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 :المقدمة

قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية يشير إلى النظام الاقتصادي الذي يتضمن شركات 

الخبراء ، المستشارين، المقاولين، المسوقين، الوسطاء، الوكالات شركات إعادة التأمين و التأمين و

يهدف هذا القطاع إلى توفير الحماية المالية للأفراد والشركات  المتخصصين في مجال التأمين. و و

 الخسائر المادية و، الوفيات، الإصابات، الأمراض المؤسسات ضد المخاطر المتعلقة بالحوادث و و

 .المخاطر الأخرى المسؤولية المدنية و

العربية السعودية من أهم القطاعات الاقتصادية، حيث يساهم بشكل ويعتبر قطاع التأمين في المملكة 

كبير في تقدم الاقتصاد الوطني وتحقيق التنمية المستدامة. وتتميز شركات التأمين في المملكة 
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العربية السعودية بتقديم مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات التأمينية التي تلبي احتياجات 

 يعتبر و التأمين قطاع في العملاء خدمة تحسين ي فيمن خلال التطور التقن العملاء المختلفة، وذلك

 :التالية للأسباب وذلك السوق، في التأمينية الشركات لنجاح ضروريًا و حيوياً أمرًا

 قوية علاقة ناءب في يساعد أن يمكن العملاء خدمة تحسين: العملاء لدى الولاء و الثقة مستوى زيادة

 يحافظ مما لاء،العم لدى والولاء الثقة مستوى زيادة إلى يؤدي وهذا العملاء، و الشركة بين ومتينة

 .السوق في للشركة التنافسي الموقف على

 العلاقة تحسين في يساعد أن يمكن العملاء خدمة تحسين: والعملاء الشركات بين العلاقة تحسين

 الجانبين، بين يالإيجاب والتفاعل والتقدير الاحترام زيادة إلى يؤدي وهذا العملاء، و الشركات بين

 .الشركة سمعة على إيجابياً يؤثر مما

 المبيعات زيادة إلى يؤدي أن يمكن العملاء خدمة تحسين: الشركات أداء وتحسين المبيعات زيادة

 نصحواي أن الشركة من المقدمة بالخدمة المرتاحين للعملاء يمكن حيث الشركات، أداء وتحسين

 .عليها المتعاقد الأعمال حجم من ويزيدوا للآخرين بالشركة

 العملاء أن يثح السوق، في للشركة التنافسية يعزز أن يمكن العملاء خدمة تحسين: التنافسية تعزيز

 أكبر صةح على الحصول للشركة يمكن وبالتالي خدمة، أفضل لهم تقدم التي الشركة إلى سيميلون

 حيويًا رًاأم يعتبر التأمين قطاع في العملاء خدمة تحسين إن القول يمكنبالتالي  و .السوق من

 و النمو في هذا القطاع. النجاح لتحقيق وضرورياً

 :مشكلة الدراسة

ك زال هنالا ي رغم أن قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية يشهد تطوراً ملحوظاً، إلا أنه

ء العملا هذه التحديات هي تحسين خدمةالعديد من التحديات التي تواجه هذا القطاع، ومن بين 

علاقات ارة البالتالي يمكن تسليط الضوء على أهمية استخدام نظم إد والتفاعل معهم بشكل فعال. و

 .مع العملاء في قطاع التأمين لتحسين خدمة العملاء وتواصلهم بفعالية

في  لتحدياتمن ا يواجه عدداًقطاع التأمين في المملكة العربية السعودية و منطلقاً من هنا ، يكمن ل

 :تحسين خدمة العملاء، ومن بين هذه التحديات
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 ديثة ا الحالتحدي التقني: يواجه قطاع التأمين تحدياً كبيرًا في التكيف مع التكنولوجي

 نترنتوالتواصل الإلكتروني مع العملاء، وذلك لأن العملاء يفضلون التواصل عبر الإ

 .متخصصة في التأمينوالهواتف الذكية والتطبيقات ال

 لمحلية عات االتحدي التنظيمي: يواجه قطاع التأمين تحدياً في الالتزام باللوائح والتشري

تأمين ولاء، والدولية، والتي تتطلب من الشركات التأمينية توفير خدمة عالية الجودة للعم

 .تجربة مريحة وسهلة لهم

 ت تياجاأمين تحدياً في تحديد احالتحدي في تحديد احتياجات العملاء: يواجه قطاع الت

ن تلف مالعملاء وتوفير الخدمات التي يحتاجون إليها، وذلك لأن احتياجات العملاء تخ

هم ياجاتشخص لآخر، ويتطلب التعرف على هذه الاحتياجات وتقديم الخدمات التي تلبي احت

 .بشكل فعال

  ًت بشكل لخدماا في تقديم االتحدي في تقديم الخدمات بشكل سريع: يواجه قطاع التأمين تحدي

 لحاجةسريع وفعال، وذلك لأن العملاء يتوقعون الحصول على خدمة فورية وسريعة دون ا

 .إلى الانتظار لفترة طويلة

 خدمات ير الالتحدي في توفير الخدمات بتكلفة مناسبة: يواجه قطاع التأمين تحدياً في توف

 لجودةان الحصول على خدمات عالية بتكلفة مناسبة ومعقولة، وذلك لأن العملاء يتوقعو

 .بأسعار مناسبة ومنافسة

 تحدياتيتطلب تجاوز هذه البشكل خاص ، فإن تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين و لذلك

ركات الش وتحديد الحلول المناسبة لتلبية احتياجات العملاء بشكل فعال وتحسين تجربتهم مع

 .التأمينية

 

 :أهمية الدراسة

 ى تحسينية علأهمية هذه الدراسة من أنها تساعد شركات التأمين في المملكة العربية السعود تأتي

اعد . وتسخدمة العملاء والتواصل معهم بشكل فعال، وزيادة مستوى الثقة والولاء لدى العملاء

ً في تحديد أفضل الممارسات و على حقيق أالاستراتيجيات التي يمكن استخدامها لت الدراسة أيضا

 .مستويات الخدمة والرضا لدى العملاء
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قديم لك لأن تذ ، وتحسين خدمة العملاء يلعب دورًا هامًا في زيادة مستوى الثقة والولاء لدى العملاء

عهم، مدة جي التركيز على تلبية احتياجات العملاء يساعد على بناء علاقات خدمة عالية الجودة و

ة فعيل ميزجانب أخر تومن ، مل مع الشركة التأمينيةالثقة في التعا و ويجعلهم يشعرون بالراحة

 :ءالعملا يجابية لتحسين خدمة العملاء على زيادة مستوى الثقة والولاء لدىإ و مزايا الآثار

 ركة ية للشالميزة التنافسية: تحسين خدمة العملاء يمكن أن يزيد من ميزة التنافس زيادة

عالية  خدمة تعامل مع الشركات التي توفر لهمالتأمينية، وذلك لأن العملاء يميلون إلى ال

 .الجودة والتي تلبي احتياجاتهم

 ،وهذا  زيادة الرضا: تحسين خدمة العملاء يساهم في زيادة مستوى الرضا لدى العملاء

لتعامل اضلون يجعلهم يشعرون بالراحة والثقة في التعامل مع الشركة التأمينية، ويجعلهم يف

 .معها عن غيرها

 ذلك ء، وولاء: تحسين خدمة العملاء يمكن أن يزيد من مستوى الولاء لدى العملازيادة ال

 تي تلبية واللأن العملاء يميلون إلى البقاء مع الشركات التي توفر لهم خدمة عالية الجود

 .احتياجاتهم بشكل فعال

 ينية،أمة التزيادة الإيرادات: تحسين خدمة العملاء يمكن أن يزيد من الإيرادات لدى الشرك 

ات الخدمووذلك لأن العملاء المرتاحون والراضون يميلون إلى شراء المزيد من المنتجات 

 .من الشركة، ويمكن أن يوصوا بها للآخرين أيضًا

 

 :أهداف الدراسة
 

ركات التأمينية من الأدوات الحديثة التي تستخدمها الش (CRM) تعد نظم إدارة العلاقات مع العملاء

ن التأمي م في قطاعستخدام هذه النظلا الأهداف العامةيمكن تحديد  وزيادة المبيعات، ولتحسين أدائها 

 :على النحو التالي

ء لعملازيادة رضا العملاء: يمكن لنظم إدارة العلاقات مع العملاء أن تزيد من رضا ا -1

وتحسن تجربتهم، حيث تساعد هذه النظم على توفير خدمة عملاء ممتازة ومتابعة 

 .العملاء وتقديم الحلول التي تلبي احتياجاتهماحتياجات 

تحسين التسويق والبيع: تساعد نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين استراتيجيات  -2

التسويق والبيع، حيث تمنح الشركات التأمينية إمكانية التعرف على احتياجات العملاء 

 .اتوتخصيص العروض والمنتجات بشكل أفضل وفقاً لتلك الاحتياج
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 تحويلزيادة فرص التحويل: تساعد نظم إدارة العلاقات مع العملاء على زيادة فرص ال -3

على  لتعرف)تحويل العملاء المهتمين إلى عملاء فعليين(، حيث تتيح للشركات التأمينية ا

 .العملاء المهتمين بالمنتجات والخدمات وتوفير الحلول المناسبة لهم

 بيانات،رة الم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين إداتحسين إدارة البيانات: تساعد نظ -4

لشركات مكن احيث تجمع النظم بيانات العملاء وتقدم تحليلاً شاملاً لهذه البيانات، مما ي

 .التأمينية من اتخاذ القرارات الأفضل بشأن العروض والخدمات وتحسين العمليات

ءة ة الكفازياد ة العلاقات مع العملاء علىزيادة الكفاءة وتحسين الإنتاجية: تساعد نظم إدار -5

لعمل وتحسين الإنتاجية، حيث تساعد هذه النظم على تيسير العمليات وتحسين تنظيم ا

 .وتوفير الوقت والجهد

 

د من الفوائد تتيح لشركات التأمين العدي (CRM) العملاءتشير الدراسات إلى أن نظم إدارة العلاقات مع 

قات مع ة العلافيما يلي بعض النقاط التي تبين تأثير نظم إدار العملاء. والمرتبطة بتحسين خدمة 

 :العملاء على تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين

جربة تتحسين تجربة العملاء: يمكن استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء لتحسين  -1

 لمناسبةول اتوفير الحلالعملاء، وذلك عن طريق تحليل بيانات العملاء وتحديد احتياجاتهم و

 .فضلألهم. وبهذه الطريقة، يمكن لشركات التأمين تحسين خدمتها وفهم العملاء بشكل 

ء لعملاتحسين الاتصال والتواصل مع العملاء: يمكن استخدام نظم إدارة العلاقات مع ا -2

ات يانليل بلتحسين الاتصال والتواصل مع العملاء وتوفير الدعم اللازم لهم. فمن خلال تح

صل التواالاتصال والمراسلات مع العملاء، يمكن لشركات التأمين تحسين جودة الاتصال و

 .وتوفير الدعم اللازم للعملاء بشكل أسرع وأكثر فعالية

خدمة دة التحسين جودة الخدمة: يمكن استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء لتحسين جو -3

 خدماتات العملاء وتحديد المنتجات والفي شركات التأمين، وذلك عن طريق تحليل بيان

 .التي يفضلونها، وتحديد نقاط الضعف في الخدمة وتحسينها

اء الأد تحسين الأداء التجاري: يمكن استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء لتحسين -4

لسوق التجاري لشركات التأمين، وذلك عن طريق تحليل بيانات العملاء وتحديد أفضل ا

 .دمات والمنتجات التي تناسبهموالعروض والخ

زيادة رضا العملاء: يمكن استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء لزيادة رضا العملاء في  -5

شركات التأمين، وذلك عن طريق تحسين التواصل مع العملاء وتوفير الدعم اللازم لهم 

 .وتحسين جودة الخدمة وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل
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ي فلعملاء دمة اختأثير نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين  في دراسةال مجال وبالتالي، فإن

 م وجودةل معهقطاع التأمين تبين أن هذه النظم تؤدي إلى تحسين تجربة العملاء والاتصال والتواص

تحسين وملاء الخدمة والأداء التجاري ورضا العملاء، مما يؤدي بدوره إلى زيادة الولاء لدى الع

ارة نظم إد يمكن لشركات التأمين الاستفادة من، الذي للشركة في المدى البعيدء التجاري الأدا

 .العلاقات مع العملاء لتحسين خدمة العملاء والتميز في السوق وزيادة الإيرادات

 

 :ةأسئلة الدراس

 

 العربية ةالمملك في التأمين قطاع في العملاء مع العلاقات إدارة نظم استخدام أهمية هي ما 

 السعودية؟

 قطاع في العملاء خدمة تحسين على العملاء مع العلاقات إدارة نظم استخدام تأثير هو ما 

 السعودية؟ العربية المملكة في التأمين

 في العملاء خدمة لتحسين استخدامها يمكن التي والاستراتيجيات الممارسات أفضل هي ما 

 السعودية؟ العربية المملكة في التأمين قطاع

 في أمينالت قطاع في العملاء مع العلاقات إدارة نظم تطبيق على تؤثر التي العوامل هي ما 

 السعودية؟ العربية المملكة

 

 

 

 

 

 :الدراسات السابقة

 

الدراسات السابقة إلى أن استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء يمكن أن يساعد على تحسين  تشير

خدمة العملاء في العديد من القطاعات، بما في ذلك قطاع التأمين. ويشير الإطار النظري إلى أن 

ليل وإدارة نظم إدارة العلاقات مع العملاء تستند إلى استخدام التكنولوجيا والبرامج المختلفة لتح

هناك العديد من ، و العلاقات مع العملاء، وتوفير خدمة عالية الجودة وتحسين تجربة العملاء
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الدراسات السابقة التي توضح تأثير نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين خدمة العملاء في 

 :القطاعات المختلفة، ومنها

 دراسة أجرتها شركة IBM أوضحت أن استخدام نظم 2016ام للخدمات الاستشارية في ع 

CRM  25%، وزيادة إيرادات الشركة بمعدل 87يمكن أن يحسن تجربة العملاء بنسبة%. 

 دراسة أجرتها شركة Gartner  أوضحت أن استخدام نظم 2018في عام CRM  يمكن أن

 .%29%، وزيادة إيرادات الشركة بمعدل 26يحسن معدلات الرضا عن الخدمة بنسبة 

 أوضحت أن استخدام نظم 2017اها باحثون من جامعة بيتسبرغ في عام دراسة أجر 

CRM  20يمكن أن يحسن معدلات الرضا عن الخدمة في قطاع الصحة بنسبة%. 

  أوضحت أن استخدام نظم 2018دراسة أجراها باحثون من جامعة ولاية نيويورك في عام 

CRM 17ت المالية بنسبة يمكن أن يحسن معدلات الرضا عن الخدمة في قطاع الخدما%. 

  أوضحت أن استخدام نظم 2019دراسة أجراها باحثون من جامعة هارفارد في عام 

CRM  15يمكن أن يحسن تجربة العملاء في قطاع التجزئة بنسبة%. 

  ن أأوضحت  2017دراسة أجراها باحثون من جامعة ولاية كارولينا الشمالية في عام

معدلات الرضا عن الخدمة في قطاع الاتصالات يمكن أن يحسن  CRM استخدام نظم

 .%12بنسبة 

 تشير هذه الدراسات إلى أن استخدام نظم CRM دلات يمكن أن يحسن تجربة العملاء ومع

 .الرضا عن الخدمة، وزيادة إيرادات الشركة بشكل كبير في القطاعات المختلفة

 

 

 .:المنطلقات النظرية للدراسة

 

هي  (Customer Relationship Management - CRM) العملاءنظم إدارة العلاقات مع 

ء ة عملاتوفير تجربو لعملاء عبارة عن استراتيجية أو نظام يهدف إلى تحسين علاقة الشركة با

نات تحليل البيا أدوات مختلفة لجمع و استخدام تقنيات و CRM مرضية. تتضمن نظم و مميزة

 .فضل لهمم خدمة أتوجيه الشركة في تقدي تفضيلاتهم و احتياجاتهم والمتعلقة بالعملاء، وذلك لتحديد 

الشركات على تحسين جودة العلاقة مع العملاء وتعزيز الولاء لدى العملاء،  CRM وتساعد نظم

كما تساعد على تحسين عمليات البيع والتسويق والخدمة العملاء، حيث تمكن الشركات من تتبع 
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خ بيع وشراء المنتجات وخدمات الشركة، وبالتالي توفير المعلومات تاريخ العميل وسجلاته وتاري

 .اللازمة لتحسين تجربة العملاء وتحسين العمليات التجارية وتحقيق أهداف الشركة

عملاء، عادة العديد من الميزات والوظائف مثل إدارة قاعدة بيانات ال CRM تشمل نظمبينما 

 لتسويقاالعملاء، وتحديد الفرص التجارية، وتعزيز وتحليل البيانات، وتنظيم الاتصالات مع 

 .الشخصي، وإدارة عمليات البيع والخدمة العملاء

 قات معنظم إدارة العلا يفي سوف يشملها البحث و المستخدمة تضمن التقنيات والأدوات التت

 فيما ليالتا و التي يجب فهمها و ادراك معانيها قبل الخوض في الدراسة و هي على النحو العملاء

 :يلي

 قواعد بيانات العملاء (Customer Database): وي وهي عبارة عن قاعدة بيانات تحت

 الشراء تاريخعلى معلومات العملاء مثل الاسم والعنوان ورقم الهاتف والبريد الإلكتروني و

ين والاهتمامات والتفضيلات. تستخدم هذه المعلومات في تحليل سلوك العملاء وتحس

 .تجربتهم

 العمليات توماتيكيةأو (Automation):  وتشمل هذه التقنية استخدام الحواسيب

ل رسائ والبرمجيات لتسهيل وتحسين عمليات الاتصال والمتابعة مع العملاء، مثل إرسال

 .تلقائية والرد على البريد الإلكتروني والتحقق من تسجيل الدخول والمزيد

 تحليل البيانات (Data Analytics):  انات هذه التقنية في جمع وتحليل البيوتستخدم

حسين الي تالمتعلقة بسلوك العملاء وتفضيلاتهم واستخداماتهم للمنتجات والخدمات، وبالت

 .تجربتهم وزيادة الإيرادات

 التسويق الشخصي (Personalization):  وتستخدم هذه التقنية في تخصيص تجربة

ات ل توفير منتجات مخصصة وخدمالعميل وفقاً لاحتياجاته وتفضيلاته، وذلك من خلا

 .شخصية وتوصيات مخصصة

 إدارة الاتصالات (Communication Management):  وتشمل هذه التقنية استخدام

يرها، ية وغالبريد الإلكتروني والرسائل النصية والمكالمات الهاتفية والمواقع الاجتماع

 .لتحسين التواصل والاتصال بين الشركات والعملاء

 لأداءتقارير ا (Performance Reports): أداء  وتستخدم هذه التقنية في تتبع وتحليل

ات الخدموالشركة وتحسينها، ومن خلالها يمكن مراجعة معدلات الرضا العملاء والمبيعات 

 .وغيرها من المؤشرات المهمة

 



10 
 

 :طرق البحث المنهجية و

   

ل ديد مجاعين تحتحديد مجال الدراسة والمتغيرات المرتبطة به. في هذه الحالة، يت  الخطوة الأولى:

 لمرتبطةرات االدراسة والتركيز على قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية، وتحديد المتغي

 .وببتحسين خدمة العملاء، مثل جودة الخدمة، ورضا العملاء، ومعدلات الاستجابة والتجا

تأمين يري الجمع البيانات. يمكن جمع البيانات من خلال مقابلات شخصية مع مد انية:الخطوة الث 

ت لخدمااوالموظفين، واستخدام الاستبيانات لجمع آراء العملاء حول جودة الخدمة ورضاهم عن 

 .المقدمة

معة، المجات البيان تحليل البيانات. يمكن استخدام تقنيات التحليل الإحصائي لتحليل الخطوة الثالثة: 

ء ع العملامقات مثل تحليل الانحدار وتحليل الارتباط لتحديد العلاقة بين استخدام نظم إدارة العلا

 .وتحسين خدمة العملاء

أثير د مدى توتحدي سيساعد تحليل البيانات على تفسير النتائجو الذي  الخطوة الرابعة: تفسير النتائج

عربية لكة الخدمة العملاء في قطاع التأمين في الممنظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين 

 .السعودية

الخطوة الخامسة: توصيات الدراسة. على أساس نتائج الدراسة، يمكن توصية الشركات 

ارة ظم إدوالمؤسسات في قطاع التأمين باتخاذ إجراءات لتحسين خدمة العملاء والاستفادة من ن

تصال ات الاديم دورات تدريبية للموظفين وتحسين عمليالعلاقات مع العملاء لتحقيق ذلك، مثل تق

 .والمتابعة مع العملاء

 

 :أدوات الدراسة

 

ى ملاء علع العميمكن استخدام الاستبيانات والمقابلات لتحليل تأثير استخدام نظم إدارة العلاقات 

طلوبة ت المالبياناتحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية، ولجمع 

 :يمكن اتباع الخطوات التالية

ة أسئل تصميم الاستبيان: يتم تصميم الاستبيان بشكل يتناسب مع هدف الدراسة، ويتضمن -1

كان  تتعلق بتجربة العملاء ورضاهم عن الخدمات المقدمة في قطاع التأمين، وما إذا

 .ودة الخدمةاستخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء قد أدى إلى تحسين ج
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 ئي ، وعشوا توزيع الاستبيان: يتم توزيع الاستبيان على عينة من العملاء المختارين بشكل -2

اصل التو يمكن توزيع الاستبيانات عبر البريد الإلكتروني أو الرسائل النصية أو مواقع

 .الاجتماعي

تحليل نيات الم تقداتحليل البيانات: يتم جمع البيانات المجمعة من الاستبيانات وتحليلها باستخ -3

إدارة  م نظمالإحصائي، مثل التحليل الوصفي والانحدار الخطي، لتحديد العلاقة بين استخدا

 .العلاقات مع العملاء وتحسين جودة الخدمة

من  المقابلات: يتم عقد مقابلات شخصية مع مديري التأمين والموظفين لجمع المزيد -4

دمة، ة الخلعلاقات مع العملاء على تحسين جودالمعلومات حول تأثير استخدام نظم إدارة ا

 .وتحديد التحديات التي يواجهونها في استخدام هذه النظم

ئج ع نتامتحليل البيانات المجمعة: يتم تحليل البيانات المجمعة من المقابلات ودمجها  -5

ة ارظم إددام نالاستبيانات لتحديد العوامل التي تؤثر على تحسين جودة الخدمة وفعالية استخ

 .العلاقات مع العملاء

على ت، وتقديم التوصيات: يتم تحليل النتائج التي تم جمعها من الاستبيانات والمقابلا -6

ة إدار أساسها يتم تقديم التوصيات لتحسين جودة الخدمة، وزيادة فعالية استخدام نظم

 .العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية
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