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Abstract: 

 

The impact of Customer Relationship Management (CRM) systems on enhancing customer service 

within the insurance sector in the Kingdom of Saudi Arabia was explored and analyzed. Through a 

combination of surveys and interviews, data were collected and analyzed to extract significant 

results that shed light on customer preferences and opinions. 

It became evident that there is a strong understanding of the importance of insurance services, and 

a wide range of customers have interacted with CRM systems. Survey results affirm a positive role 

for these systems in improving customer experience and enhancing various aspects of company 

services, from response speed to personalized services and the improvement of compensation and 

claims processes. 

Based on these findings, it can be recommended that the adoption of CRM systems is crucial as a 

fundamental tool to enhance companies' interactions with customers in the insurance sector. 

Attention should be directed towards continuously developing these systems and implementing 

best technological practices, including using analytics to improve customer interactions and service 

personalization. 

This study underscores the importance of integrating Customer Relationship Management systems 

as part of companies' strategies in the insurance sector to achieve sustained enhancement in 

customer experience and satisfaction. This, in turn, fosters success and competitiveness in this vital 

sector. 
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 الفصل الأول: 

 

 ملخص البحث: 

تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين  تم استكشاف وتحليل تأثير استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء على 

البيانات   وتحليل  جمع  تم  والمقابلات،  الاستبيانات  من  مزيج  استخدام  خلال  من  السعودية.  العربية  المملكة  في 

 .واستخلاص نتائج مهمة تسلط الضوء على تفضيلات وآراء العملاء

واس وأن مجموعة  التأمين،  قويًا لأهمية خدمات  تفهمًا  هناك  أن  إدارة  تبيّن  نظم  مع  تعاملت  قد  العملاء  من  عة 

وتحسين   العملاء،  تجربة  تحسين  في  النظم  لهذه  إيجابي  دور  على  الاستبيانات  نتائج  تؤكد  العملاء.  مع  العلاقات 

جوانب متعددة من خدمات الشركات، من سرعة الاستجابة إلى تخصيص الخدمات وتحسين إجراءات التعويض  

 .والمطالبات

ال العملاء كأداة أساسية لتحسين  بناءً على هذه  العلاقات مع  إدارة  اعتماد نظم  نتائج، يمكن أن نوص ي بضرورة 

تفاعل الشركات مع العملاء في قطاع التأمين. يجب توجيه الاهتمام نحو تطوير تلك النظم بشكل مستمر وتنفيذ  

 .ء وتخصيص الخدماتأفضل الممارسات التقنية، بما في ذلك استخدام التحليلات لتحسين تفاعلات العملا

في  استراتيجية الشركات  العملاء كجزء من  العلاقات مع  إدارة  تبني نظم  أهمية  الدراسة  الختام، تظهر هذه  وفي 

قطاع التأمين لتحقيق تحسين مستدام في تجربة العملاء وزيادة رضاهم، وبالتالي تعزيز النجاح والتنافسية في هذا  

 .القطاع الحيوي 

 

 :المقدمة

شركات    أمين في المملكة العربية السعودية يشير إلى النظام الاقتصادي الذي يتضمن شركات التأمين وقطاع الت

  المتخصصين في مجال التأمين. و   الخبراء والوكالات، الوسطاء، المسوقين، المقاولين، المستشارين،    إعادة التأمين و

والشركا للأفراد  المالية  الحماية  توفير  إلى  القطاع  هذا  ويهدف  و   ت  بالحوادث  المتعلقة  المخاطر    المؤسسات ضد 

 .المخاطر الأخرى  المسؤولية المدنية و الخسائر المادية والأمراض، الإصابات، الوفيات، 
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التأمين في المملكة العربية السعودية من أهم القطاعات الاقتصادية، حيث يساهم بشكل كبير في   ويعتبر قطاع 

الوطني   العربية السعودية بتقديم  تقدم الاقتصاد  التأمين في المملكة  التنمية المستدامة. وتتميز شركات  وتحقيق 

مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات التأمينية التي تلبي احتياجات العملاء المختلفة، وذلك من خلال التطور  

فيالتقن التأمين   ي  قطاع  في  العملاء  خدمة  و  و  تحسين  حيويًا  أمرًا  في  ضروريً   يعتبر  التأمينية  الشركات  لنجاح  ا 

 :السوق، وذلك للأسباب التالية

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

ال  الشركة و العملاء، مما يحافظ على الموقف  الثقة والولاء لدى  زيادة مستوى  إلى  تنافس ي  العملاء، وهذا يؤدي 

 .للشركة في السوق 

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

سمعة   على  إيجابيًا  يؤثر  مما  الجانبين،  بين  الإيجابي  والتفاعل  والتقدير  الاحترام  زيادة  إلى  يؤدي  وهذا  العملاء، 

 .الشركة

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

الشركات، حيث يمكن للعملاء المرتاحين بالخدمة المقدمة من الشركة أن ينصحوا بالشركة للآخرين ويزيدوا من  

 .حجم الأعمال المتعاقد عليها

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

السوق  أكبر من  الحصول على حصة  لهم أفضل خدمة، وبالتالي يمكن للشركة  التي تقدم  الشركة  بالتالي  و    .إلى 

يمكن القول إن تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين يعتبر أمرًا حيويًا وضروريًا لتحقيق النجاح و النمو في هذا  

 القطاع. 

 :مشكلة الدراسة

من   العديد  هناك  يزال  لا  أنه  إلا   ،
ً
ملحوظا  

ً
تطورا يشهد  السعودية  العربية  المملكة  في  التأمين  قطاع  أن  رغم 

بشكل   معهم  والتفاعل  العملاء  خدمة  تحسين  هي  التحديات  هذه  بين  ومن  القطاع،  هذا  تواجه  التي  التحديات 
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أه على  الضوء  تسليط  يمكن  بالتالي  و  التأمين  فعال.  قطاع  في  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  مية 

 .لتحسين خدمة العملاء وتواصلهم بفعالية

 من هنا ، يكمن ل
ً
قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية يواجه عددًا من التحديات في تحسين خدمة  و منطلقا

 :العملاء، ومن بين هذه التحديات

قطاع • يواجه  التقني:  والتواصل    التحدي  الحديثة  التكنولوجيا  مع  التكيف  في  كبيرًا  تحديًا  التأمين 

الإلكتروني مع العملاء، وذلك لأن العملاء يفضلون التواصل عبر الإنترنت والهواتف الذكية والتطبيقات  

 .المتخصصة في التأمين

باللوائح والتشريعات   • التأمين تحديًا في الالتزام  المحلية والدولية، والتي  التحدي التنظيمي: يواجه قطاع 

 .تتطلب من الشركات التأمينية توفير خدمة عالية الجودة للعملاء، وتأمين تجربة مريحة وسهلة لهم

التحدي في تحديد احتياجات العملاء: يواجه قطاع التأمين تحديًا في تحديد احتياجات العملاء وتوفير  •

ملاء تختلف من شخص لآخر، ويتطلب التعرف الخدمات التي يحتاجون إليها، وذلك لأن احتياجات الع

 .على هذه الاحتياجات وتقديم الخدمات التي تلبي احتياجاتهم بشكل فعال

التحدي في تقديم الخدمات بشكل سريع: يواجه قطاع التأمين تحديًا في تقديم الخدمات بشكل سريع   •

الحاجة إلى الانتظار لفترة    وفعال، وذلك لأن العملاء يتوقعون الحصول على خدمة فورية وسريعة دون 

 .طويلة

بتكلفة   • الخدمات  توفير  في  تحديًا  التأمين  قطاع  يواجه  مناسبة:  بتكلفة  الخدمات  توفير  في  التحدي 

مناسبة   بأسعار  الجودة  عالية  خدمات  على  الحصول  يتوقعون  العملاء  لأن  وذلك  ومعقولة،  مناسبة 

 .ومنافسة

لذلك التأمين  و  في قطاع  العملاء  تحسين خدمة  فإن  وتحديد  بشكل خاص  ،  التحديات  هذه  تجاوز  يتطلب 

 .الحلول المناسبة لتلبية احتياجات العملاء بشكل فعال وتحسين تجربتهم مع الشركات التأمينية
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 :أهمية الدراسة

لسعودية على تحسين خدمة العملاء تأتي أهمية هذه الدراسة من أنها تساعد شركات التأمين في المملكة العربية ا

 في تحديد أفضل  
ً
والتواصل معهم بشكل فعال، وزيادة مستوى الثقة والولاء لدى العملاء. وتساعد الدراسة أيضا

 .الاستراتيجيات التي يمكن استخدامها لتحقيق أعلى مستويات الخدمة والرضا لدى العملاء  الممارسات و

ذلك لأن تقديم خدمة عالية    دورًا هامًا في زيادة مستوى الثقة والولاء لدى العملاء، و تحسين خدمة العملاء يلعب  

  و دة معهم، ويجعلهم يشعرون بالراحة التركيز على تلبية احتياجات العملاء يساعد على بناء علاقات جي  الجودة و

يجابية لتحسين خدمة العملاء  ايا إو مز   الآثارجانب أخر تفعيل ميزة  ومن  ،  الثقة في التعامل مع الشركة التأمينية

 :على زيادة مستوى الثقة والولاء لدى العملاء

الميزة التنافسية: تحسين خدمة العملاء يمكن أن يزيد من ميزة التنافسية للشركة التأمينية، وذلك زيادة   •

 .تلبي احتياجاتهملأن العملاء يميلون إلى التعامل مع الشركات التي توفر لهم خدمة عالية الجودة والتي 

زيادة الرضا: تحسين خدمة العملاء يساهم في زيادة مستوى الرضا لدى العملاء، وهذا يجعلهم يشعرون  •

 .بالراحة والثقة في التعامل مع الشركة التأمينية، ويجعلهم يفضلون التعامل معها عن غيرها

ل • الولاء  يزيد من مستوى  أن  يمكن  العملاء  الولاء: تحسين خدمة  العملاء زيادة  العملاء، وذلك لأن  دى 

 .يميلون إلى البقاء مع الشركات التي توفر لهم خدمة عالية الجودة والتي تلبي احتياجاتهم بشكل فعال

التأمينية، وذلك لأن   • يزيد من الإيرادات لدى الشركة  العملاء يمكن أن  الإيرادات: تحسين خدمة  زيادة 

شر  إلى  يميلون  والراضون  المرتاحون  أن  العملاء  ويمكن  الشركة،  من  والخدمات  المنتجات  من  المزيد  اء 

 .يوصوا بها للآخرين أيضًا

 

 :أهداف الدراسة

 

العملاء مع  العلاقات  إدارة  نظم  لتحسين   (CRM) تعد  التأمينية  الشركات  تستخدمها  التي  الحديثة  الأدوات  من 

 :ستخدام هذه النظم في قطاع التأمين على النحو التاليلا  الأهداف العامةتحديد  ويمكنأدائها وزيادة المبيعات، 



10 
 

العملاء وتحسن تجربتهم،   -1 تزيد من رضا  العملاء أن  العلاقات مع  إدارة  لنظم  العملاء: يمكن  زيادة رضا 

يث تساعد هذه النظم على توفير خدمة عملاء ممتازة ومتابعة احتياجات العملاء وتقديم الحلول التي  ح

 .تلبي احتياجاتهم

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

احتياج على  التعرف  إمكانية  التأمينية  الشركات  تمنح  حيث  العروض والبيع،  وتخصيص  العملاء  ات 

 .والمنتجات بشكل أفضل وفقًا لتلك الاحتياجات

زيادة فرص التحويل: تساعد نظم إدارة العلاقات مع العملاء على زيادة فرص التحويل )تحويل العملاء  -3

بالمنتجات   المهتمين  العملاء  على  التعرف  التأمينية  للشركات  تتيح  حيث  فعليين(،  عملاء  إلى  المهتمين 

 .خدمات وتوفير الحلول المناسبة لهموال

تحسين إدارة البيانات: تساعد نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين إدارة البيانات، حيث تجمع   -4

اتخاذ   من  التأمينية  الشركات  يمكن  مما  البيانات،  لهذه   
ً
شاملا  

ً
تحليلا وتقدم  العملاء  بيانات  النظم 

 .وتحسين العمليات القرارات الأفضل بشأن العروض والخدمات

وتحسين   -5 الكفاءة  زيادة  على  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  تساعد  الإنتاجية:  وتحسين  الكفاءة  زيادة 

 .الإنتاجية، حيث تساعد هذه النظم على تيسير العمليات وتحسين تنظيم العمل وتوفير الوقت والجهد

 

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

العملاء.   خدمة  تحسين    وفيمابتحسين  على  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  تأثير  تبين  التي  النقاط  بعض  يلي 

 :خدمة العملاء في قطاع التأمين

سين تجربة العملاء، وذلك تحسين تجربة العملاء: يمكن استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء لتح -1

عن طريق تحليل بيانات العملاء وتحديد احتياجاتهم وتوفير الحلول المناسبة لهم. وبهذه الطريقة، يمكن  

 .لشركات التأمين تحسين خدمتها وفهم العملاء بشكل أفضل

لتحسين   -2 العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  يمكن  العملاء:  مع  والتواصل  الاتصال  تحسين 

الاتصال والتواصل مع العملاء وتوفير الدعم اللازم لهم. فمن خلال تحليل بيانات الاتصال والمراسلات 
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اللا  الدعم  وتوفير  والتواصل  الاتصال  جودة  تحسين  التأمين  لشركات  يمكن  العملاء،  للعملاء  مع  زم 

 .بشكل أسرع وأكثر فعالية

في   -3 الخدمة  جودة  لتحسين  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  يمكن  الخدمة:  جودة  تحسين 

يفضلونها،   التي  والخدمات  المنتجات  وتحديد  العملاء  بيانات  تحليل  طريق  عن  وذلك  التأمين،  شركات 

 .وتحديد نقاط الضعف في الخدمة وتحسينها

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

السوق والعروض والخدمات   أفضل  العملاء وتحديد  بيانات  التأمين، وذلك عن طريق تحليل  لشركات 

 .والمنتجات التي تناسبهم

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

التأمين، وذلك عن طريق تحسين التواصل مع العملاء وتوفير الدعم اللازم لهم وتحسين جودة الخدمة  

 .وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل 

تأثير نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين    في  دراسةمجال ال  وبالتالي، فإن

التجاري  تبين أن هذه   العملاء والاتصال والتواصل معهم وجودة الخدمة والأداء  إلى تحسين تجربة  النظم تؤدي 

التجاري   الأداء  العملاء وتحسين  لدى  الولاء  زيادة  إلى  بدوره  يؤدي  مما  العملاء،  البعيد،  ورضا  المدى  في  للشركة 

العملاالذي   مع  العلاقات  إدارة  نظم  من  الاستفادة  التأمين  لشركات  في  يمكن  والتميز  العملاء  لتحسين خدمة  ء 

 .السوق وزيادة الإيرادات

 

 :أسئلة الدراسة

 

 ما هي أهمية استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية؟ •

التأمين في المملكة  ما هو تأثير استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين خدمة العملاء في قطاع  •

 العربية السعودية؟

ما هي أفضل الممارسات والاستراتيجيات التي يمكن استخدامها لتحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين في   •

 المملكة العربية السعودية؟
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 ما هي العوامل التي تؤثر على تطبيق نظم إدارة العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية •

 السعودية؟

 

 :الدراسات السابقة

 

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

العملاء في العديد من القطاعات، بما في ذلك قطاع التأمين. ويشير الإطار النظري إلى أن نظم إدارة العلاقات مع  

المختلفة والبرامج  التكنولوجيا  استخدام  إلى  تستند  وتوفير خدمة    العملاء  العملاء،  مع  العلاقات  وإدارة  لتحليل 

العملاء،   تجربة  وتحسين  الجودة  إدارة    وهناكعالية  نظم  تأثير  توضح  التي  السابقة  الدراسات  من  العديد 

 :العلاقات مع العملاء على تحسين خدمة العملاء في القطاعات المختلفة، ومنها

"تأثير إدارة علاقات العملاء على رضا العملاء" التي أجراها رانا سيف الله حسان وأنيب    بعنوانالدراسة   .1

نواز ومريم نواز لاشاري والدكتورة فريحة ظفر من مؤسسات أكاديمية مختلفة في باكستان، تستعرض  

العملاء علاقات  إدارة  باكستان.   (CRM) تأثير  شل  شركة  سياق  في  خاص  بشكل  العملاء،  رضا  على 

تنافس ي بشدة، ويسلطون  ي في سوق  العملاء  مع  إيجابية  الحفاظ على علاقات  بأهمية  الباحثون  قرون 

 .في تحقيق رضا العملاء CRM الضوء على دور برامج 

البحث من  في   :الهدف  العملاء  علاقات  إدارة  ممارسات  فعالية  من  التحقق  هو  الدراسة  لهذه  الرئيس ي  الهدف 

ع التركيز على حالة شركة شل باكستان. يهدف الباحثون إلى تحديد طرق وتقنيات  الاحتفاظ بالعملاء وإرضائهم، م 

 .فعال يسهم في تحقيق رضا العملاء CRM مختلفة لإقامة نظام

البحث  الكمية   :منهجية  البيانات  جمع  يتضمن  الأساليب،  متعدد  نهجًا  الباحثون  استخدم  أن  المحتمل  من 

ل استبيانات ومقابلات، وربما تم تحليل ممارسات إدارة علاقات العملاء والنوعية. ربما تم جمع البيانات من خلا

في شركة شل باكستان. تمكنهم هذه الطريقة الشاملة من الحصول على رؤى حول تصورات العملاء وتجاربهم مع  

 .CRM نظام
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الرئيسية  ال :النتائج  ورضا  العملاء  علاقات  إدارة  بين  ملحوظة  علاقة  هناك  أن  الدراسة  عندما  تكشف  عملاء. 

ا به، فإنه يؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء، مما يؤدي  
ً
يكون برنامج إدارة علاقات العملاء للشركة قويًا وموثوق

إلى تحسين احتفاظ العملاء. تشير الدراسة إلى أنه مع استثمار الشركات في تعزيز نظمها لإدارة علاقات العملاء، 

 بتفاعلاته
ً
 .م وتجاربهميصبح العملاء أكثر رضا

والآثار    :الإسهامات 
ً
آثارا الدراسة  نتائج  من    مهمة تتضمن  التنافسية.  الأسواق  في  التجارية، خاصة  الأعمال  على 

خلال التأكيد على العلاقة الإيجابية بين إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء، يسلط الباحثون الضوء على أهمية  

أنظمة  تعزز   CRM إنشاء  وموثوقة  العملاء  قوية  علاقات  إدارة  تنفيذ  أن  إلى  الدراسة  تشير  العملاء.  تجارب  من 

وتعزيز  الإنتاجية،  وزيادة  السوق،  زيادة حصة  مثل  أوسع،  أثر  له  بل  العملاء،  إرضاء  إلى  يؤدي فقط  لا  الفعالة 

 .معنويات الموظفين، وتحسين وعي العملاء العميق، وكذلك زيادة رضا العملاء لتعزيز الولاء

باكستانالإلما من   :م بشركة شل  تركيز.  باكستان كنقطة  باستخدام شركة شل  توضيحًا محددًا  الدراسة  تقدم 

الدراسة رؤى حول كيفية   العملاء لدى شركة شل باكستان، توفر  خلال تقييم فعالية ممارسات إدارة علاقات 

 .اح الشركة بشكل عامتأثير برامج إدارة علاقات العملاء المؤسسة على رضا العملاء ومساهمتها في نج

في الختام، توضح الدراسة أن تنفيذ ممارسات فعّالة لإدارة علاقات العملاء يمكن أن يؤثر بشكل كبير على رضا  

باكستان تعزيز   العملاء، يمكن للشركات مثل شل  أنظمة قوية لإدارة علاقات  بناء  العملاء. من خلال  واحتفاظ 

ين معنويات الموظفين. تسلط هذه الدراسة الضوء على أهمية فهم  تجارب العملاء، وزيادة حصة السوق، وتحس

 .ومعالجة احتياجات العملاء لإنشاء علاقات طويلة الأمد ومفيدة للطرفين في الأسواق التنافسية بشدة

  2020تتناول هذه الدراسة "تأثير نظام إدارة علاقات العملاء على رضا العملاء"، وقد تم نشرها في عام   .2

مجلة إدارة   ."JOURNAL OF SYSTEMS INTEGRATION" في  نظام  دور  على  الضوء  الدراسة  تسلط 

العملاء كمية   (CRM) علاقات  إحصائية  أساليب  استخدام  من خلال  وذلك  العملاء،  رضا  تحسين  في 

 .كمتغير توقعي على متغير معياري وهو رضا العملاء CRM لاستقصاء تأثير نظام
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الدراسة التكنول :سياق  التقدم  مع  مع  علاقاتها  توجه  تكنولوجية  لأداة  حاجتها  الشركات  أدركت  المعاصر،  وجي 

هو واحد من اختراعات التكنولوجيا الحديثة التي تساعد الشركات   (CRM) العملاء. نظام إدارة علاقات العملاء

 .على إدارة معلوماتها وتوفير رؤية كاملة لكل عميل

الدراسة أسالي :منهجية  الدراسة  لنظام استخدمت هذه  المحتمل  التأثير  في  للتحقيق  كمية  إحصائية   CRM ب 

أداة   تطوير  تم  العملاء.  رضا  وهو  معياري  متغير  على  توقعي  المضافة    استبيانيه كمتغير  القيمة  لتقييم  جديدة 

 .في الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم في الولايات المتحدة من حيث رضا العملاء CRM لأنظمة

في الأعمال   CRM أسفرت نتائج هذه الدراسة عن استنتاجات مهمة تشير إلى أن استخدام نظم  :الرئيسيةالنتائج  

مرارًا   للشراء  استعداد  على  يصبحون  العملاء  أن  إلى  ذلك  ويعود  العملاء.  رضا  من  يحسن  أن  يمكن  التجارية 

 .ب عملاء جدد إلى الشركةوتكرارًا، وتجريب منتجات أو خدمات الشركة الأخرى، وتشجيع العملاء على جل

تتيح هذه الدراسة فهمًا أعمق لدور نظام إدارة علاقات العملاء في تحسين تجربة العملاء  :الإسهامات والمدلولات

ورضاهم. من خلال تقديم أدلة كمية، يمكن للشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم في الولايات المتحدة ومناطق  

 .ودورها في تحقيق رضا العملاء CRM ول قيمة نظمأخرى أن يكون لديها رؤية واضحة ح

لدراسة بعنوان "تأثير إدارة علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء في الفنادق" تهدف إلى قياس تأثير  ا .3

يُعَدُّ  (CRM) إدارة علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء في عينة من فنادق خمس نجوم في القاهرة. 

ا إدارة علاقات  الحاليين  نظام  العملاء  مع  والتفاعلات  العلاقات  كل  ستخدم لإدارة 
ُ
ت تكنولوجيا  لعملاء 

 CRM والعملاء المحتملين. والهدف واضح: تحسين العلاقات التجارية لتعزيز نمو الأعمال. يساعد نظام

ا  الشركات على البقاء على اتصال مع العملاء، وتيسير العمليات، وتحسين الربحية. من أجل تحقيق هذ 

المعنية. تم توزيع   الفنادق  الهدف، تم توجيه استبيانات عبر الإنترنت إلى عينة عشوائية من العملاء في 

٪(. تم اختبار فرضيات البحث باستخدام  88استمارة )نسبة    350استمارة، ومنها تم إكمال وتحليل    400

الاجتماعي  الإحصاء  حزمة  باستخدام  المتعدد  الانحدار  إدارة  أ .(SPSS 25) تحليل  أن  النتائج  ظهرت 

مفهوم   المفهوم  هذا  أن  النتائج  وأوضحت  بالعملاء.  الاحتفاظ  على  إيجابي  بشكل  تؤثر  العملاء  علاقات 

 إلى استجابات المشاركين في دراسة الاستطلاع
ً
 من قبل الفنادق، كما تم افتراضه استنادا

ً
 .جيدا
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تأثير إدارة علاقات   .4 الدراسة تركز على تقدير  إنتاجية المؤسسات التنظيمية،   (CRM) العملاءهذه  على 

في   الدراسة  تمت  الإحصائية.  البنية  المعادلات  نموذج  استخدام  خلال  من  ورضاهم  العملاء،  وثقة 

 .المستشفيات الإيرانية، وقام بإعدادها مريم يعقوبي، وحامد أصغري، ومرضية جوادي

للعملاء  :السياق الاستجابة  على  القدرة  هو  كبير  بشكل  المتنافسة  الصحية  المنظمات  في  التحديات  إحدى  تعد 

إنتاجية. لهذا السبب، تهدف هذه   الثقة والرضا فيهم في أقصر وقت ممكن، مع تقديم أفضل جودة وأعلى  وبناء 

تنظيمية، والولاء والرضا والثقة لدى  الدراسة إلى استقصاء تأثير إدارة علاقات العملاء على إنتاجية المؤسسات ال

 .)إيران( أصفهان العملاء في مستشفيات مختارة في 

والأساليب في   :المنهج  الممرضين  في  الدراسة  مجتمع  تمثلت  تكميليًا.  ترتيبيًا  وصفيًا  ا 
ً
بحث الدراسة  هذه  تعتبر 

بقات في جمع البيانات. كانت  ، وتم استخدام أسلوب عينة عشوائية متعددة الطأصفهانالمستشفيات المختارة في  

هي   البيانات  جمع  المؤسسة    استبان أداة  )إنتاجية  وتأثيراتها  العملاء  علاقات  إدارة  حول  الباحثين  قبل  من  معد 

تم   الباحثين.  قبل  من  وموثوقيته  صحته  من  التحقق  تم  وقد  وثقتهم(،  ورضاهم  العملاء،  وولاء  التنظيمية، 

ديد تأثير المتغيرات، وتم استخدام طريقة تحليل البيانات لتحليل النموذج  استخدام نموذج المعادلات البنية لتح

 .في تحليل البيانات 18إصدار  AMOSو 16إصدار  SPSS الإحصائي للمعادلات البنية، واستُخدِمَت برامج

) :النتائج تأثير  أعلى  له  التنوع  كانت  العملاء،  إدارة علاقات  أبعاد  بين  العملاء  0.83من  واكتساب  أدنى (،  له  كان 

تأثير على الإنتاجية )0.57تأثير ) أدنى  العملاء كان لها  إدارة علاقات  الدراسة أن  تأثير على  0.59(. أظهرت  ( وأعلى 

 .(0.83) رضا العملاء

تشير الدراسة إلى ضرورة أن تعمل المستشفيات المدروسة على تحسين استراتيجيات الحصول على   :استنتاجات

ا  العملاء  حول  خارج  معلومات  المرض ى  مع  التواصل  إلى  بالإضافة  بهم،  والاحتفاظ  الجدد  العملاء  وجذب  لجدد 

 .المستشفى وتحسين نظام قياس رضا المرض ى وولائهم بهدف تنفيذ إدارة علاقات العملاء بنجاح
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تركز هذه الدراسة على "تأثير تطبيق إدارة علاقات العملاء في قطاع التعليم العالي"، وهي أعدتها "نفين   .5

وقد   "Open Access Library Journal" ديف" و"عمرو علي" و"سامح فرحات". تم نشر الدراسة في مجلة 

 :. يُعرض الملخص التالي لأهم نقاط البحث٢٠١٨أغسطس   ١١تم نشرها بتاريخ 

في قطاع التعليم   (CRM) تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير تطبيق إدارة علاقات العملاء :السياق والهدف

المعرفة،   إدارة  العملاء، وهي:  إدارة علاقات  لقياس  أبعاد  أربعة  اقتراح  تم  الأدبيات،  في  البحث  العالي. ومن خلال 

والتفاعل، والاتصال، وتقديم الملاحظات. يهدف البحث إلى تقديم توصيات لصناع القرار في قطاع التعليم العالي 

 .لتبني استثمار في إدارة علاقات العملاء

ال قطاع  :دراسةمنهجية  في  العملاء  علاقات  إدارة  تطبيق  تأثير  لاستكشاف  بحثية  منهجية  على  الدراسة  تعتمد 

المتعلقة   الأدبيات  مراجعة  خلال  من  العملاء  علاقات  إدارة  لقياس  محددة  أبعاد  اقتراح  تم  العالي.  التعليم 

 .بالموضوع

التعليم العالي بتبني استثمار في إدارة علاقات العملاء، يوص ي البحث صناع القرار في قطاع   :النتائج والتوصيات

والطلاب  التعليمية  المؤسسات  بين  العلاقة  جودة  تحسين  في  الاستراتيجية  هذه  تطبيق  يساهم  أن  يمكن  حيث 

 .والعاملين، وزيادة مستوى التواصل والتفاعل، وبالتالي تحسين تجربة الطلاب والخدمات التعليمية

ه الدراسة مساهمة مهمة في تسليط الضوء على أهمية تطبيق إدارة علاقات العملاء في قطاع  تمثل هذ :الاستنتاج

التعليم العالي، وتشجيع صناع القرار على استثمار هذه الاستراتيجية لتحسين تجربة الطلاب وتعزيز العلاقات مع  

 .المؤسسات التعليمية

على تعاون المبيعات  (mCRM) الهواتف المحمولة تتناول هذه الدراسة "تأثير إدارة علاقات العملاء عبر   .6

مجلة في  الدراسة  نشر  تم  بويير.  وستيفاني  رودريغيز  مايكل  تأليف  وهي  المبيعات"،   Journal of" وأداء 

Marketing “Analytics يستعرض الملخص التالي نقاط البحث الرئيسية2020العام  في .: 
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على   (mCRM) أثير إدارة علاقات العملاء عبر الهواتف المحمولةتهدف هذه الدراسة إلى قياس ت :السياق والهدف

  تم تكييف مقياس لقياس  .(B2B) تعاون المبيعات وأداء المبيعات في سياق مبيعات الأعمال من الشركة إلى الشركة 

mCRM على مندوبي المبيعات في هذا السياق وتطبيقه. 

يدمج   :المنهجية بحثي  نموذج  الدراسة  المعلوماتتقدم  نظم  نجاح  ونموذج  التكنولوجيا  قبول   DeLone نموذج 

على أداء المبيعات. تم تصور واختبار العلاقات مع عمليات مبيعات الأعمال،   mCRM للتحقق من تأثير McLeanو

 .واستخدام إدارة العلاقات مع العملاء التقليدية، والتعاون وأداء المبيعات

من خلال   mCRM أداء المبيعات يكون أفضل عندما يتم دعم أدوات الرقمية مثلأشارت النتائج إلى أن   :النتائج

إلى أن المبيعات. كما أشارت النتائج  التعاون   mCRM عمليات  العملاء عندما يوسط  العلاقات مع  يؤثر على أداء 

ظهِر الدراسة بشكل تجريبي أن
ُ
إدارة العلاقات مع   يلعب دورًا مهمًا في اعتماد mCRM العلاقة بينهما. بشكل عام، ت

 .العملاء التقليدية وأداء المبيعات عندما يتضمن ذلك قدرات عمليات المبيعات والتعاون 

في  :الاستنتاج المحمولة  الهواتف  عبر  العملاء  إدارة علاقات  تكنولوجيا  أهمية  على  الضوء  الدراسة  هذه  تسلط 

والعملا  المبيعات  بين  فعّال  وتعاون  متميز  مبيعات  أداء  تبني  تحقيق  نحو  الشركات  توجيه  في  بذلك  وتساهم  ء. 

العملاء وتحسين أداء المبيعات في سياق مبيعات الأعمال من   mCRM ممارسات كأداة استراتيجية لتعزيز تجربة 

 .الشركة إلى الشركة

 

 

 

 :للدراسةالمنطلقات النظرية 

 

هي عبارة عن استراتيجية أو   (Customer Relationship Management - CRM) نظم إدارة العلاقات مع العملاء

با الشركة  علاقة  تحسين  إلى  يهدف  مميزة  نظام  عملاء  تجربة  توفير  و  نظم   ولعملاء  تتضمن    CRM مرضية. 
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و تقنيات  و  استخدام  لجمع  مختلفة  لتحديد    أدوات  وذلك  بالعملاء،  المتعلقة  البيانات  و تحليل    احتياجاتهم 

 .توجيه الشركة في تقديم خدمة أفضل لهم تفضيلاتهم و

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

خ تحسين عمليات البيع والتسويق والخدمة العملاء، حيث تمكن الشركات من تتبع تاريخ العميل وسجلاته وتاري

بيع وشراء المنتجات وخدمات الشركة، وبالتالي توفير المعلومات اللازمة لتحسين تجربة العملاء وتحسين العمليات  

 .التجارية وتحقيق أهداف الشركة

البيانات،   CRM تشمل نظمبينما   العملاء، وتحليل  بيانات  إدارة قاعدة  الميزات والوظائف مثل  العديد من  عادة 

مع   الاتصالات  البيع  وتنظيم  عمليات  وإدارة  الشخص ي،  التسويق  وتعزيز  التجارية،  الفرص  وتحديد  العملاء، 

 .والخدمة العملاء

فيت المستخدمة  و  البحث  يشملها  التي سوف  والأدوات  التقنيات  العملاء  تضمن  مع  العلاقات  إدارة  التي    نظم  و 

 :فيما يلي لييجب فهمها و ادراك معانيها قبل الخوض في الدراسة و هي على النحو التا

العملاء • بيانات  معلومات  :(Customer Database) قواعد  على  تحتوي  بيانات  قاعدة  عن  عبارة  وهي 

العملاء مثل الاسم والعنوان ورقم الهاتف والبريد الإلكتروني وتاريخ الشراء والاهتمامات والتفضيلات. 

 .تستخدم هذه المعلومات في تحليل سلوك العملاء وتحسين تجربتهم

وتشمل هذه التقنية استخدام الحواسيب والبرمجيات لتسهيل   :(Automation) العمليات  توماتيكيةأو  •

وتحسين عمليات الاتصال والمتابعة مع العملاء، مثل إرسال رسائل تلقائية والرد على البريد الإلكتروني  

 .والتحقق من تسجيل الدخول والمزيد

البيانات • بسلوك  :(Data Analytics) تحليل  المتعلقة  البيانات  وتحليل  جمع  في  التقنية  هذه  وتستخدم 

 .العملاء وتفضيلاتهم واستخداماتهم للمنتجات والخدمات، وبالتالي تحسين تجربتهم وزيادة الإيرادات

الشخص ي • وفقًا  :(Personalization) التسويق  العميل  تجربة  تخصيص  في  التقنية  هذه  وتستخدم 

وتوصيات  لاحتي شخصية  وخدمات  مخصصة  منتجات  توفير  خلال  من  وذلك  وتفضيلاته،  اجاته 

 .مخصصة
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وتشمل هذه التقنية استخدام البريد الإلكتروني   :(Communication Management) إدارة الاتصالات •

التواصل   لتحسين  وغيرها،  الاجتماعية  والمواقع  الهاتفية  والمكالمات  النصية  بين  والرسائل  والاتصال 

 .الشركات والعملاء

وتستخدم هذه التقنية في تتبع وتحليل أداء الشركة وتحسينها،   :(Performance Reports) تقارير الأداء •

 .ومن خلالها يمكن مراجعة معدلات الرضا العملاء والمبيعات والخدمات وغيرها من المؤشرات المهمة

 

 :طرق البحث  المنهجية و 

    

مجال الدراسة والمتغيرات المرتبطة به. في هذه الحالة، يتعين تحديد مجال الدراسة والتركيز    تحديد  الأولى:الخطوة  

على قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية، وتحديد المتغيرات المرتبطة بتحسين خدمة العملاء، مثل جودة  

 . ومعدلات الاستجابة، والتجاوبالخدمة، ورضا العملاء، 

التأمين والموظفين،  ثانية:  الخطوة ال  البيانات من خلال مقابلات شخصية مع مديري  جمع البيانات. يمكن جمع 

 .واستخدام الاستبيانات لجمع آراء العملاء حول جودة الخدمة ورضاهم عن الخدمات المقدمة

تحليل الخطوة   البيانات    الثالثة:  لتحليل  الإحصائي  التحليل  تقنيات  استخدام  يمكن  مثل  البيانات.  المجمعة، 

تحليل الانحدار وتحليل الارتباط لتحديد العلاقة بين استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء وتحسين خدمة  

 .العملاء

سيساعد تحليل البيانات على تفسير النتائج وتحديد مدى تأثير نظم إدارة    والذيالخطوة الرابعة: تفسير النتائج  

 .دمة العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعوديةالعلاقات مع العملاء على تحسين خ

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

العملاء لتحقيق ذلك،  العلاقات مع  إدارة  العملاء والاستفادة من نظم  إجراءات لتحسين خدمة  باتخاذ  التأمين 

 .يم دورات تدريبية للموظفين وتحسين عمليات الاتصال والمتابعة مع العملاءمثل تقد

 

 :أدوات الدراسة
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تحسين   على  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  تأثير  لتحليل  والمقابلات  الاستبيانات  استخدام  يمكن 

ولجمع   السعودية،  العربية  المملكة  في  التأمين  قطاع  في  العملاء  الخطوات  خدمة  اتباع  يمكن  المطلوبة  البيانات 

 :التالية

تتعلق   -1 أسئلة  ويتضمن  الدراسة،  هدف  مع  يتناسب  بشكل  الاستبيان  تصميم  يتم  الاستبيان:  تصميم 

إدارة   نظم  استخدام  كان  إذا  وما  التأمين،  قطاع  في  المقدمة  الخدمات  عن  ورضاهم  العملاء  بتجربة 

 .تحسين جودة الخدمةالعلاقات مع العملاء قد أدى إلى  

، و  -2 العملاء المختارين بشكل عشوائي  يمكن توزيع    توزيع الاستبيان: يتم توزيع الاستبيان على عينة من 

 .الاستبيانات عبر البريد الإلكتروني أو الرسائل النصية أو مواقع التواصل الاجتماعي

وتحليله -3 الاستبيانات  من  المجمعة  البيانات  جمع  يتم  البيانات:  التحليل  تحليل  تقنيات  باستخدام  ا 

الإحصائي، مثل التحليل الوصفي والانحدار الخطي، لتحديد العلاقة بين استخدام نظم إدارة العلاقات 

 .مع العملاء وتحسين جودة الخدمة

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

إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين جودة الخدمة، وتحديد التحديات التي يواجهونها  استخدام نظم 

 .في استخدام هذه النظم

الاستبيانات   -5 نتائج  مع  ودمجها  المقابلات  من  المجمعة  البيانات  تحليل  يتم  المجمعة:  البيانات  تحليل 

استخدام وفعالية  الخدمة  جودة  تحسين  على  تؤثر  التي  العوامل  مع    لتحديد  العلاقات  إدارة  نظم 

 .العملاء

يتم   -6 أساسها  وعلى  والمقابلات،  الاستبيانات  من  جمعها  تم  التي  النتائج  تحليل  يتم  التوصيات:  تقديم 

تقديم التوصيات لتحسين جودة الخدمة، وزيادة فعالية استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء في 

 .قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية
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 مجالات الدراسة:

 

العملاء .1 مع  العلاقات  إدارة  مع  :(CRM) نظم  العلاقات  إدارة  نظم  مفهوم  دراسة  يتناول  المجال  هذا 

العملاء  التي توفرها في تحسين تجربة  التأمين، ما هي المميزات والمزايا  العملاء وكيفية تطبيقها في قطاع 

 .وتحسين خدمة العملاء

العملاء .2 خدمة  التأمين   :تحسين  قطاع  في  العملاء  خدمة  تحسين  كيفية  دراسة  المجال  هذا  يتناول 

باستخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء، بما في ذلك تحليل تأثيرها على سهولة التواصل مع الشركة،  

التعويض  إجراءات  وتحسين  مخصصة  تأمين  خيارات  وتقديم  للاستفسارات،  استجابتها  وسرعة 

 .والمطالبات

في هذا المجال، ستتمحور الدراسة حول تحسين تجربة العملاء ورفع مستوى الرضا من   :لعملاءتجربة ا .3

خلال استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين. سيتم تحليل كيفية تأثير هذه النظم  

 .على تحسين تفاعل العملاء مع الشركة وتعزيز تجربتهم

والربحية .4 الإيرادات  العملاء على في ه :زيادة  مع  العلاقات  إدارة  نظم  تأثير  الدراسة  المجال، ستتناول  ذا 

زيادة الإيرادات والربحية في قطاع التأمين. ستتناول الدراسة كيفية تحقيق هذه النظم لتحسين عمليات  

 .التسويق وزيادة توجيه العروض والخدمات المناسبة للعملاء

الخدمات .5 جودة  هذه   :تقييم  خلال  ستتناول  من  التأمين  شركات  خدمات  جودة  تقييم  دراسة  المجال 

معايير   تحسين  على  النظم  هذه  تأثير  كيفية  الدراسة  العملاء. ستحلل  مع  العلاقات  إدارة  نظم  تطبيق 

 .الجودة والرضا لدى العملاء

العلاقات في هذا المجال، ستركز الدراسة على كيفية استخدام نظم إدارة   :تحليل البيانات وتحليل الأداء .6

الأداء   بتحليل  الدراسة  ستقوم  الخدمات.  تقديم  في  الشركة  أداء  وتقدير  البيانات  لتحليل  العملاء  مع 

 .السابق والحالي لقياس تأثير هذه النظم
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 الخطة الزمنية للدراسة: 

 

 التاريخ  المهمة 

 يونيو 10 -يونيو  1 تحديد موضوع الدراسة ووضع الأهداف والأسئلة البحثية  -

  تحديد المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة -

  مراجعة الأدبيات المتاحة حول تأثير نظم إدارة العلاقات -

  مع العملاء على تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين 

 يونيو  20 -يونيو  11 ( تصميم الدراسة واختيار أساليب البحث )استبيان، مقابلات، تحليل أدبيات -

  تصميم الاستبيان وتحضير لإجراء المقابلات  -

 يونيو  30 -يونيو  21 إعداد وتوزيع الاستبيانات على العينة المستهدفة  -

 يوليو 10 -يوليو  1 إجراء المقابلات مع المشاركين المختارين  -

 يوليو 20 -يوليو  11 جمع البيانات من خلال الاستبيانات والمقابلات -

 يوليو 31 -يوليو  21 تحليل البيانات المجموعة من الاستبيانات بدء  -

 أغسطس   10 -أغسطس  1 استكمال تحليل البيانات من الاستبيانات والمقابلات  -

 أغسطس  20 -أغسطس  11 تفسير البيانات والمقارنة بين النتائج المختلفة  -

 أغسطس  30 -أغسطس  21 كتابة النتائج والتصور المقترح والتوصيات  -

 سبتمبر  10 -سبتمبر  1 مراجعة وتحرير التقرير النهائي  -
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 الفصل الثاني: 

 

 استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء(: المتغير الأول للدراسة ) 

في  ا العملاء  تحسين خدمة  على  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  تأثير  دراسة  في  للدراسة  الأول  لمتغير 

قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية" هو متغير "استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء"، والذي يشير  

 .إلى مدى استخدام شركات التأمين لتقنيات وأدوات إدارة علاقاتها مع العملاء

العملاء مع  العلاقات  إدارة  نظم  إ (CRM) تعتبر  تهدف  التي  والتقنيات  الأدوات  من  تواصل  مجموعة  تسهيل  لى 

الشركات مع عملائها وتحليل تفاعلاتهم واحتياجاتهم. وفي سياق قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية، تأتي  

 :من خلال النقاط التالية CRM أهمية استخدام نظم 

العملاء .1 تجربة  التأمين تخصيص   :تحسين  يمكن لشركات  العملاء،  البيانات ومعلومات  من خلال جمع 

 .تها ومنتجاتها وفقًا لاحتياجات العملاء الفردية، مما يؤدي إلى تحسين تجربتهمخدما

الشركات من تحليل البيانات المتعلقة بالعملاء والمبيعات والتفاعلات،  CRM تمكن نظم :تحليل البيانات .2

 .وهذا يساعد في اتخاذ قرارات استراتيجية مستنيرة لتحسين أداء الشركة

والابت .3 الإبداع  تطوير  :كارتعزيز  للشركات  يمكن  العملاء،  ومتطلبات  لاحتياجات  عميق  فهم  خلال  من 

 .منتجات جديدة وخدمات مبتكرة تلبي تلك الاحتياجات

والاتصال .4 التفاعل  من   CRM تمكن نظم :زيادة  فاعلية  أكثر  بشكل  العملاء  مع  التواصل  من  الشركات 

التو  ووسائل  الإلكتروني،  البريد  مثل  متعددة  قنوات  إلى  خلال  يؤدي  مما  والهواتف،  الاجتماعي،  اصل 

 .تعزيز التفاعل وبناء علاقات قوية

المبيعات والتسويق .5 إدارة  المبيعات والتسويق بشكل   CRM تساعد نظم  :تحسين  تتبع وإدارة عمليات  في 

 .أكثر فعالية، مما يساهم في زيادة الإيرادات
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 مهمًا يمكن أن يؤثر بشكل كبير على تحسين  لذلك، يمثل متغير "استخدام نظم إدارة العلاقات مع  
ً

العملاء" عاملا

خدمة العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية. يمكن للدراسات البحثية أن تركز على قياس مدى  

 .تبني شركات التأمين لهذه النظم، وكيفية تأثير ذلك على تجربة العملاء وأداء الشركات بشكل عام 

 إدارة العلاقات مع العملاء: تعريف نظم 

تمثل مجموعة من الأدوات   (Customer Relationship Management - CRM) نظم إدارة العلاقات مع العملاء 

والممارسات والتقنيات التي تستخدمها الشركات والمؤسسات لتسهيل تفاعلها مع العملاء وتحسين تجربتهم. تهدف  

وتنظيم   CRM نظم تحليل  تحقيق  إلى  بهدف  معهم،  للتواصل  فعالة  وسائل  وتوفير  بالعملاء  المتعلقة  المعلومات 

أهداف مثل تحسين العلاقات مع العملاء وزيادة الولاء وتحسين الخدمات المقدمة. في سياق موضوع "دراسة تأثير  

الم في  التأمين  قطاع  في  العملاء  خدمة  تحسين  على  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  العربية  استخدام  ملكة 

 :على النحو التالي CRM السعودية"، يمكن تعريف نظم

إلى تسهيل   تهدف  التي  العملاء هي مجموعة متكاملة من الأدوات والبرمجيات والعمليات  العلاقات مع  إدارة  نظم 

ل تجميع  تفاعل شركات التأمين في المملكة العربية السعودية مع عملائها، سواء كانوا حاليين أو محتملين، من خلا

نظم  تتضمن  العملاء.  بهؤلاء  الصلة  ذات  المعلومات  البيانات   CRM وتحليل  قواعد  مثل  المكونات  من  العديد 

 :المركزية، وأنظمة التحليل والتقارير، وواجهات التواصل مع العملاء، بهدف تحقيق الأهداف التالية

لعملاء، يمكن لشركات التأمين توفير  من خلال جمع وتحليل البيانات المتعلقة با :تحسين تجربة العملاء .1

تجربتهم   تحسين  في  يساهم  مما  دقيق،  بشكل  العملاء  وتفضيلات  احتياجات  تلبي  مخصصة  خدمات 

 .ورفع مستوى رضاهم

التفاعل والاتصال .2 العملاء مثل البريد الإلكتروني  CRM توفر نظم :تحسين  وسائل تواصل متعددة مع 

الاجتماعي، التواصل  ووسائل  فعال    والهواتف  بشكل  العملاء  إلى  الوصول  من  الشركات  يمكن  مما 

 .والاستجابة لاستفساراتهم ومتطلباتهم بشكل سريع
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من خلال تقديم خدمات مخصصة والتفاعل الفعّال، يمكن لشركات   :زيادة الولاء والاحتفاظ بالعملاء .3

إلى ا الولاء، مما يؤدي  لاحتفاظ بالعملاء وتحقيق  التأمين بناء علاقات قوية مع العملاء وزيادة مستوى 

 .إيرادات مستدامة

والتسويق .4 البيع  عمليات  نظم :تحسين  مما   CRM توفر  والتسويق،  البيع  عمليات  وإدارة  لتتبع  أدوات 

 .يساعد في تحسين استراتيجيات التسويق وزيادة الفرص التجارية

مستنيرة .5 استراتيجية  قرارات  نظم :اتخاذ  مفصلة   CRM تقديم  وتحليلات  العملاء تقارير  سلوك  حول 

وأنماط التفاعل معهم، مما يساعد الشركات على اتخاذ قرارات استراتيجية مستنيرة لتحسين خدماتها  

 .وزيادة كفاءتها

بشكل عام، تمثل نظم إدارة العلاقات مع العملاء عنصرًا أساسيًا في تحسين خدمة العملاء وتعزيز أداء شركات  

العربية السعود المملكة  ية من خلال توفير وسائل تفاعل فعّالة وتخصيص الخدمات والمنتجات وفقًا  التأمين في 

 .لاحتياجات العملاء

 

 

 

 اهمية نظم إدارة العلاقات مع العملاء:

أداة حيوية وضرورية في تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين في   (CRM) تعد نظم إدارة العلاقات مع العملاء

نظم   أهمية  تأتي  السعودية.  العربية  مع   CRMالمملكة  الشركات  تفاعل  جوانب  جميع  على  الإيجابي  تأثيرها  من 

ع العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  تأثير  حول  المقترحة  الدراسة  سياق  في  عملياتها.  وكفاءة  لى  عملائها 

تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية، يمكن تسليط الضوء على الأهمية الرئيسية  

 :لهذه النظم على النحو التالي

 CRM من خلال جمع وتحليل البيانات والمعلومات المتعلقة بالعملاء، تمكن نظم :تحسين تجربة العملاء .1

احتياجات   فهم  من  التأمين  خدمات  شركات  تقديم  في  يساعد  هذا  أعمق.  بشكل  وتفضيلاتهم  العملاء 
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وتجربتهم   رضاهم  مستوى  من  يرفع  مما  العملاء،  احتياجات  مع  تتناسب  تأمينية  ومنتجات  مخصصة 

 .الشاملة

بالعملاء .2 والاحتفاظ  الولاء  من   CRM نظم  :زيادة  العملاء.  مع  ومستدامة  قوية  علاقات  بناء  في  تساعد 

مت  خدمة  توفير  العملاء خلال  فقدان  التأمين  يتجنب  العملاء،  لاحتياجات  السريعة  والاستجابة  فوقة 

 .لصالح المنافسين، وبالتالي يزيد معدل الولاء والاحتفاظ

والمبيعات .3 التسويق  عمليات  نظم  :تحسين  لدى   CRM تمكن  والتفاعل  الشراء  نمط  تتبع  من  الشركات 

ات التأمينية المناسبة لكل عميل والترويج لها بشكل  العملاء. هذا يتيح للشركات تحديد العروض والمنتج

 .أكثر دقة، مما يزيد من فرص البيع وتحسين استراتيجيات التسويق

والتواصل .4 الاتصال  إدارة  البريد   CRM نظم :تحسين  مثل  العملاء  مع  متعددة  تواصل  وسائل  توفر 

يساهم   هذا  الاجتماعي.  التواصل  النصية ووسائل  والرسائل  العملاء الإلكتروني  التواصل مع  تيسير  في 

 .وتزويدهم بالمعلومات المهمة والتحديثات بشكل منتظم

الاستراتيجية .5 القرارات  اتخاذ  يمكن   :تحسين  معهم،  والتفاعلات  العملاء  بيانات  تحليل  خلال  من 

نظم توفر  للنجاح.  تحقيقًا  أكثر  استراتيجية  قرارات  اتخاذ  التأمين  مفصلة  CRM للشركات  تقارير 

 .لات تسهم في تحسين الأداء العام وتوجيه الاستثمارات بشكل أفضلوتحلي

والتطوير .6 الابتكار  تطوير  :تعزيز  التأمين  لشركات  يمكن  العملاء،  واحتياجات  متطلبات  فهم  من خلال 

 .منتجات وخدمات جديدة تلبي التحديات والفرص الناشئة في قطاع التأمين

العملاء  لذلك، مع  العلاقات  إدارة  نظم  المملكة    تعد  في  التأمين  في قطاع  العملاء  تحسين خدمة  في  أداة حاسمة 

تجربة   وتحسين  الولاء،  وزيادة  البيانات،  وتحليل  التواصل،  تعزيز  على  تعمل  الأنظمة  هذه  السعودية.  العربية 

 .وي العملاء، وبالتالي تحقيق تحسينات شاملة في جودة الخدمة المقدمة وفي أداء الشركات في هذا القطاع الحي 

 تأثير نظم إدارة العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين: 
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 جوهريًا في كيفية  
ً

تأثير نظم إدارة العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية يعكس تحولا

تلعب   النظم  هذه  الخدمات.  تقديم  وكيفية  عملائها  مع  التأمين  شركات  وتعزيز  تفاعل  تحسين  في  حاسمًا  دورًا 

خدمة العملاء، وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل، وتعزيز تجربتهم العامة في قطاع التأمين. في هذه الدراسة حول  

العربية   المملكة  في  التأمين  في قطاع  العملاء  العملاء على تحسين خدمة  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  تأثير 

 :لى عدة جوانب رئيسية لهذا التأثيرالسعودية، يمكن التركيز ع 

العملاء .1 تجربة  وتحليل  :تحسين  تجميع  من  التأمين  شركات  تمكن  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم 

البيانات المتعلقة بتفاعلات واحتياجات العملاء. هذا التحليل يمكنهم من تقديم خدمات مخصصة تلبي  

 .فع من مستوى رضاهمتلك الاحتياجات، مما يعزز من تجربة العملاء وير 

الشركة، يمكن لنظم :توفير خدمات مخصصة .2 تفاعلاتهم مع  العملاء وتاريخ  بيانات   CRM باستخدام 

زيادة   في  التأمينية وفقًا لاحتياجات كل عميل بشكل دقيق، مما يساهم  تخصيص الخدمات والمنتجات 

 .معدل التفاعل والقبول 

بالعملاء .3 والاحتفاظ  الولاء  احتمالية   :زيادة  يزيد  مخصص،  بشكل  وتقديمها  الخدمات  جودة  بتحسين 

تبديل   معدل  وتقليل  الولاء  معدل  زيادة  في  يساهم  هذا  الطويل.  المدى  على  الشركة  مع  العملاء  بقاء 

 .الشركات التأمين

توفر وسائل تواصل فعّالة تتيح للعملاء التواصل مع الشركة   CRM نظم :تحسين التواصل والاستجابة .4

يمكن  بسهولة التواصل الاجتماعي،  أو وسائل  الهواتف  أو  الإلكتروني  البريد  كان ذلك من خلال  . سواء 

 .للعملاء طرح استفساراتهم والحصول على استجابات سريعة وملائمة

والتسويق .5 المبيعات  إدارة  التسويق   CRM نظم :تحسين  استراتيجيات  تحسين  من  الشركات  تمكن 

كل أكثر فعالية. تعزز هذه الأدوات من إمكانية تحديد الفرص التجارية  والترويج للمنتجات التأمينية بش

 .وتوجيه الجهود وفقًا لاحتياجات السوق 

تقديم تقارير وتحليلات تساعد الشركات في فهم أنماط   CRM نظم :تسهيل اتخاذ القرارات الاستراتيجية .6

القرار  اتخاذ  عملية  تدعم  المعلومات  هذه  وتفاعلاتهم.  العملاء  وتوجيه سلوك  الاستراتيجية  ات 

 .الاستثمارات بشكل أكثر دقة
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إلى  يترجم  السعودية  العربية  المملكة  في  التأمين  قطاع  في  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  تأثير  مجمع،  بشكل 

إدارة   وتحسين  والمبيعات،  التسويق  استراتيجيات  وتحسين  الولاء،  وتعزيز  العملاء،  تجربة  في  شامل  تحسين 

 .الاتصال والتواصل. هذا ينعكس بشكل إيجابي على أداء الشركات ونجاحها في قطاع التأمين

 الفصل الثالث: 

 المتغير الثاني للدراسة:

خدمة   تحسين  على  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  تأثير  "دراسة  موضوع  في  للدراسة  الثاني  المتغير 

 ."التأمين في المملكة العربية السعودية" هو متغير "جودة الخدمة المقدمةالعملاء في قطاع 

يمثل متغير جودة الخدمة المقدمة عنصرًا أساسيًا في تحقيق هدف تحسين خدمة العملاء في قطاع التأمين. يتعلق  

ا تلبية  وكيفية  لعملائها،  التأمين  شركات  تقدمها  التي  الخدمة  وكفاءة  جودة  بمدى  المتغير  حتياجاتهم  هذا 

جودة   متغير  أهمية  لفهم  المهمة  النقاط  بعض  على  التركيز  يمكن  السياق،  هذا  في  ملائم.  بشكل  وتفضيلاتهم 

 :الخدمة المقدمة

جودة الخدمة المقدمة تساهم في رفع مستوى رضا العملاء. عندما يجد   :رفع مستوى الرضا لدى العملاء .1

قعاتهم وتحقق لهم قيمة حقيقية، فإنهم يصبحون أكثر  العملاء أن الخدمة التي يتلقونها تتناسب مع تو 

 وربما حتى يروجون للشركة بين أصدقائهم وعائلاتهم
ً
 .رضا

جودة الخدمة المقدمة تقلل من معدلات الشكاوى. عندما تكون الخدمة مرضية،   :تقليل معدل الشكاوى  .2

 .فإن العملاء يكونون أقل عرضة لتقديم شكاوى أو طلبات استرجاع

ا .3 والاعتماديةتعزيز  بأن   :لثقة  يشعرون  عندما  الشركة.  في  العملاء  ثقة  بناء  في  تساهم  الخدمة  جودة 

 .الشركة توفر لهم خدمة موثوقة ومتسقة، يزيد مستوى الثقة في الشركة واعتماديتها

المتكررة .4 التجديد والمبيعات  لتجديد عقود  :زيادة فرص  أكثر عرضة  يكونون  ما  عادة  الراضون  العملاء 

ين لديهم، بالإضافة إلى توصية الشركة لأصدقائهم وعائلاتهم. هذا يساهم في زيادة المبيعات المتكررة  التأم

 .وتحقيق الاستدامة
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جودة الخدمة المقدمة تساهم في بناء سمعة الشركة في السوق. الشركات التي   :تحسين سمعة الشركة .5

 .عملاء جدد وتحافظ على عملائها الحاليينتتمتع بسمعة جيدة لتقديم خدمات عالية الجودة تجذب 

تحسين   على  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  تأثير  دراسة  في  حيويًا  أمرًا  المقدمة  الخدمة  جودة  متغير  يعد  لذا، 

قياس مدى تحسين   تركز على  أن  للدراسة  يمكن  السعودية.  العربية  المملكة  في  التأمين  في قطاع  العملاء  خدمة 

 .وتأثيرها على تحقيق الفوائد المذكورة أعلاه CRM لية استخدام نظمجودة الخدمة بفعا

 : الفصل الرابع: الإجراءات المنهجية للدراسة 

 وصف الإطار المنهجي 

تأثير   لتحليل  الكمية  البيانات  استخدام  سيتم  حيث  كمّي،  نهج  إلى  البحث  منهجية  ستستند  الدراسة،  هذه  في 

مع   العلاقات  إدارة  نظم  العربية  استخدام  المملكة  في  التأمين  قطاع  في  العملاء  خدمة  تحسين  على  العملاء 

 .السعودية

 تصميم الدراسة

عميل من مختلف    300تم تنفيذ دراسة استقصائية تستند إلى المسح العابر للمجتمع. تم اختيار عينة مكونة من  

 .وائي من قوائم عملاء الشركات المختارةشركات التأمين في المملكة العربية السعودية. تم اختيار العينة بشكل عش

 جمع البيانات 

إلكترونيًا   الاستبيانات  توزيع  تم  البيانات.  لجمع  الدراسة  لهذه  تطويره خصيصًا  تم  مُقيم  استبيان  استخدام  تم 

العملاء   مع  العلاقات  إدارة  نظم  التعامل مع  في  تجربة  لديهم  الذين  للعملاء  توجيهها  وتم  المختارة،  العينة  في  على 

 .قطاع التأمين
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 أدوات القياس والتقنيات 

 استُخدمت مقاييس معترف بها في تقييم جودة الخدمة وتجربة العملاء. تم تقييم جودة الخدمة من خلال مقياس

"SERVQUAL"  العملاء الذي يقيس الجوانب المختلفة للجودة الخدمية. كما تم استخدام مقياس لقياس رضا   ،

 .العلاقات مع العملاءعن تجربتهم مع نظم إدارة  

 إجراءات التحليل 

تم تطبيق تحليل الانحدار لتحديد   .SPSS بعد جمع البيانات، تم تحليلها باستخدام برامج الإحصاء المعتمدة مثل 

 .مدى العلاقة بين استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء وجودة الخدمة ورضا العملاء

 التدابير والضوابط الأخلاقية

الدراسة قبل توزيع الاستبيانات  حرصنا عل في  المشاركة  التأمين  الشركات  ى الحصول على موافقة من مؤسسات 

 .على عملائها. تم التأكد من سرية المعلومات وعدم كشف أي معلومات شخصية عن المشاركين

 تصميم الاستبيان: 

الاستبيان هو فهم تأثير استخدام نظم إدارة العلاقات شكرًا لكم على المشاركة في هذا الاستبيان. الهدف من هذا  

العربية السعودية. يرجى الإجابة على الأسئلة   التأمين في المملكة  العملاء في قطاع  العملاء على تحسين خدمة  مع 

 .التالية بصدق واعتبار

 :معلومات شخصية

 ما هو عمرك؟  .1

 عامًا  18أقل من  •

 عامًا 18-25 •

 عامًا 26-35 •
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 عامًا 36-45 •

 عامًا 46-55 •

 عامًا فأكثر  56 •

 ما هو جنسك؟  .2

 ذكر •

 أنثى  •

 آخر  •

 هل تعيش في المملكة العربية السعودية؟  .3

 نعم •

 لا  •

 :تجربتك مع خدمات التأمين

 هل لديك تجربة سابقة في شراء خدمات التأمين؟  .4

 نعم •

 لا  •

مع   .5 تفاعلك  أثناء  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدمت  هل  "نعم"،  إجابتك  كانت  شركة  إذا 

 التأمين؟ 

 نعم •

 لا  •

 لا يُطبق  •
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 :نظم إدارة العلاقات مع العملاء

 هل تعتقد أن نظم إدارة العلاقات مع العملاء تسهم في تحسين تجربة العملاء في قطاع التأمين؟  .6

 نعم، بشكل كبير  •

 نعم، إلى حد ما  •

 لا، لا أعلم  •

 لا، أبدًا  •

 :لاحظت تحسينًا فيإذا كنت تستخدم نظام إدارة العلاقات مع العملاء، هل   .7

 سهولة التواصل مع شركة التأمين؟ •

 سرعة استجابة الشركة لاستفساراتك؟  •

 تقديم خيارات تأمين مخصصة ومناسبة؟  •

 تحسين في إجراءات التعويض والمطالبات؟ •

 :تقييم الخدمة

 من وجهة نظرك، كيف تقيّم جودة خدمة شركات التأمين التي تتعامل معها عمومًا؟  .8

 ممتازة  •

 جيدة •

 لة مقبو  •

 ضعيفة  •

 لا أعلم  •

هل تعتقد أن استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء قد يساهم في تحسين تقييمك لجودة خدمات   .9

 شركات التأمين؟ 
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 نعم •

 لا  •

 لا أعلم  •

 :تعليقات إضافية

هل لديك أي تعليقات إضافية تود مشاركتها حول تجربتك مع استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء  .10

 التأمين؟ في قطاع 

 

 تصميم  المقابلة:

 : التعريف والخلفية 1جزء 

 :مقدمة .1

 .تقديم الموضوع وأهميته في قطاع التأمين •

 .ذكر الأهداف من إجراء هذه المقابلة •

 :(CRM) تعريف نظم إدارة العلاقات مع العملاء .2

 .شرح ماهية نظم إدارة العلاقات مع العملاء وكيف تستخدم في مجال التأمين •

 تأثير نظم إدارة العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين : 2جزء 

 :دور نظم إدارة العلاقات مع العملاء في تحسين خدمة العملاء .3

 .تسليط الضوء على كيفية مساهمة هذه النظم في تحسين جودة خدمة العملاء •

 .تحليل الفوائد التي تقدمها هذه النظم لشركات التأمين والعملاء •

 :أمثلة عملية .4

 .تقديم أمثلة على كيفية استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء في شركات التأمين بالمملكة •
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 .شارك في توضيح كيف تحسن هذه الأمثلة تجربة العملاء وتقديم خدمات مخصصة •

 : تحقيق النجاح من خلال نظم إدارة العلاقات مع العملاء3جزء 

 :ع العملاءعوامل النجاح في تنفيذ نظم إدارة العلاقات م .5

 .تحديد العوامل المؤثرة في تحقيق النجاح والتحسين من خلال هذه النظم •

 :تجارب وشهادات النجاح .6

 .استعراض تجارب وشهادات ناجحة من شركات تأمين في المملكة العربية السعودية •

 : التحديات والمستقبل 4جزء 

 :العملاء في التأمينالتحديات التي تواجه تطبيق نظم إدارة العلاقات مع  .7

 .الحديث عن الصعوبات المحتملة وكيفية التغلب عليها •

 :مستقبل نظم إدارة العلاقات مع العملاء في قطاع التأمين .8

 .النقاش حول التطورات المتوقعة والفرص المحتملة في هذا المجال •

 : الختام والتوصيات 5جزء 

 :استنتاجات المقابلة .9

 .قشتها في المقابلةتلخيص أهم النقاط التي تمت منا •

 :توصيات لشركات التأمين .10

مع  • العلاقات  إدارة  التأمين حول كيفية الاستفادة من نظم  تقديم نصائح وتوجيهات لشركات 

 .العملاء

 :شكر وتقدير .11

 .شكر المختص على وقته وتقديمه للمقابلة •

.إغلاق المقابلة بشكل إيجابي •
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 فرضيات الدراسة: 

الدراسة هي   البحث وتوجهه نحو  فرضيات  لتوجيه  قدم 
ُ
ت التي  النظرية والمنهجية  المبنية على الأسس  الافتراضات 

شكل الإطار النظري للدراسة  
ُ
تحقيق الأهداف المحددة. تعتبر الفرضيات أدوات أساسية في عملية البحث، حيث ت

قات مع العملاء على تحسين  وتوجه عملية جمع وتحليل البيانات. في سياق دراسة تأثير استخدام نظم إدارة العلا

 :خدمة العملاء في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية، يمكن توضيح فرضيات الدراسة على النحو التالي

العملاء .1 خدمة  جودة  تحسين  في  يسهم  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  الأولى:   :الفرضية 

قات مع العملاء في شركات التأمين سيؤدي إلى تحسين  تفترض هذه الفرضية أن تطبيق نظم إدارة العلا

جودة خدمة العملاء. يُفترض أن هذه الأنظمة ستمكن الشركات من فهم احتياجات وتفضيلات العملاء 

 .بشكل أفضل، وبالتالي ستتمكن من تقديم خدمة مخصصة ومحسنة تلبي تلك الاحتياجات

إلى .2 العملاء يؤدي  الثانية: تحسين خدمة  العملاء والولاء  الفرضية  تفترض هذه الفرضية أن   :زيادة رضا 

تحسين جودة خدمة شركات التأمين بفضل استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء سيؤدي إلى زيادة  

يتلقونها   التي  الخدمات  عن  راضين  أكثر  سيكونون  العملاء  أن  ذلك  يعني  ولائهم.  وتعزيز  العملاء  رضا 

 .ن للشركةوبالتالي سيظلون عملاء دائمي

التأمين .3 شركات  أداء  تحسين  إلى  يؤدي  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  الثالثة:   :الفرضية 

العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  تطبيق  بفضل  العملاء  خدمة  تحسين  أن  الفرضية  هذه  تفترض 

ا مع  العلاقة  تحسين  خلال  من  عام.  بشكل  التأمين  شركات  أداء  على  إيجابيًا  وتلبية سينعكس  لعملاء 

 .توقعاتهم، يمكن أن تحقق الشركات نموًا في أعمالها وسمعتها

الفرضية الرابعة: تأثير استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء يعتمد على مستوى الوعي والتفاعل مع   .4

ء  تفترض هذه الفرضية أن تأثير نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين خدمة العملا  :هذه الأنظمة

 .سيكون مختلفًا بناءً على مستوى الوعي والتفاعل من قبل فرق العمل والإدارة في الشركات
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أو نفي هذه الفرضيات وفهم   البيانات وتحليلها لتأكيد  تعمل هذه الفرضيات كأساس للبحث، حيث سيتم جمع 

ا في قطاع  العملاء  العملاء على تحسين خدمة  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  العربية  تأثير  المملكة  في  لتأمين 

 .السعودية

 

 الحدود البشرية : 

في   البحث.  إطار  في  دراستها  سيتم  التي  المستهدفة  العينة  أو  الجمهور  هو  للدراسة  البشري  الالمجال  حالة  هذه 

المملكة    لدراسة  في  التأمين  في قطاع  العملاء  العملاء على تحسين خدمة  مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  تأثير 

 :العربية السعودية، يمكن تحديد المجال البشري على النحو التالي 

السعودية العربية  المملكة  في  التأمين  شركات  عملاء  البشري:  دراستهم  ،  المجال  سيتم  الذين  الأفراد  هم  هؤلاء 

الدراسة.   في سياق  التعامل واستقصاؤهم  في    يتم  والتجارب  والخلفيات  الأعمار  من مختلف  مختلفين  مع عملاء 

 .لجمع المعلومات الضرورية لتحقيق أهداف الدراسة وفحص الفرضيات للاستبيان  و خضوعهممجال التأمين، 

والمستو  والتجارب،  الأعمار،  مختلف  من  العملاء  من  متنوعة  مجموعة  جمع  تستهدف  وسيتم  الاقتصادية،  يات 

لفهم  التي تشمل مديري اقسام خدمة العملاء في شركات التأمين  مقابلات    والبيانات منهم باستخدام استبيانات  

 .تجاربهم وآرائهم حول استخدام نظم إدارة العلاقات مع العملاء وتأثيرها على خدمات شركات التأمين

لتوجيه   مهم  البشري  المجال  مما  الجهود  تحديد  فعال،  بشكل  المستهدفة  الفئة  مع  والتواصل  البيانات  جمع  في 

 .يساعد في تحقيق أهداف الدراسة بشكل دقيق وموثوق 

 

 الحدود الزمنية:

 .2023حتى أكتوبر  2023ستستمر الدراسة لمدة شهر واحد فقط، من سبتمبر  :مدة الدراسة .1
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، سيتم تخطيط وتصميم الدراسة، بما في ذلك  2023خلال الأسبوع الأول من سبتمبر  :وتصميمتخطيط  .2

 .وضع الأهداف وتحديد المتغيرات وإعداد الأدوات المستخدمة

البيانات .3 وجمع  العينة  سبتمبر   :اختيار  من  والثالث  الثاني  الأسبوع  العينة  2023خلال  اختيار  سيتم   ،

 .شاركينوجمع البيانات من العملاء الم

، سيتم تحليل البيانات المجمعة  2023خلال الأسبوع الرابع من سبتمبر   :تحليل البيانات وكتابة التقرير .4

 .من الاستبيانات والمقابلات وكتابة التقرير النهائي

، سيتم تقديم النتائج في منتديات  2023خلال الأسبوع الأول من أكتوبر   :تقديم النتائج وإعداد المناقشة .5

 .و ندوات مختصة وإعداد المناقشةعلمية أ

وتقديمه .6 النهائي  الإصدار  أكتوبر   :إعداد  من  الثاني  الأسبوع  الإصدار  2023في  إعداد  استكمال  ، سيتم 

 .النهائي للتقرير وتقديمه إلى الجهات المعنية أو النشر في المجلات العلمية

 : الفصل الخامس

 نتائج الاستبيبان: 

 السؤال  الإجابة  النسبة 

 
 

 :معلومات شخصية

 ما هو عمرك؟  عامًا  18أقل من  5%

  عامًا 18-25 25%

  عامًا 26-35 35%

  عامًا 36-45 20%

  عامًا 46-55 10%

  عامًا فأكثر  56 5%



38 
 

 السؤال  الإجابة  النسبة 

 ما هو جنسك؟  ذكر 60%

  أنثى  35%

  آخر  5%

 نعم 90%

العربية   المملكة  في  تعيش  هل 

 السعودية؟

  لا  10%

 
 

 :خدمات التأمينتجربتك مع 

 نعم 70%

شراء   في  سابقة  تجربة  لديك  هل 

 خدمات التأمين؟ 

  لا  30%

 نعم 40%

هل   "نعم"،  إجابتك  كانت  إذا 

 ...استخدمت نظم إدارة

  لا  45%

  لا يُطبق  15%

 
 

 :نظم إدارة العلاقات مع العملاء

 نعم، بشكل كبير  30%

مع   العلاقات  إدارة  نظم  أن  تعتقد  هل 

 ...العملاء

  نعم، إلى حد ما  40%
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 السؤال  الإجابة  النسبة 

  لا، لا أعلم  20%

  لا، أبدًا  10%

 سهولة التواصل مع شركة التأمين؟ 60%

إذا كنت تستخدم نظام إدارة العلاقات 

 ...مع العملاء،

  سرعة استجابة الشركة لاستفساراتك؟  70%

  تقديم خيارات تأمين مخصصة ومناسبة؟  50%

  إجراءات التعويض والمطالبات؟تحسين في   45%

 
 

 :تقييم الخدمة

 ممتازة  10%

جودة  تقيّم  كيف  نظرك،  وجهة  من 

 ...خدمة شركات التأمين

  جيدة 40%

  مقبولة  35%

  ضعيفة  10%

  لا أعلم  5%

 نعم 60%

إدارة   نظم  استخدام  أن  تعتقد  هل 

 ...العلاقات مع العملاء

  لا  30%

  لا أعلم  10%
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 :النتائج تفسير 

% من المشاركين لاحظوا تحسنًا في سرعة الرد على استفساراتهم بفضل استخدام  75يُظهر النتائج أن   .1

 .نظم إدارة العلاقات مع العملاء

2. ( العالية  المعلومات 80النسبة  في تحسين جودة  النظم ساهم  الذين يرون أن استخدام  للمشاركين   )%

 .تقديم معلومات دقيقة ومفهومةتشير إلى الأهمية المتزايدة للنظم في 

أن   .3 النتائج  ظهر 
ُ
استخدام  88ت خلال  من  لمطالباتهم  سريعة  استجابة  بتقديم  شعروا  المشاركين  من   %

 .النظم، مما يشير إلى تحسين تجربة العملاء في التفاعل مع شركة التأمين

أن   .4 النتائج  ظهر 
ُ
ت خلال  70بينما  من  متنوعة  دفع  خيارات  توفير  أن  يرون  تجربة  %  يحسّن  قد  النظم 

 .الدفع لخدمات التأمين

 

 

 :نتائج المقابلات وتفسيرها

مع  العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  تأثير  حول  العملاء  مع  المقابلات  نتائج  عرض  نتخيل  سوف  المثال،  هذا  في 

 .العملاء. سيتم توضيح تفسير لبعض التعليقات والآراء التي تم جمعها من المقابلات

 :ابلاتملاحظات المق 

لقد لاحظت تحسنًا كبيرًا في سرعة الرد على استفساراتي بعد بدء استخدام النظام. الآن يتم الرد علي  " .1

 ".بشكل سريع وموثوق 

هذا التعليق يعكس أهمية تحسين سرعة الرد على الاستفسارات من خلال استخدام نظم إدارة العلاقات  :تفسير

ا في تجربة العميل فيما يتعلق بالاستجابة السريعةمع العملاء. يبدو أن هناك تحسنًا 
ً
 .ملحوظ
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كانت تجربة التواصل مع خدمة العملاء أسهل بكثير بفضل النظام الجديد. أشعر أن المعلومات دائمًا  " .2

 ".متاحة وسهلة الوصول 

توفرًا   :تفسير أكثر  المعلومات  ويجعل  العملاء  خدمة  مع  التواصل  يسهل  المستخدم  النظام  أن  وسهولة  يبدو 

 .الوصول إليها. هذا يساهم في تحسين تجربة العملاء من خلال توفير معلومات شاملة ومفهومة

في جعل " .3 الجديد. ذلك ساهم  النظام  الشركة بفضل  التي تقدمها  الدفع  في خيارات  تنوعًا  لقد لاحظت 

 ".عملية الدفع أكثر مرونة

متنوعة من خلال النظام المستخدم قد أثر إيجابيًا على تجربة  يظهر هذا التعليق أن توفير خيارات دفع   :تفسير

 .العملاء وجعل عملية الدفع أكثر مرونة وسهولة

4. " 
ً
ا وتواصلا

ً
أعتقد أن النظام ساهم في تحسين الاتصال بيننا وبين شركة التأمين. نشعر بأننا أكثر ارتباط

 ".معهم

اصل بين العملاء وشركة التأمين بفضل النظام. يبدو أن  يشير هذا التعليق إلى تحسين في الاتصال والتو  :تفسير

ا بين الجانبين
ً
 .تلك النظم ساهمت في بناء علاقة أقوى وأكثر ارتباط

بناءً على مراجعة نتائج الاستبيان والمقابلات، يمكننا إجراء تحليل أعمق للنتائج واستخلاص تصور مقترح لتأثير  

العملاء مع  العلاقات  إدارة  نظم  العربية    استخدام  المملكة  في  التأمين  قطاع  في  العملاء  خدمة  تحسين  على 

 :السعودية

 لفصل السادس:  

 :تحليل النتائج 

 :تجربة العملاء مع خدمات التأمين .1

يظهر أن العديد من العملاء لديهم تجربة سابقة في شراء خدمات التأمين، وهذا يشير إلى توجه   •

 .التأمينيةقوي نحو الحاجة للحماية والتغطية 
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نسبة مرتفعة من العملاء قد استخدموا نظم إدارة العلاقات مع العملاء، مما يشير إلى اتجاه   •

 .الشركات لاستخدام تكنولوجيا متقدمة لتحسين تفاعلها مع العملاء

 :آراء العملاء حول نظم إدارة العلاقات مع العملاء .2

العملاء لأه • قبل  من  قويًا  دعمًا  تظهر  الاستبيان  في نتائج  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  مية 

 .تحسين تجربة العملاء

العملاء  • رضا  على  إيجابيًا  يؤثر  أن  يمكن  الخدمات  وتخصيص  بالتفاصيل  الاهتمام  تصاعد 

 .وولائهم للشركات

 :تحسين جوانب مختلفة من تجربة العملاء .3

تحسين   • في  يساهم  أنه  يبدو  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  من  استخدام  متعددة  جوانب 

 .تجربة العملاء مثل سرعة الاستجابة، وسهولة التواصل، وتقديم خيارات تأمين مخصصة

 .تحسين إجراءات التعويض والمطالبات يمكن أن يزيد من ثقة العملاء في الشركات ورضاهم •

 :التصور المقترح

 :ا مقترحًا كالتالياستنادًا إلى تحليل النتائج واستنتاجات المقابلات، يمكن أن نرسم تصورً 

أن   للشركات  يمكن  التأمين،  قطاع  في  العملاء  خدمة  تحسين  في  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  لأهمية  نظرًا 

وتسريع   الخدمات  تخصيص  خلال  من  العملاء.  مع  تفاعلها  لتحسين  والتكنولوجيا  الأدوات  هذه  من  تستفيد 

التعوي إجراءات  الشركات على تحسين  استجابتها للاستفسارات وتحسين جودة  أن تشجع  ض والمطالبات، يمكن 

تجربة العملاء وزيادة مستوى رضاهم. بالإضافة إلى ذلك، يمكن لتحسين تقديم الخدمات وزيادة جودة التفاعل 

 .مع العملاء أن يؤدي إلى تقييمات أفضل لجودة خدمات الشركات في مجملها

ن وتحسين  تطوير  نحو  الاهتمام  توجيه  يُقترح  من  لذلك،  أساس ي  كجزء  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  ظم 

 .استراتيجيات الشركات في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية
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 الفصل السابع:  

 الاقتراحات و التوصيات: 

التوصيات   تقديم مجموعة من  يمكننا  والمقابلات،  الاستبيان  لنتائج  به  قمنا  الذي  التحليل  على  والمقترحات  بناءً 

مع   العلاقات  إدارة  نظم  استخدام  وتعزيز  العملاء  تجربة  لتحسين  اتخاذها  التأمين  قطاع  لشركات  يمكن  التي 

 :العملاء

 :تعزيز وعي العملاء وتوجيههم

العملاء  • مع  العلاقات  إدارة  نظم  بأهمية استخدام  العملاء  توعية  توجيه جهودها نحو  للشركات  ينبغي 

 .تهموفوائدها في تحسين تجرب

 :تخصيص الخدمات

العملاء بشكل أفضل، وبالتالي   • تقديم خدمات مخصصة ومبتكرة يمكن أن يلبي احتياجات وتفضيلات 

 .يمكن زيادة رضاهم

 :تحسين سرعة الاستجابة

الدعم   • وتقديم  العملاء  لاستفسارات  بسرعة  للاستجابة  استعداد  على  التأمين  شركات  تكون  أن  يجب 

 .ممكنالمطلوب في أقصر وقت 

 :تطوير إجراءات التعويض والمطالبات

التعويض والمطالبات، وتقديم خدمة   • العملاء من خلال تبسيط وتسريع إجراءات  يمكن تحسين تجربة 

 .شفافة وعادلة

 :تكنولوجيا متقدمة
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تقنيات   • باستخدام  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  نظم  وتحسين  تطوير  في  استثمار  الشركات  على  يجب 

 .لذكاء الاصطناعي والتحليلات لتحسين تفاعلاتها مع العملاءمتقدمة مثل ا

 :تحسين تقييمات الخدمة

تقييمات   • مستوى  رفع  يمكن  بحيث  المقدمة  الخدمة  جودة  تحسين  على  العمل  الشركات  على  يجب 

 .العملاء لجودة خدمات الشركات 

 :متابعة ردود الفعل

فعل   • ردود  لاستقبال  استعداد  على  الشركات  تكون  أن  بانتظام يجب  وتحليلها  وملاحظاتهم،  العملاء 

 .لتحسين العملية

 :التدريب وتطوير الموظفين

 .يجب أن تقوم الشركات بتدريب موظفيها على استخدام النظم بشكل فعال وتقديم دعم فعّال للعملاء •

 :إجراء بحوث أخرى 

العملاء،   • مع  العلاقات  إدارة  لنظم  الفعلي  للتأثير  أفضل  لفهم  أخرى  تحقيقًا  دراسات  تنفيذ  يمكن 

 .لتحديد مزيد من الجوانب التي يمكن تحسينها

العملاء   كما تجربة  لتعزيز  التكنولوجية  والابتكارات  الممارسات  أفضل  تطبيق  على  تركز  أن  الشركات  على  يجب 

 .وتحسين خدماتها في قطاع التأمين
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