول 

2010, p. 104) كمووا تم تعريووف نظووام الاسووتخبارات التسووويقية علووى أنووه: عمليووة معرفووة مووا ينوووي.
المنافسووووون فعلووووه والبقوووواء متقوووودمين علوووويهم اطوووووة موووون خوووولال  ووووع معلومووووات قابلووووة للتنفيووووذ حووووول 
 المنافسوووين، ومووون الناحيوووة المثاليوووة، تطبيقهوووا علوووى التخطووويط الاسوووتراتيجي قصووو  وطويووول الأجووول

)Sümeyye Öztürk, 2021, p. 3(. 
نظوام الاسوتخبارات التسوويقية علوى أنوه العمليوة المنهجيوة لجمووع انطلاقوا مموا سوبق  كننوا تعريوف 

المتعلقوووة بالأسووووواب والمنافسوووين والعموووولاء، زووودف دعووووم اتخووواذ القوووورارات وتحليووول وتفسووو  المعلومووووات 
 .التسويقية الإستراتيجية في شركات التأمين

 أهمية نظام الاستخبارات التسويقية في قطاع التأمين: 2.1.2
في دعووم عمليووة  يسووهمفي قطوواع التووأمين، حيووث  ةحيويوو ةنظووام الاسووتخبارات التسووويقية أدا يعوود

اتخوووواذ القوووورارات الإسووووتراتيجية موووون خوووولال  ووووع وتحليوووول المعلومووووات المتعلقووووة بالأسووووواب والمنافسووووين 
شركات التأمين من التكيف مع التغو ات البيئيوة وتحقيوق ميوزة تنافسوية.   كنوالعملاء. هذا النظام 
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أظهوورت دراسووة ميدانيووة علووى شووركات التووأمين في فلسووطين وجووود علاقووة ذات دلالووة إحصووائية بووين 
الاسووتخبارات التسووويقية واتخوواذ القوورارات الإسووتراتيجية، ممووا يؤكوود أهميووة هووذا النظووام في تعزيووز الأداء 

نظووام الاسووتخبارات  يسووهم. بالإضووافة إلى ذلوو ، (529، صووفحة 2016)عجوووة،  الاسووتراتيجي للشووركات
التسويقية في تحسين كفاءة وفعالية العمليات التسويقية من خلال توف  معلومات دقيقة وفي الوقت 
المناس . هذا  كن الشركات من اكتشاف الفرص والتهديدات في السووب، وتطووير اسوتراتيجيات 

هووذا النظووام قوودرة الشووركات علووى فهووم احتياجووات  يعووززتسووويقية مبنيووة علووى معلومووات موسوقووة كمووا 
 وتوقعات العملاء، مما يؤدي إلى تقديم خودمات ومنتجوات امينيوة تلوك تلو  الاحتياجوات بفعاليوة

نظام الاستخبارات التسويقية في تحسين عملية  يساعد.علاوة على ذل ،  (76، صفحة  2022)الحسبان،  
  كوونحووول اتجاهووات السوووب وسوولوكيات العموولاء. هووذا  معلوموواتصوونع القوورار موون خوولال تقووديم 

تودعم الأهوداف الإسوتراتيجية للشوركة، و مون قودرتها علوى  صوائبةمديري التسويق من اتخواذ قورارات 
 .(Kotler, 2010, p. 105)المنافسة في بيئة الأعمال الديناميكية
في نجووا   عنصراأساسوويانظووام الاسووتخبارات التسوويقية  يعتوو   انطلاقوا ممووا سووبق  كننوا القووول أن

في تعزيووووز قوووودرتها علووووى التكيووووف مووووع التغوووو ات السوووووقية، وتطوووووير  يسووووهمشووووركات التووووأمين، حيووووث 
، وتحسين عملية اتخاذ القرارات الإستراتيجية وتحقيق الميزة التنافسية التي فعالةاستراتيجيات تسويقية  
 المنافسة الحادة.تسمح لها  واجهة 

 التقليدية: أدوات التسويق  الفرق بين نظام الاستخبارات التسويقية و  3.1.2  
جوهريووة. ففووي حووين  نوووا تتبوواين اسووتخبارات التسووويق عوون أدوات التسووويق التقليديووة في عوودة 

 تعووووووىتركووووووز الأدوات التقليديووووووة علووووووى أنشووووووطة الووووووترويج والإعوووووولان المباشوووووور لاسووووووتهداف العموووووولاء، 
اسوتخبارات التسوويق عمووع وتحليول المعلوموات لتوجيووه الاسوتراتيجيات التسوويقية. يشوومل ذلو  فهووم 
سوووووولوكيات العموووووولاء، تحليوووووول اتجاهووووووات السوووووووب، ومراقبووووووة أنشووووووطة المنافسووووووين. لووووووذل  فوووووو ن نظووووووام 

بأنووه " موعووة موون الإجووراءات والمصووادر الووتي يسووتخدمها المووديرون  يعوورفالاسووتخبارات التسووويقية 
، صفحة 2013)خالد،  للحصول على معلوماتهم اليومية حول التطورات ذات الصلة في البيئة التسويقية

133). 
لتطبيوووق اسوووتخبارات التسوووويق أن يوووؤدي إلى تطووووير منتجوووات امينيوووة   كووونفي قطووواع التوووأمين، 

مبتكرة، تحسين استراتيجيات التسع ، وتعزيز رضا العملاء من خلال تقديم خدمات مخصصة تلك 
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موقع "هيئة الإشراف على التأمين" إلى أن التسويق في التوأمين يعوي   يش احتياجاتهم المحددة. كما  
 .(2021)الوتأمين،  "إنتاج المنتج المناس  للشخد المناس  في الوقت المناس  وللخطر المناس 

 عناصر ومهام نظام الاستخبارات التسويقية في قطاع التأمين:  2.2
، تتووألف مووون عوودة عناصووور حيويوووة أداةإسووتراتيجيةاسووتخبارات التسوووويق في قطوواع التوووأمين  تعوود 
 :الشركات من تعزيز تنافسيتها واتخاذ قرارات مستن ة. فيما يلي أبرز هذه العناصر تمكنأساسية 

 :جمع وتحليل بيانات العملاء 1.2.2
 ع وتحليل بيانات العملاء من الركائز الأساسية لاستخبارات التسويق. من خولال  وع يعت   

المعلومووات الد ويرافيووة والسوولوكية والتفضوويلية للعموولاء، تسووتطيع شووركات التووأمين فهووم احتياجووواتهم 
الشوركات مون تصوميم منتجوات امينيوة مخصصوة وتطووير   كونوتوقعاتهم بشكل أعمق. هذا الفهوم 

تحليوول  يسووهم، ممووا يووؤدي إلى زيادة رضووا العموولاء وتعزيووز ولائهووم. كمووا فعالووةاسووتراتيجيات تسووويقية 
 ,Massoudi) هذه البيانات في تحديد الفرص التسويقية المحتملة والتنبؤ بالتغ ات في سلو  العمولاء

2018, p. 5). 
 :اتيجيات السوقتحليل المنافسين واست   2.2.2

تحليوول المنافسووين وفهووم اسووتراتيجياتهم موون المكووونات الجوهريووة لاسووتخبارات التسووويق. موون  يعوود
خلال مراقبة أنشطة المنافسوين، مثول سياسوات التسوع ، اسوتراتيجيات الوترويج، وتطووير المنتجوات، 

  كوونتسوتطيع شوركات التووأمين تحديود نقواط القوووة والضوعف لووديها ولود  منافسويها. هووذا التحليول 
الشركات من اتخاذ قورارات مسوتن ة وتطووير اسوتراتيجيات تسوويقية تضومن التفووب في السووب. كموا 

تحليووول السووووب في تحديووود الفووورص والتهديووودات المحتملوووة، مموووا يووودعم التخطووويط الاسوووتراتيجي  يسووواعد
 .(Herminawaty Abubakar, 2024, pp. 461-462) لفعاال

 :التنبؤ بالاتجاهات المستقبلية من خلال البيانات الضخمة  3.2.2
مع التقدم التكنولووجي وظهوور مفهووم البيوانات الضوخمة، أصوبح التنبوؤ بالاتجاهوات المسوتقبلية 
أكثر دقة وفعالية. من خلال تحليل كميات هائلة من البيانات المستمدة من مصوادر متنوعوة، مثول 
وسوووائل التواصووول الاجتمووواعي، السوووجلات الصوووحية، وبيوووانات الأجهوووزة القابلوووة للارتوووداء، تسوووتطيع 

الشركات من   كنشركات التأمين التنبؤ بالسلوكيات والاحتياجات المستقبلية للعملاء. هذا التنبؤ 
تطوووير منتجووات وخوودمات مبتكوورة تتماشووى مووع التغوو ات المتوقعووة في السوووب. بالإضووافة إلى ذلوو ، 

)البيوانات الضوخمة  تحليل البيانات الضخمة في تحسوين إدارة المخواطر وتحديود فورص النموو المحتملوة  يسهم
 .(2024في التأمين محر  رئيسي للنمو المستقبلي،  
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 :توظيف استخبارات التسويق لتعزيز الميزة التنافسية في قطاع التأمين 3.2
في  الإسوووتراتيجيةأحووود المحووواور (Marketing Intelligence) ثووول توظيوووف اسوووتخبارات التسوووويق

تعزيووز الميووزة التنافسووية لشووركات التووأمين، إذ يسووهم في تحسووين تجربووة العموولاء، وتطوووير اسووتراتيجيات 
تسووووع  قائمووووة علووووى التحلوووويلات التنبؤيووووة، عوووون رفووووع كفوووواءة العمليووووات الداخليووووة وتقليوووول المخوووواطر 

وفيما يلي أبرز السبل التي  كن من خلالها توظيف اسوتخبارات التسوويق لتحقيوق هوذه ،  التشغيلية
 :الأهداف

 :تحسين تجربة العملاء وتقديم خدمات مخصصة 1.3.2
أصووووبح تحليوووول سوووولو  العموووولاء موووون خوووولال البيووووانات الضووووخمة والووووتعلم ا ي أداة فعالووووة لفهووووم 

 ,Lilien) كن تحقيق ذل  من خلال.احتياجاتهم، مما يتيح تصميم خدمات مخصصة تلك توقعاتهم
2017, pp. 240-245): 

تحليل البيانات السلوكية على التنبؤ باحتياجات العملاء  : يساعدالتحليل السلوكي للعملاء .أ
 ؛وتصميم حلول امينية ملائمة

الشوووركات علوووى الوووذكاء الاصوووطناعي في تقووووديم  : تعتمووووداسترترترتاتيجيات التسترترترويق الشخصترترتري .ب
 ؛عروض امينية تتناس  مع التفضيلات الشخصية للعملاء

 (Chatbots)تقنيات الذكاء الاصطناعي مثل روبوتات المحادسة  : تمكنتحسين التفاعل الرقمي .ج

 والمساعدات الافتراضية من تقديم استجابات فورية ودقيقة لطلبات العملاء
 :على التحليلات التنبؤية بناءتسعير المنتجات التأمينية  2.3.2

يعود اسووتخدام التحلويلات التنبؤيووة في التسوع  موون أبورز تطبيقووات اسوتخبارات التسووويق، حيووث 
ومون ، على البيانات الضوخمة والنمواذج الإحصوائية المتقدموة بناءتساهم في تحسين قرارات التسع   
 :(Ibrahim Adedeji Adeniran, 2024, pp. 2836-2837) أبرز استراتيجيات التسع  ما يلي

الشوركات  نهجامتقودما كنالتسوع  القوائم علوى البيوانات  يعد :التسعير القائم على البيانات .أ
موووون تحديوووود الأسووووعار بدقووووة عوووو  تحليوووول البيووووانات التارطيووووة والسوووولوكية، ممووووا يتوووويح لهووووا ضووووبط 

لمستو  المخاطر الفردية والطل  الديناميكي. ومن خلال توظيف   فقااستراتيجيات التسع  و 
والوووتعلم ا ي، يصوووبح بالإمكوووان مواءموووة الأسوووعار بصوووورة  نيوووة موووع  التنبوووؤيتقنيوووات التحليووول 

اتجاهووات السوووب وسوولو  المسووتهلكين،  ووا يسووهم في تحقيووق التوووازن بووين تعظوويم الر يووة وتعزيووز 
رضا العملاء. وعلى الريم من التحديات المرتبطة زذا النهج، لا سيما تل  المتعلقة بالشفافية 
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وحمايوة البيووانات، فوو ن التطووورات في الووذكاء الاصوطناعي والتحلوويلات المتقدمووة تسووهم في تعزيووز 
 دقة التسع ، مما  نح المؤسسات ميزة تنافسية مستدامة في البيئات الرقمية المتسارعة

في اسووتراتيجيات التسووع ،  .وذجووامتطوراالتسووع  الووديناميكي  يعوود  :التسترترعير الترترديناميكي .ب
إلى التغووو ات الفوريوووة في  اسوووتناداشوووركات التوووأمين مووون ضوووبط الأقسووواط التأمينيوووة   كووونحيوووث 

علوويهم. ويسووتند هووذا الوونهج  للمووؤمنالعواموول المووؤسرة، مثوول أ.وواط القيووادة أو المؤشوورات الصووحية 
للمخووووواطر  تقييموووووا دقيقووووواإلى تقنيوووووات الوووووذكاء الاصوووووطناعي والتحلووووويلات التنبؤيوووووة، مموووووا يتووووويح 

في  يسهمللمعطيات الفردية لكل عميل. ومن شأن هذا النموذج أن   وفقاوتخصيد الأسعار  
نجاحوه يتطلو   أنأكو  مون العدالوة التسوع ية، إلا  قودرتعزيز كفاءة عمليات التسوع  وتحقيوق 

بين تعظيم الر ية، وحماية خصوصية الأفراد، وضمان الشفافية في المعاي  المعتمدة  توازنا دقيقا
 .لتحديد الأسعار

كشووف الاحتيووال في التووأمين موون التطبيقووات المتقدمووة في   يعوود :كشترترف الاحتيترترال في التترترأمين .ج
اتوارزميوووات المتطوووورة وتقنيوووات الوووذكاء الاصوووطناعي في  تسوووهم وووال تحليووول البيوووانات، حيوووث 

فحد البيانات الضخمة واكتشاف الأ.اط ي  الاعتياديوة الوتي قود تشو  إلى وجوود عمليوات 
احتيالية. من خلال تحليل البيانات السولوكية وتحديود التفواوتات الدقيقوة في السوجلات، تتويح 
هووذه التقنيووات الكشووف المبكوور عوون الأنشووطة المشووبوهة، ممووا يعووزز قوودرة شووركات التووأمين علووى 
التفاعل بسرعة مع المخاطر المحتملة. تسهم هذه المنهجية في تقليول اتسوائر الماليوة الناتجوة عون 

 .الاحتيال، وتعمل على تحسين مستويات الشفافية والنزاهة في إدارة المطالبات التأمينية
 :الداخلية وتقليل المخاطرزيادة كفاءة العمليات   3.3.2
تحسين كفاءة العمليات الداخلية أحد الأهداف الأساسية لاستخدام استخبارات التسويق    يعد

في شركات التأمين، حيوث  كون تحقيوق ذلو  مون خولال الأتمتوة الذكيوة والتحلويلات التنبؤيوة لإدارة 
 :المخاطروتشمل هذه الاستراتيجيات

لشووركات التووأمين اتخوواذ قوورارات  التنبووؤيتتوويح تقنيووات التحليوول  :تحسترترين عمليترترات الاكتتترتراب .أ
اكتتاب أكثر دقة وفعالية ع  اسوتغلال البيوانات التارطيوة والسولوكية لتوقوع المخواطر المسوتقبلية 
وتحليوول العواموول المووؤسرة في احتماليووة حوودو. المطالبووات. يعتموود هووذا الوونهج علووى اتوارزميووات 
المتقدمة التي تسهم في فهم الأ.اط السلوكية للعملاء، مما يوفر ر   معمقة حول العوامل التي 
قد تؤسر على سلوكهم وتفاعلاتهم مع السياسات التأمينية. من خلال هوذه التقنيوات، توتمكن 
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شووركات التووأمين مووون تقيوويم المخوواطر علوووى مسووتو  فوووردي، ممووا يتوويح لهوووا تخصوويد السياسوووات 
 .التأمينية بطريقة أكثر دقة وملاءمة

في تحسوووين جوووودة المحفظوووة التأمينيووة عووو  تمكوووين الشوووركات مووون اسوووتبعاد  التنبوووؤييسووهم التحليووول 
المخاطر المرتفعة التي قد تؤدي إلى مطالبات مكلفة، في حين يسهل جذب العملاء ذوي المخواطر 
المنخفضووة. بالإضووافة إلى ذلوو ، يعووزز هووذا التحليوول القوودرة علووى تقووديم منتجووات امينيووة متكاملووة 

لا تقتصور علوى تحسوين  الإسوتراتيجيةومتخصصة، تلك احتياجات العملاء بشكل أكثر دقة. هوذه 
في تعزيوز الاسوتدامة الماليوة للشوركات مون خولال تقليول  تسهم أيضواالكفاءة التشغيلية فحس ، بل 

اتسوائر وتعظوويم العوائوود، مموا يوودعم قوودرتها علوى التكيووف مووع التغو ات السوووقية ويعووزز تنافسوويتها في 
 .(Mikhail Konovalov, 2016, p. 3).بيئة الأعمال المعاصرة

أنظمة الذكاء الاصطناعي في تبسيط العمليوات الإداريوة وتحسوين سورعة   : تسهمالأتمتة الذكية .ب
معالجووة المطالبووات التأمينيووة موون خوولال أتمتووة الإجووراءات الروتينيووة وتحليوول البيووانات بطوورب أكثوور  
كفووواءة ودقوووة. تعتمووود هوووذه الأنظموووة علوووى تقنيوووات متقدموووة مثووول الوووتعلم ا ي ومعالجوووة اللغوووة 
الطبيعيووة، ممووا  كنهووا موون معالجووة البيووانات بشووكل أسوورع وأكثوور دقووة، ويقلوول موون الحاجووة إلى 

لمسوتو  تعقيودها، مموا  وفقواالتدخل البشري. كما تتيح اتوارزميات الذكية تصنيف المطالبوات 
 .يسهم في تخصيد الموارد بشكل أكثر فعالية وتسريع عملية اتخاذ القرارات

موون خوولال تكاموول الووذكاء الاصووطناعي في العمليووات التأمينيووة،  كوون لشووركات التووأمين تحسووين 
زمون الاسوتجابة وتقلويد فوترات الانتظوار للعمولاء، مموا يعوزز مون مسوتو  رضواهم. كموا يسوهم هوذا 
التحووول في تحسووين الكفوواءة التشوووغيلية موون خوولال تقليووول الأخطوواء البشوورية الوووتي قوود تحوود. خووولال 
المعالجة اليدوية. علاوة على ذل ، يعزز الذكاء الاصطناعي من قودرة الشوركات علوى اتخواذ قورارات 

علووووى تحلوووويلات دقيقووووة، ممووووا يسوووواهم في تحسووووين فعاليووووة الأداء العووووام وتقليوووول  بنوووواءسووووريعة ومسووووتن ة 
 التكوووواليف، وبالتوووواي تحقيووووق أعلووووى مسووووتويات الدقووووة والشووووفافية في معالجووووة المطالبووووات التأمينيووووة 

(Karthick. M, 2024, pp. 3573-3574) 

شووركات التووأمين علووى التحلووويلات التنبؤيووة كووأداة أساسوووية : تعتمووود إدارة المخترتراطر الاسترترتباقية .ج
لتحديوود التهديوودات المحتملووة وتقيوويم المخوواطر المسووتقبلية. موون خوولال تطبيووق النموواذج الرياضووية 
المتطورة واتوارزميات الذكية، تتمكن هوذه الشوركات مون استشوراف الأحودا. الوتي قود توؤدي 
إلى زيادة المطالبات أو اتسائر المالية، مما يتويح لهوا اتخواذ توداب  اسوتباقية للحود مون اسو  هوذه 
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المخوواطر. تسووهم هووذه التحلوويلات في توووف  ر   معمقووة حووول الاتجاهووات المسووتقبلية للسوووب 
والعوامووول الوووتي قووود توووؤسر علوووى تطوووور المخووواطر التأمينيوووة، مموووا يعوووزز القووودرة علوووى اتخووواذ قووورارات 

بفضوول هووذه الأدوات التحليليووة المتقدمووة، تصووبح شووركات التووأمين قووادرة .مدروسووة إسووتراتيجية
علوووى وضوووع اسوووتراتيجيات اسوووتجابة مسوووبقة وفعالوووة، مثووول تعوووديل شوووروط الاكتتووواب أو إعوووادة 

للمتغووو ات الحاليوووة. يتووويح ذلووو  تقلووويد التكووواليف التشوووغيلية، تحسوووين  قووواتحديووود الأسوووعار وف
الكفواءة، وضومان اسوتدامة الأعموال. كموا أن هوذه الممارسوات تعوزز مون قودرة الشوركات علووى 
تقديم الحماية الأمثل للعملاء مع الحفاظ على استقرارها الماي في ظل التحديات المتجددة في 

 .(S A Mohaiminul Islam, 2024, p. 3) البيئة التأمينية

مموووا سوووبق  كننوووا القوووول أن توظيوووف اسوووتخبارات التسوووويق في قطووواع التوووأمين يوووؤدي إلى  انطلاقوووا
تحقيق تحسينات جوهرية في تجربة العملاء، وتطوير .اذج تسع  قائمة على البيانات، وزيادة كفاءة 
العمليووات التشووغيلية، ممووا يسووهم في تعزيووز الميووزة التنافسووية للشووركات وتحقيووق .ووو مسووتدام. لووذا، يعوود 

 إسووتراتيجيةالاسووتثمار في التقنيووات المتقدمووة مثوول الووذكاء الاصووطناعي والتحلوويلات التنبؤيووة ضوورورة 
 .لمواكبة التطورات المتسارعة في القطاع التأميي

في توظيترترترف استرترترتخبارات ( سويسترترترراZurich Insurance) . دراسترترترة حالترترترة: تجربترترترة شترترترركة3
 التسويق
 :نبذة عن الشركة1.3

 ( ومكانتها في سوق التامين:سويسراZurich Insurance) شركةتاريخ  1.1.3
في  عالميوواإحوود  المؤسسووات الرائوودة (Zurich Insurance Group)زيووورل للتووأمينتعد موعووة 

في زيووورل، سويسوورا، واسووتطاعت منووذ ذلوو  الحووين أن  1872قطوواع التووأمين، حيووث اسسووت عووام 
ترسخ مكانتها كمزود رئيسي للحلول التأمينية المتكاملة. تقدم المجموعوة باقوة متنوعوة مون المنتجوات 

إدارة المخاطر، مستهدفة بذل  ، والتأمين العام، واتدمات التأمينية التي تشمل التأمين على الحياة
ممووا  ،دولوة وإقلويم 215في أكثور مون  حاليواالأفوراد والشوركات علوى نطواب واسوع. وتعمول المجموعوة 

يعتمود نجوا   موعوة زيوورل للتوأمين و  .)يعكس مد  انتشارها العالمي واس ها في الأسواب الدولية 
مموا ، الابتكاريوة ونهجهوا القوائم علوى تحليول البيوانات الضوخمة والتقنيوات المتقدموة  إستراتيجيتهاعلى  

 كنها من تقديم حلول مخصصة تلك احتياجات العمولاء بفعاليوة ودقوة. كموا تسوهم اسوتثماراتها في 
في تعزيووووز قووووودرتها التنافسووووية داخووووول الأسوووووواب (InsurTech)التحووووول الرقموووووي والتكنولوجيووووا التأمينيوووووة

الأوروبيووووة والعالميووووة، حيووووث تركووووز علووووى تطوووووير .وووواذج تسووووع  ديناميكيووووة، أدوات تحليوووول المخوووواطر، 
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ومنصات رقمية متكاملة تهدف إلى تحسين تجربة العملاء ورفع كفاءة العمليات التشغيلية. وبفضل 
هذا النهج القائم على الابتكار والاستدامة، تواصول  موعوة زيوورل للتوأمين ريادتهوا في القطواع، موع 

-our) التزامهووووا بتقووووديم خوووودمات عاليووووة الجووووودة تعكووووس أحوووود. التطووووورات في صووووناعة التووووأمين
approach., 2022). 

 :في استخدام البيانات الضخمة إستاتيجيتها 2.1.3
تعتمووووود  موعوووووة زيوووووورل للتوووووأمين علوووووى نهوووووج تحليلوووووي متقووووودم يرتكوووووز علوووووى اسوووووتغلال البيوووووانات 

. من الإستراتيجيةلتعزيز دقة وفعالية عملياتها (AI)وتقنيات الذكاءالاصطناعي (Big Data)الضخمة
تووتمكن  ،خولال التكاموول العميووق بووين التحلوويلات التنبؤيووة، تعلووم ا لووة،والنماذج الإحصووائية المتطووورة

الشووركة موون تحسووين عمليووات اتخوواذ القوورار في مختلووف الجوانوو  التشووغيلية، ممووا يسووهم في رفووع مسووتو  
وفي إطووار التحووول الرقمووي المتسووارع، توظوووف .الكفوواءة وتقليوول المخوواطر المرتبطووة بالأنشووطة التأمينيووة

لتحليول الأ.واط السولوكية للعمولاء، مموا يتويح (Machine Learning)الشوركة خوارزميوات الوتعلم ا ي
لها تقديم منتجات امينيوة مخصصوة توتلاءم موع الاحتياجوات الفرديوة لكول عميول. كموا تعتمود علوى 

لتقيوويم المخوواطر بدقووة، الأموور الووذي  كنهووا موون (Predictive Analytics)التنبووؤيتقنيووات التحليوول 
إضافةً إلى ذل ، تسهم .تصميم حلول امينية تتسم بالمرونة والتكيف مع الظروف المتغ ة للأسواب

هذه التقنيات في تحسين تجربة العملاء ع  تقديم خدمات ذكية وسريعة تستند إلى الأتمتة والتحليل 
الفووري للبيووانات، ممووا يقلوول موون فووترات الانتظووار ويعووزز موون مسووتو  الرضووا. كمووا تلعوو  التحلوويلات 

حيووووث تعتموووود الشووووركة علووووى  ،في الكشووووف المبكوووور عوووون عمليووووات الاحتيووووال دوراجوووووهرياالمتقدمووووة 
خوارزميووات متطووورة لرصوود الأ.وواط يوو  الاعتياديووة والتصوورف بشووكل اسووتباقي للحوود موون المخوواطر 

 .(Pahuja, Artificial Intelligence at Zurich Insurance, 2024)المالية

تواصول  ،الفعّال للذكاء الاصوطناعيوبفضل هذا النهج القائم على الابتكار الرقمي والتوظيف 
 موعة زيورل للتأمين ترسيخ ريادتها في قطاع التأمين العالمي، حيث تجمع بين التكنولوجيا المتطورة 
والاسوووتراتيجيات الذكيوووة لضوووومان تقوووديم حلووووول امينيوووة متقدمووووة تحقوووق أقصووووى مسوووتويات الكفوووواءة 

 .والاستدامة
 Zurich Insuranceشركة  توظيف استخبارات التسويق في 2.3

 :تحليل البيانات الضخمة لتعميق فهم احتياجات العملاء 1.2.3
في ظوول التحووولات الرقميووة المتسووارعة، حرصووت  موعووة زيووورل للتووأمين علووى تبووي نهووج تحليلووي 

لتعميووق فهمهووا لاحتياجووات العموولاء (Big Data Analytics)متقوودم يسووتند إلى البيووانات الضووخمة
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وتعزيووز قوودرتها علووى تقووديم حلووول امينيووة مخصصووة تتماشووى مووع المتطلبووات الفرديووة لكوول عميوول. موون 
توووتمكن الشوووركة مووون استشوووراف  ،خووولال الاسوووتفادة مووون تقنيوووات تحليووول البيوووانات السووولوكية والماليوووة

مما  كنها من تطووير اسوتراتيجيات تسوويقية أكثور دقوة   ،التوجهات المستقبلية والأ.اط الاستهلاكية
مموووووا يسووووومح للشوووووركة  ،يعتمووووود هوووووذا الووووونهج علوووووى تحليووووول البيوووووانات التفاعليوووووة والتارطيوووووة.واسوووووتهدافاً

باسووووتخلاص ر   معمقوووووة حوووووول سوووولو  العمووووولاء وتفضووووويلاتهم، وبالتوووواي تحسوووووين عمليوووووة تصوووووميم 
 Predictive)التنبووؤيلاحتياجوواتهم المتغوو ة. كمووا تسووهم تقنيووات التحليوول  وفقوواالمنتجووات التأمينيووة 

Analytics)  إلى بيووواناتهم الشخصوووية  اسوووتنادافي توقوووع الاحتياجوووات التأمينيوووة المسوووتقبلية للعمووولاء
والسووولوكية، مموووا يتووويح تووووف  عوووروض امينيوووة مخصصوووة تضووومن أقصوووى درجوووات الملاءموووة والاسوووتجابة 

علاوة على ذلو ، يسواعد تحليول البيوانات الضوخمة في تعزيوز تجربوة العمولاء ورفوع .الفورية لمتطلباتهم
حيووث  كوون للشووركة تقووديم توصوويات ديناميكيووة، وتوووف  خوودمات أسوورع  ،ئهووممسووتو  رضوواهم وولا

وأكثوور دقووة، إلى جانوو  تحسووين عمليووات التسووع  عوو  .وواذج أكثوور مرونووة وعدالووة. كمووا يسووهم هووذا 
النهج في تحسين إدارة المخاطر من خلال تمكين الشركة من تحديد الفجوات المحتملة في السياسات 

 .(Kamil J. Mizgier, 2018, pp. 2-3) التأمينية وتصميم حلول استباقية للحد من المخاطر المستقبلية
توظيترترترترترف الترترترترترذكاء الاصترترترترترطناعي في تحليترترترترترل لراء العمترترترترترلاء علترترترترترى وسترترترترترائل التواصترترترترترل  2.2.3

 :الاجتماعي وتوقع اتجاهات السوق
 موعة زيورل للتأمين  تبنتللتحول الرقمي وتعزيز التفاعل مع العملاء،   إستراتيجيتهافي إطار  

لرصوود وتحليوول المحووادقت الرقميووة الووتي يجريهووا العموولاء عوو  (AI)أحوود. تقنيووات الووذكاء الاصووطناعي
تهودف هوذه .ومنصوات أخور  ، Twitter  ،Facebook  ،LinkedInوسائل التواصل الاجتماعي مثول  

المقاربووووة إلى تحليوووول ردود الفعوووول، اسووووتيعاب تفضوووويلات العموووولاء، واسووووتخلاص ر   معمقووووة حووووول 
يعتمود هوذا .وكفواءة تخصيصواالشوركة مون تقوديم تجربوة عمولاء أكثور    كونتوجهاتهم وسلوكياتهم، مموا  

والتعلم ا ي، والتي تتيح تحليل كميات ضخمة (NLP)النهج على خوارزميات معالجة اللغة الطبيعية
 Sentiment)ممووا يسوومح للشووركة بفهووم المشوواعر العامووة ،بشووكل  و ومسووتمرموون البيووانات النصووية 

Analysis) تجاه علامتها التجارية، وتحديد القضايا الشائعة التي قد تؤسر على مسوتو  الثقوة والرضوا
لوووود  العموووولاء. وموووون خوووولال هووووذه التحلوووويلات،  كوووون للشووووركة اتخوووواذ إجووووراءات اسووووتباقية لمعالجووووة 

 ,Pahuja) وفعاليووةاسووتهدافا  الشكاو ،تحسووين جووودة اتوودمات، وتصووميم حموولات تسووويقية أكثوور
2024). 
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 :تأمينية قائمة على البيانات المستمدة من العملاء تطويرمنتجات 3.2.3
في تصووميم المنتجووات التأمينيووة موون خوولال توظيوووف  نهجووا مبتكووورا موعووة زيووورل للتووأمين  تبنووت

والأجهوووزة (IoT)ءمووون تقنيوووات إنترنوووت الأشووويا مسوووتفيدةالبيوووانات السووولوكية المسوووتمدة مووون العمووولاء، 
ذلوو  موون تطوووير بوورامج امووين صووحي  مكنهوواوقوود .(Wearable Devices)الذكيووة القابلووة للارتووداء 

العملاء الذين  يكافأديناميكية تعتمد على تحليل مؤشرات اللياقة البدنية والسلو  الصحي، حيث 
كمووا اسووتفادت الشووركة موون تحليوول .  يتبعووون أ.وواط حيوواة صووحية بتخفيضووات ومووزايا امينيووة تفضوويلية

بيوانات القيوادة المجمعووة عو  أجهووزة متصولة بالسوويارات، مموا أتا  تقووديم خطوط امووين سويارات أكثوور 
علووى مسووتو  المخوواطر الفعلووي لكوول سووائق. ومووون  بنووواءحيووث يووتم تحديوود الأقسوواط  ،إنصووافادقووة و 

عززت الشركة استراتيجيات إدارة المخواطر   ،خلال توظيف الذكاء الاصطناعي والتحليلات التنبؤية
وعكووس  ،، عدالوة، وكفواءةتخصيصوامموا سوواهم في تقوديم حلوول امينيوة أكثوور  ،والتسوع  الوديناميكي

 (Brettel, 2024) ..التزامها بالتحول الرقمي والابتكار في القطاع التأميي

 :النتائج والتأثير على الميزة التنافسية 3.3
لقوود حققووت زيوووريخ للتووامين موون خوولال تطبيقهووا لنظووام الاسووتخبارات التسووويقية المعتموودة علووى 

الضخمة وكذل  الذكاء الاصطناعي  موعة من النتائج الهاموة في السووب التوأميي مفهوم البيانات  
 ,Alonso) والووتي أهلتهووا في كسوو  العديوود موون المووزايا التنافسووية والووتي نوضووحها في النقوواط التاليووة

2022): 

 :تعزيز معدل الاحتفاظ بالعملاء 1.3.3
الرقموووي لقطووواع التوووأمين، تبنوووّت  موعوووة زيوووورل للتوووأمين اسوووتراتيجيات متقدموووة في ظووول التحوووول 

تعتمد على الذكاء الاصطناعي وتحليول البيوانات الضوخمة لتحسوين تجربوة العمولاء وتعزيوز معودلات 
الشوركة أنظموة ذكيوة لتحليوول  طوورت،الاحتفواظ زوم. فمون خولال اتوارزميوات التنبؤيووة والوتعلم ا ي

مووون تقوووديم  مكنهوووامموووا  ،أ.ووواط السووولو ، فهوووم تفضووويلات العمووولاء، والتنبوووؤ باحتياجووواتهم المسوووتقبلية
كموووا سوواهم تحليوول المشوواعر عوو  وسووائل التواصووول .عووروض امينيووة مخصصووة وخوودمات أكثوور كفوواءة

 عوززتالاجتماعي في رصد توجهات العملاء والاستجابة السوريعة لمتطلبواتهم. بالإضوافة إلى ذلو ، 
مموا أد  إلى تحسوين خدموة ، الشركة استثماراتها في المساعدات الافتراضية وتقنيوات الدردشوة الذكيوة

العمووولاء وتقليووول معووودل الشوووكاو . وبفضووول هوووذه الابتكوووارات الرقميوووة، ارتفعوووت نسوووبة الاحتفووواظ 
مما يعكس تنامي الثقوة في العلاموة التجاريوة وترسويخ علاقتهوا طويلوة الأمود  ،%20بالعملاء بنسبة  
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أتاحووت التحلوويلات التنبؤيووة ، كمووا تقووديم منتجووات مخصصووة عووززت موون ولاء العموولاء.مووع عملائهووا
للشركة القدرة على تصميم حلول امينية مخصصة تتناس  مع احتياجات العملاء المتغ ة، مما أد  

 .إلى تحسين العلاقة بين العملاء والشركة، وأسهم في خفض معدلات إلغاء العقود التأمينية
 :تحسين كفاءة التسويق وخفض التكاليف التشغيلية 2.3.3

اعتموووودت  موعووووة زيووووورل للتووووأمين علووووى الووووذكاء الاصووووطناعي والتحلوووويلات التنبؤيووووة لتحسووووين 
 %30مما أد  إلى تقليل تكلفة الاستحواذ بنسبة   ،استهداف العملاء وإدارة الحملات التسويقية

كموووا  .الاسوووتهلاكيبفضووول تصوووميم اسوووتراتيجيات تسوووويقية موجهوووة تعتمووود علوووى تحليووول السووولو  
ساهمت .اذج المخاطر المتقدمةفي خفض المخاطر التشوغيلية عو  تحسوين قورارات الاكتتواب، تسوريع 

عوولاوة علووى  .اسووتدامة الر يووة والكفوواءة التشووغيلية عووززمووا ، معالجووة المطالبووات، وكشووف الاحتيووال
، مموووا أتا  مسوووبقاذلووو ، سووواعدت اتوارزميوووات التنبؤيوووة في تحديووود العمووولاء ذوي المخووواطر المرتفعوووة 

لمسوووتويات المخووواطر الفرديوووة. كموووا عوووززت تقنيوووات تحليووول  وفقووواللشوووركة تعوووديل سياسووواتها التسوووع ية 
المشاعر من قدرة الشركة على التفاعل مع توجهات العملاء وتقديم استجابات مخصصة في الوقوت 

تمكنوت زيوورل مون تحسوين   ،الفعلي. ومن خلال دمج الذكاء الاصطناعي مع أنظمة التشوغيل ا ي
كفاءة العمليات الداخلية، مما أد  إلى خفض زمن معالجة المطالبات وتعزيز تجربة العملاء بشوكل 

 .ملحوظ
في توظيوووف  تعووود .وذجوووا رائوووداZurich Insuranceتجربوووة  انطلاقوووا مموووا سوووبق  كووون القوووول أن

استخبارات التسويق لتعزيز الميوزة التنافسوية في قطواع التوأمين. مون خولال تحليول البيوانات الضوخمة، 
اسوتطاعت الشووركة تحسوين تجربووة  ،وتوظيوف الوذكاء الاصووطناعي، وتطووير منتجوات امينيووة مخصصوة

العملاء، وزيادة الكفاءة التشغيلية، وتعزيز موقعها الريادي في الأسواب العالمية. وتؤكد هذه التجربة 
للشوركات الوتي  إسوتراتيجيةأن الاستثمار في التحليلات المتقدمة والذكاء الاصطناعي أصبح ضورورة 

 .تسعى إلى مواكبة التغ ات المتسارعة في المشهد التأميي العالمي
 في توظيف استخبارات التسويقأمريكا( MetLife) دراسة حالة: تجربة شركة. 4

 :نبذة عن الشركة 1.4
 :شركةفي سوق التأمين الأمريكيلالدور الريادي ل  1.1.4

من أبرز المؤسسات المالية والتأمينية على مستو  العالم، حيث تمتل   .MetLife Incشركة تعد
بفضول  .في تقديم حلول التأمين وإدارة الأصول واتودمات الماليوة المتكاملوة عاما 150يتجاوز  إرق

في أسواب التوأمين العالميوة،  لاعبا محوريادولة، أصبحت الشركة  40امتدادها الجغرافي إلى أكثر من 
في ظل التحول الرقموي .مستفيدة من استراتيجياتها المبتكرة لتعزيز تنافسيتها وتوسيع نطاب خدماتها
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لتطووير (MarketingIntelligence System)نظوام الاسوتخبارات التسوويقيةMetLifeتبنوتالمتسوارع، 
مون تصوميم اسوتراتيجيات تسوويقية قائموة  مكنهوالسلو  العملاء واتجاهات السوب، مموا   معمقفهم  

وقوود أد  هووذا (Predictive Analytics)والتحلوويلات التنبؤيووة(Big Data)علووى البيووانات الضووخمة
النهج إلى تحسين دقة الاكتتاب، تقوديم منتجوات امينيوة مخصصوة،وتعزيز تجربوة العمولاء مون خولال 

في تطوووير (AI)كمووا سوواهمت التحلوويلات المتقدمووة والووذكاء الاصووطناعي .خوودمات رقميووة متكاملووة
، وتقنيووات متطووورة للكشووف عوون الاحتيووال وإدارة تكيفيووه.وواذج اكتتوواب ديناميكيووة، أنظمووة تسووع  

في MetLifeإلى ذلووو ، اسوووتثمرت إضوووافة .الكفووواءة التشوووغيلية واسوووتدامة الر يوووة عوووزز المخووواطر، مموووا
والتفاعل مع البيانات المسوتمدة مون وسوائل التواصول  (SentimentAnalysis)تقنيات تحليل المشاعر

عن تقديم فضلا من رصد توجهات العملاء والتنبؤ باحتياجاتهم المستقبلية،   مكنهاالاجتماعي، ما  
اسووووتجابات اسووووتباقية تعووووزز ولاء العموووولاء وسقووووتهم. كمووووا عووووززت الشووووركة الاعتموووواد علووووى الحوسووووبة 

 AI-powered) السحابية لتوف  حلول امينية ذكية، مثل المسواعدات الافتراضوية والدردشوة الذكيوة

Chatbots)ومن خلال هذا التكامل  .، التي تتيح خدمة العملاء بكفاءة عالية وعلى مدار الساعة
ا MetLifeخبارات التسووويقية والتحليوول الووذكي للبيووانات، أصووبحتبووين الاسووت في إعووادة  رائوودا.وذجووً

 تشووكيل قطوواع التووأمين الرقمووي وتحقيووق تجربووة عموولاء متطووورة تتماشووى مووع تطلعووات العصوور الرقمووي
(MetLife, 2023, pp. 5-6). 

 :نحو استخدام التحليل السلوكي في استاتيجياتها التسويقيةMetLifeتوجه2.1.4
الاسووووووتخبارات  نهجووووووا قائمووووووا علووووووى MetLifeتبنووووووت في ظوووووول التحووووووولات الرقميووووووة المتسووووووارعة، 

تحليوووول البيووووانات الضووووخمة والووووذكاء  حيووووث تعتموووود علووووى، (Marketing Intelligence)التسووووويقية
 لفهوووووم احتياجوووووات العمووووولاء وتوجيوووووه اسوووووتراتيجياتها التسوووووويقية بكفووووواءة. مووووون خووووولال الاصوووووطناعي
استباب توقعات العملاء، تصوميم حلوول  تستطيع الشركة،  التنبؤية وتقنيات التعلم ا يالتحليلات  

تحليوول المشوواعر وأنظمووة التسووع   كمووا يتوويح .امينيووة مخصصووة، وتعزيووز مسووتويات التفاعوول والووولاء
تحسووووووين اسووووووتراتيجيات التسووووووويق والاسووووووتجابة الفوريووووووة لمتغوووووو ات السوووووووب، ممووووووا يعووووووزز  الووووووديناميكي

 . من تقديم تجربة امينية مبتكرة ترتكز على التخصيد والاستباقية  كنهاو MetLifeتنافسية
 : MetLifeشركة  توظيف استخبارات التسويق في 2.4
التسوويق لتحليول البيوانات الضوخمة واسوتنباط ر   معمقوة حوول   اسوتخبارات  MetLifeتوظف

سوووولو  العموووولاء، ممووووا يسوووواعد في تطوووووير اسووووتراتيجيات تسووووويقية أكثوووور دقووووة وفاعليووووة. موووون خوووولال 
تستطيع الشركة تخصيد العروض التأمينيوة  ،الاستفادة من التحليلات التنبؤية والذكاء الاصطناعي
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للاحتياجوات الفرديوة، مموا يعوزز تجربوة العمولاء ويرفوع معودلات الاحتفواظ زوم. كموا تتويح هوذه   وفقا
ميوووزة تنافسوووية مسوووتدامة في قطووواع MetLifeالمقاربوووة الاسوووتجابة السوووريعة لتغووو ات السووووب، مموووا  ووونح

 Pahuja, Artificial Intelligence at MetLife – Three) والوتي نوضوحها في النقواط التاليوة .التأمين
Use Cases, 2024) : 

 : تحليل السلوك الشرائي للعملاء لتقديم عروض مخصصة 1.2.4
متقدمووووة في الاسووووتخبارات التسووووويقية موووون خوووولال تحليوووول البيووووانات منهجيووووات MetLifeوظفووووت

موون اسووتنباط ر   دقيقووة حووول أ.وواط الشووراء والتفضوويلات الفرديووة للعموولاء.  مكنهوواالسوولوكية، مووا 
 وفقووووا اسووووتطاعت الشووووركة تصوووونيف العموووولاء  ،وبفضوووول اتوارزميووووات التنبؤيووووة وتقنيووووات الووووتعلم ا ي

لاحتماليوووة إقبووووالهم علووووى منتجوووات امينيووووة معينووووة، مموووا أد  إلى تحسووووين كفوووواءة الاسووووتهداف وزيادة 
كمووووا أسووووهمت هووووذه التحلوووويلات في تطوووووير .وووواذج تسووووع  ديناميكيووووة تعكووووس .معوووودلات التحويوووول

مستو  المخاطر الفردية، مما عزز قدرة الشركة على تقديم عروض امينيوة مخصصوة تلوك احتياجوات 
العملاء بدقة. بالإضافة إلى ذل ، ساعد توظيوف تحليول المشواعر وبيوانات التفاعول الرقميفوي رصود 

مووون تحسوووين تجربوووة المسوووتخدم MetLifeمكووونتوجهوووات العمووولاء وتعزيوووز اسوووتراتيجيات التواصووول، مموووا 
وتعميق علاقتها مع قاعدة عملائها. ومن خولال هوذا الونهج القوائم علوى تحليول البيوانات الضوخمة 

عززت الشركة مكانتها التنافسية ورفعت معودلات الاحتفواظ بالعمولاء عو  ، والاستبصار التسويقي
 .تخصيصاتقديم حلول امينية ذكية وأكثر 

 :تطوير حملات تسويقية موجهة قائمة على بيانات العملاء 2.2.4
علووى نظووم الاسووتخبارات التسووويقية لتعزيووز دقووة وفعاليووة حملاتهووا الإعلانيووة، MetLifeاعتموودت 

في تحليوووول (ML)والووووتعلم ا ي(AI)وذلوووو  موووون خوووولال الاسووووتفادة موووون تقنيووووات الووووذكاء الاصووووطناعي
هووذا الونهج الشووركة مون فهووم عميووق  مكونالبيوانات الضووخمة واسوتنباط ر   تسووويقية متقدموة. وقوود 

لأ.وواط سوولو  العموولاء والتنبووؤ بتفضوويلاتهم بدقووة، ممووا سوواعد في تصووميم رسووائل تسووويقية ديناميكيووة 
علوى .واذج التحلويلات MetLifeوتعتمد .وشخصية تتكيف مع سلو  المستهل  في الوقت الفعلي

علوووى بيووواناتهم، مثووول المعووواملات السوووابقة، الموقوووع الجغووورافي،  بنووواءالتنبؤيوووة لرصووود توجهوووات العمووولاء 
التفاعل مع المحتو  الرقمي، وتفضيلات المنتجات، مموا يسوهم في تحسوين الاسوتهداف وتقليول هودر 

علاوة على ذل ، سواعدت أدوات الاسوتخبارات التسوويقية في تحليول اسوتجابات .الموارد التسويقية
الشركة من إجراء تعديلات فورية   مكنالعملاء وقياس أداء الحملات التسويقية بشكل مستمر، مما 

كموا سواهم هوذا الونهج في تعزيوز العائود علوى  .لتحسين فعالية الإعلانات وزيادة معدلات التحويل



 لتحقيق الميزة التنافسية في شركات التأمين: دراسة تحليلية لتجربتي إستراتيجيةاستخبارات التسويق كآلية 
"MetLife و   Zurich Insurance " 

280  

 
2025/أفريل 1/ العدد:9المجلد: مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية،   

 

للاسووتجابة، وتقوديم عووروض  احتموالامون خوولال توجيوه الموووارد ئوو الفئوات الأكثوور (ROI)الاسوتثمار
ومن خلال هوذا التكامول بوين التحليول الوذكي  .امينية مخصصة تعكس احتياجات العملاء الفعلية

.وذجووا موقعهووا التنافسووي، لتصووبح  MetLifeللبيووانات والاسووتراتيجيات التسووويقية المبتكوورة، عووززت
 .في استخدام الاستخبارات التسويقية في قطاع التأمين الرقميرائدا 

 :استخدام التحليلات التنبؤية لتحسين تجربة العملاء وتقليل معدل الإلغاء 3.2.4
تقنيووووات الاسوووتخبارات التسووووويقية وتحلوووويلات البيوووانات الضووووخمة لاكتشوووواف MetLifeوظفوووت 

اتوارزميوووات  مكنتهووواالمؤشووورات المبكووورة لعووودم رضوووا العمووولاء المعرضوووين لإلغووواء وقئوووق التوووأمين. وقووود 
لاتخواذ إجوراءات  ،التنبؤية مون تحليول سولو  العمولاء، مثول اافواض التفاعول الرقموي وتغو ات الودفع

كمووا سوواعدت التوصوويات الذكيووة لممثلووي خدمووة العموولاء في تقووديم عووروض .اسووتباقية تعووزز ولاءهووم
وأسوهم  .مموا أد  إلى خفوض معودلات الإلغواء وتحسوين تجربوة العمولاء ،مخصصوة وخطوط دفوع مرنوة

هوووذا الووونهج في زيادة معووودلات الاحتفووواظ بالعمووولاء، وتعزيوووز الكفووواءة التشوووغيلية، وتقليووول تكووواليف 
 .في سوب التأمين الرقميMetLifeمما عزز مكانة ،العملاءفقدان 

 :النتائج والتأثير على الميزة التنافسية 4.4
لتقنيات الاستخبارات التسويقية وتحليل البيانات الضوخمة في تعزيوز قودرتها MetLifeتبيأسهم  

التنافسوية مون خوولال تحسوين دقووة اسوتهداف العمولاء، وزيادة معوودلات الاحتفواظ زووم، ورفوع كفوواءة 
وتقليووول  ،وقووود انعكوووس ذلووو  علوووى تحقيوووق .وووو مسوووتدام في الحصوووة السووووقية .العمليوووات التشوووغيلية

عوووون تقووووديم عووووروض امينيووووة مبتكوووورة ومخصصووووة تلووووك  فضوووولاتكوووواليف الاسووووتحواذ علووووى العموووولاء، 
احتياجوات العموولاء بفعاليووة. كموا سوواعدت اسووتراتيجيات الوتعلم ا ي والتنبووؤ السوولوكي في التكيووف 

الشووركة موون الحفوواظ علووى ميووزة تنافسووية مسووتدامة في  كوونممووا م ،مووع التغوو ات السوووقية بسوورعة أكوو 
 :(Lippert, 2017) كانت النتائج كما يليوقد   قطاع التأمين الرقمي

 :% في معدل التحويل بفضل تحليل السلوك الشرائي15تحقيق زيادة بنسبة  1.4.4
لمفهوم الاستخبارات التسويقية القائم علوى التحليول السولوكي التنبوؤي، MetLifeتوظيفبفضل  

مما يعكوس دقوة وفعاليوة  ،%15تمكنت الشركة من تحقيق زيادة ملحوظة في معدل التحويل بنسبة 
اسووتراتيجياتها التسووويقية المدعومووة بالبيووانات. وقوود سوواهمت تقنيووات الووذكاء الاصووطناعي وتحلوويلات 
البيوووانات الضوووخمة في تعزيوووز قووودرة الشوووركة علوووى رصووود توجهوووات العمووولاء، وتحليووول أ.ووواط سووولوكهم، 

كموا  .مما أتا  تطوير عروض امينية مخصصة واستهداف أكثر دقة، والتنبؤ باحتياجاتهم المستقبلية
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مكنت نظم الاستخبارات التسويقية الشركة من تحسين كفاءة حملاتها التسويقية، وتقليل التكاليف 
موووا أد  إلى تحقيوووق ميوووزة تنافسوووية  ،التشوووغيلية، وزيادة معووودلات التفاعووول والوووولاء للعلاموووة التجاريوووة

 .مستدامة في سوب التأمين الرقمي
 :تعزيز ولاء العملاء وتحقيق نمو في الإيرادات 2.4.4

موون MetLifeتمكنووت  ،موون خوولال توظيووف الاسووتخبارات التسووويقية وتحليوول البيووانات الضووخمة
. وأسووهم هووذا وتخصيصوواتحسووين مسووتو  التفاعوول مووع العموولاء عوو  اسووتراتيجيات تسووويق أكثوور دقووة 

الوونهج القووائم علووى التحليوول التنبئووي والسوولو  الاسووتهلاكي في تعزيووز معوودلات الاحتفوواظ بالعموولاء 
حيووووث أصووووبحت العووووروض التأمينيووووة متوافقووووة بشووووكل أكوووو  مووووع  ،وزيادة ولائهووووم للعلامووووة التجاريووووة

في الإيرادات، موع ارتفواع  .واشهدت الشركة ، مباشرة لهذه التحولات كنتيجةاحتياجاتهم الفعلية. و 
من قدرتها التنافسية في سوب التوأمين  عززمما ، معدلات الاشترا  في اتطط التأمينية طويلة الأجل

 .الرقمي
 :تحسين كفاءة التسويق عبر استاتيجيات موجهة بالبيانات 3.4.4
مووووون كفاءتهوووووا التشوووووغيلية عووووو  الاسوووووتفادة مووووون التقنيوووووات التحليليوووووة المتقدموووووة MetLifeعوووووززت 

ممووووا أد  إلى تحسووووين اسووووتهداف الحموووولات التسووووويقية وتقليوووول التكوووواليف  ،واسووووتخبارات التسووووويق
تمكنت  ،التنبؤيةالتشغيلية المرتبطة زا. فمن خلال تحليل البيانات الضخمة واستخدام اتوارزميات 

للاسووتجابة للعووروض التأمينيووة، ممووا سوواعدها في تقليوول  احتمووالا الشووركة موون تحديوود الفئووات الأكثوور 
كمووا سوواهم هووذا الوونهج في تحسووين .وتوجيووه الموووارد ئووو الشوورائح الأكثوور ر يووة الفعووالالإنفوواب يوو  

عو  تصوميم اسوتراتيجيات تسوويق أكثور  ،للحمولات التسوويقية الرقميوة(ROI)العائد على الاسوتثمار
مووون قووودرتها التنافسوووية في سووووب MetLifeعوووززت، وملاءموووة لكووول عميووول. ونتيجوووة لوووذل  تخصيصوووا 

 .التنبؤيالتأمين الرقمي، وحققت ميزة تنافسية مستدامة قائمة على الذكاء التسويقي والتحليل 
تووو ز كنمووووذج ناجوووح لتطبيوووق اسوووتخبارات MetLifeتجربوووة انطلاقوووا مموووا سوووبق؛  كووون القوووول أن  

التسويق في قطاع التأمين، حيث استثمرت الشركة في تحليل البيانات الضخمة والذكاء الاصطناعي 
لتحسين استراتيجياتها التسويقية وتعزيز تجربة العمولاء. مون خولال تحليول السولو  الشورائي، وتطووير 

اسووتطاعت الشووركة تحقيووق نتووائج إيجابيووة  ،حموولات تسووويقية موجهووة، واسووتخدام التحلوويلات التنبؤيووة
وتؤكود هوذه  .ملموسة، مثل زيادة معدلات التحويل، وتعزيز ولاء العملاء، وتحسين كفاءة التسوويق
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التجربة أن الاستخدام الفعال للبيانات لم يعد  رد ميزة تنافسية، بل أصبح ضرورة حتميوة لتحقيوق 
 .النمو والريادة في الأسواب العالمية المتغ ة

إلى النتائج المتحصل عليهوا، تؤكود الدراسوة صوحة الفرضوية الرئيسوية الوتي توند علوى أن   استنادا
لاسووووتخبارات التسووووويق في شووووركات التووووأمين يسووووهم في تحسووووين اسووووتراتيجيات  الفعووووالالاسووووتخدام 

الاسوووووووتهداف، وتعزيوووووووز ولاء العمووووووولاء، وتقليووووووول المخووووووواطر، مموووووووا يوووووووؤدي إلى تحقيوووووووق ميوووووووزة تنافسوووووووية 
فقووووود كشوووووفت التحلووووويلات أن توظيوووووف تقنيوووووات تحليووووول البيوووووانات الضوووووخمة، والوووووذكاء .مسوووووتدامة

شوركات التوأمين مون تحقيوق دقوة أعلوى في اسوتهداف العمولاء،  مكنالاصطناعي، والنماذج التنبؤية  
علووى معوودلات الاحتفوواظ والووولاء للعلامووة  إيجوواباوتحسووين جووودة التجربووة المقدمووة لهووم، ممووا انعكووس 

عوولاوة علووى ذلوو ، سوواهم الاعتموواد علووى الأدوات التحليليووة المتقدمووة في التنبووؤ بالمخوواطر .التجاريووة
بفاعلية، وتقليل حالات الاحتيال، وتعزيز كفاءة العمليات التشغيلية، مموا أد  إلى تحقيوق اسوتدامة 

وعليه، ف ن هذه النتائج  .الر ية وتعزيز القدرة التنافسية للشركات في بيئة الأعمال الرقمية المتسارعة
تدعم فرضوية البحوث، وتؤكود أن اسوتخبارات التسوويق لم تعود  ورد أداة داعموة، بول أصوبحت ركيوزة 
أساسووووية لنجووووا  شووووركات التووووأمين في ظوووول التحووووولات التكنولوجيووووة المتسووووارعة والمتطلبووووات المتناميووووة 

 .للأسواب الحديثة
 :الخاتمة. 5

يشوكل توظيووف اسوتخبارات التسووويق في قطوواع التوأمين ركيووزة أساسووية لتعزيوز الكفوواءة التشووغيلية 
حيووث تعتموود الشووركات الرائوودة علووى تحليوول البيووانات الضووخمة، وتطبيووق تقنيووات  ،والقوودرة التنافسووية

الووووذكاء الاصووووطناعي، وتطوووووير اسووووتراتيجيات تسووووويق مخصصووووة لاسووووتهداف العموووولاء بدقووووة وتحقيووووق 
لوووولأدوات  الفعووووالتكامووول دينوووواميكي بووووين متطلبووواتهم ومتغوووو ات السوووووب. فموووون خووولال الاسووووتخدام 

 كوون للشووركات تحسووين قوودرتها علووى التنبووؤ بالاتجاهووات السوووقية، وتعزيووز تجربووة  ،التحليليووة المتقدمووة
وكموا أظهوورت الدراسووات الحديثووة،  .العمولاء، وزيادة معوودلات الاحتفوواظ والوولاء للعلامووة التجاريووة

، إسوووتراتيجيةفووو ن الاسوووتثمار في تقنيوووات تحليووول البيوووانات والاسوووتخبارات التسوووويقية أصوووبح ضووورورة 
حيوووث يتووويح اتخووواذ قووورارات قائموووة علوووى الأدلوووة وتحقيوووق اسوووتدامة النموووو في ظووول التحوووولات الرقميوووة 

شووووركات التووووأمين موووون تعزيووووز مركزهووووا التنافسووووي والاسووووتجابة  رونووووة لمتطلبووووات   كوووونممووووا  ،المتسووووارعة
 .الأسواب الحديثة

 



 صحراوي معمر ، فرحات عباس  

2025/أفريل 1/ العدد:9المجلد: مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية،  283  

 

 :نتائج الدراسة 1.5
موووون خوووولال تحليوووول تجربووووة شووووركات التووووأمين الرائوووودة في توظيووووف اسووووتخبارات التسووووويق،  كوووون 

 :استخلاص  موعة من النتائج الرئيسة
أظهرت النتائج أن اعتمواد التحليول المتقودم للبيوانات الضوخمة والوذكاء الاصوطناعي يسوهم في  ✓

تحسين فهم احتياجات العملاء، وتقديم منتجات امينية مخصصة تلك توقعاتهم، مما يعوزز مون 
 ؛رضاهم ويزيد من معدلات الاحتفاظ زم

اسوووتراتيجيات تحليووول السووولو  الشووورائي والتفووواعلي للعمووولاء تمكنوووت مووون  تبنوووتالشوووركات الوووتي  ✓
فالتحليل   .على معدلات التحويل والإيرادات  إيجابياتحسين دقة قراراتها التسويقية، مما انعكس  

 ؛عاليةالدقيق لأ.اط العملاء يساهم في توجيه الجهود التسويقية بكفاءة 
تعتمد الشركات الرائدة على البيانات المستخلصة من مختلوف القنووات الرقميوة لتطووير عوروض  ✓

، حيوث تمكنوت المؤسسوات الوتي اسوتثمرت في التحلويلات التنبؤيوة مون استهدافاتسويقية أكثر  
 .تحقيق نتائج تسويقية تفوب الشركات التي تعتمد على الأسالي  التقليدية 

 البحث:مقتحات  2.5
في ضوووووء النتووووائج الوووووتي تم التوصوووول إليهووووا، مووووون الضووووروري أن تتبووووى شوووووركات التووووأمين الجزائريوووووة 
اسوووتراتيجيات تسوووويقية مبتكووورة تعتمووود علوووى اسوووتخبارات التسوووويق لتحسوووين أدائهوووا وتعزيوووز قووودرتها 

الوتي  كون  التوصياتعلى ذل ، ت ز  موعة من  بناءالتنافسية في ظل التحولات الرقمية الحالية. 
أن تسووهم بشووكل كبوو  في تمكوووين هووذه الشووركات مووون تحقيووق أقصووى اسوووتفادة موون بيووانات العمووولاء 

 :ومواردها التكنولوجية
 يوصوووى بشووودة لشوووركات التوووأمين الجزائريوووة بتعزيوووز اسوووتثماراتها في تقنيوووات الوووذكاء الاصوووطناعي ✓

لهووذه الأدوات أن تسووهم في تحليوول سوولو  العموولاء بشووكل   كوونحيووث  ،التحلوويلات التنبؤيووةو
دقيق واستباقي.  كن لهذه الشركات الاسوتفادة مون .واذج البياناتلاكتشواف الأ.واط السولوكية 
للعموولاء، ممووا يسوواعد في تقووديم خوودمات امينيووة مخصصووة تتناسوو  مووع احتياجوواتهم المتجووددة. 

 ؛ومن خلال هذه الاستراتيجيات،  كن تقليل نسبة الإلغاء وتحسين الكفاءة التشغيلية
ينبغووي لشوووركات التووأمين الجزائريوووة تطوووير منظوموووات متكاملووة لتحليووول البيووانات الضوووخمة الوووتي  ✓

تجمعهووووا موووون مختلووووف القنوووووات الرقميووووة،  ووووا في ذلوووو  وسووووائل التواصوووول الاجتموووواعي والمواقووووع 
الإلكترونية. سيمكن هذا التحليل الشركات من فهوم أعموق لاحتياجوات وتوقعوات عملائهوا، 
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وبالتاي تمكينها من تقوديم حلوول امينيوة أكثور دقوة وفعاليوة. وعليوه، يجو  أن يوتم اسوتثمار في 
 ؛تطوير منصات التحليل التي تتيح  ع وتفس  البيانات بطريقة ذكية

من الضروري على شركات التوأمين الجزائريوة ترسويخ سقافوة التسوويق المبوي علوى البيوانات داخول  ✓
هياكلها التنظيمية. يشمل ذل  تودري  الفورب التسوويقية علوى كيفيوة الاسوتفادة القصوو  مون 

تحلووووويلات و(CRM) أدوات التحليووووول الحديثوووووة مثووووول أنظموووووة إدارة علاقوووووات العمووووولاء
يسوووهم ذلووو  في تحسوووين كفووواءة حمووولات التسوووويق وتوجيههوووا ئوووو القطاعوووات الأكثووور .البيوووانات

 ؛ر ية، مما يعزز قدرة الشركات على التكيف مع متغ ات السوب بشكل أسرع وأكثر دقة
لاسووتخدامها الواسووع.  نظوورامنصووات التواصوول الاجتموواعي قنوواة تسووويقية هامووة في الجزائوور  تمثوول ✓

يجووو  علوووى الشوووركات اسوووتغلال أدوات التحليووول اتاصوووة زوووذه المنصوووات لرصووود  راء العمووولاء 
ومراقبوووة اتجاهوووات السووووب بشووووكل لحظوووي.  كووون اسوووتخدام هووووذه البيوووانات لإطووولاب حموووولات 
تسوووويقية تفاعليوووة تعكوووس اهتماموووات العمووولاء، مموووا يعوووزز مووون التفاعووول والمشووواركة موووع العلاموووة 

 ؛التجارية
شوووركات التوووأمين  تطووووربأن  يوصوووي الباحوووثمووع تزايووود اسوووتخدام الهواتوووف المحمولوووة في الجزائووور،  ✓

تطبيقات مبتكرة على الهواتف الذكيةتسوهم في تسوهيل تجربوة العمولاء.  كون أن تتضومن هوذه 
التطبيقات تقديم عروض امينية، معالجة الطلبات، تسهيل الدفع الإلكتروو، إضافة إلى توف  
تحديثات فورية حول حالة التأمين. تعزيوز الحضوور الرقموي علوى الهواتوف المحمولوة مون شوأنه أن 

 ؛من معدلات التحويل يحسنيزيد من إقبال العملاء و 
في بناء الثقة مع العملاء، خاصة في ظل التحولات الرقميوة   عنصرامحوريايعت  الأمن السي او   ✓

المتسارعة. يج  على شركات التوأمين الجزائريوة الاسوتثمار في تقنيوات الحمايوة المتطوورة لضومان 
سووورية بيوووانات العمووولاء وموسوقيوووة المعووواملات الرقميوووة. إضوووافة إلى ذلووو ، مووون الضوووروري توعيوووة 

 يسهم العملاء بأهمية حماية بياناتهم الشخصية ع  الإنترنت، مما يعزز من مصداقية الشركات و 
 ؛في تجن  أي خروقات قد تضر بالسمعة

إلى التحليووول السووولوكي  اسوووتنادا كووون لشوووركات التوووأمين الجزائريوووة تطووووير بووورامج ولاء مخصصوووة  ✓
للعمووولاء. مووون خووولال دراسوووة الأ.ووواط الشووورائية والاهتماموووات الفرديوووة،  كووون تقوووديم مكافوووآت 

، مما يسهم في تعزيز علاقتهم بالشوركة. يسوهم هوذا النووع ولاءوعروض خاصة للعملاء الأكثر  
 ؛من التحليل في تحسين معدل الاحتفاظ بالعملاء وتقليل خطر مغادرتهم إلى المنافسين
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موووع البنووووو  وشووووركات  إسووووتراتيجية كووون لشووووركات التوووأمين الجزائريووووة الاسوووتفادة موووون شوووراكات  ✓
التكنولوجيا لتحقيق التكامل بين الحلول المالية والتأمينية.  كن أن تساعد هذه الشراكات في 

مموا ، (FinTech)تطوير حلول امينية ذكيوة ومر وة مون خولال الاسوتفادة مون التكنولوجيوا الماليوة
 ؛يوسع نطاب اتدمات ويزيد من الوصول إلى عملاء جدد

بتطووووير إطوووار تشوووريعي مووورن يووودعم  مرهوووونايعتووو  التحوووول الرقموووي في قطووواع التوووأمين في الجزائووور  ✓
ينبغوووي علوووى الجهوووات التنظيميوووة أن تعمووول علوووى تحسوووين قووووانين حمايوووة البيوووانات  .الابتكوووار
وتسووهيل إجووراءات التحووول الرقمووي في المؤسسووات،  ووا يضوومن بيئووة تشووريعية مرنووة  ،الشخصووية

 .تشجع على استخدام التقنيات الحديثة وتعزز من تطور القطاع
بإجراء دراسات أكاد ية و ثية تتناول اس  استخبارات التسويق على قطواع   يوصي الباحث   ✓

التأمين في الجزائر. من خلال هذه الدراسات،  كن تحديد الفجوات الحالية في اسوتراتيجيات 
التسووويق ودراسوووة سووولو  المسوووتهل  الجزائوووري، مموووا يسوووهل تبوووي اسوووتراتيجيات تسوووويقية مبتكووورة 

 .وملائمة تصوصية السوب المحلية
ووضع  البحث  طر  لإشكالية  ثم  للموضوع،    مناس   على تمهيدالمقال  قدمة  ميج  أن تحتوي  
 . و الدراسات السابقة  بالإضافة إلى تحديد أهداف البحث ومنهجيته الفرضيات المناسبة، 
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