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تيدف الدراسة إلى قياس أثر مستوى تطبيـق 
وظائف التأمين عمـى مستوى أبعاد إدارة علاقة 
الزبون )المبيعات، التسويق، وخدمة الزبائن( لدى 

 التأمينمفردة من زبائن شركات  513عينة قواميا 
(CAAR   ،CAAT ،SAA ،Alliance ،SIAR ،

TRUST)بولاية عنابة ، أخرى . 
وقد خمصت إلى أن ىناك وعيا بأىمية إدارة 
علاقة الزبون في الشركات المبحوثة، نظرا لطبيعة 
نشاطيا الخدمي، حيث أسفرت نتائج الدراسة عمى 
وجود ارتباط وأثر معنوي لمستوى تطبيـق وظائف 

ير والاكتتاب، والإنتاج وتسوية التأمين )التسع
المطالبات( عمـى مستوى إدارة علاقة الزبون من 

  %.5وجية نظر الزبائن عند مستوى معنوية 
 

وظائف التأمين، إدارة ، التأمين الكممات المفتاحية:
 .التسويق، الخدمة، رضا الزبون، علاقة الزبون

This paper aimed to measure the 

effect of the level of insurance functions 

on costumer relationship management 

(CRM) in a sample survey of 513 

individual in insurance companies 

(CAAR, CAAT, SAA, Alliance, SIAR, 

TRUST, others) in Annaba province. 

The field study concluded that 

there is awareness of the importance of 

CRM in the researched companies, given 

the nature of their service activities. The 

study resulted a significant correlation 

and impact of the application of 

insurance functions (pricing, 

underwriting, production and claims 

settlement) on the level of CRM from 

the perspective of the customers at a 

level of 5% of significance. 

. 
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 مقدمة:  .1
منذ بدء الخمق، والمخاطر تلازم حياة الإنسان برا، وبحرا وجوا. وتأخذ المخاطر مناح مادية 
نسانية متعددة، فتؤثر سواء في الشخص أو ممتمكاتو. وكانت صناعة التأمين التي ابتدعيا حلا  وا 

أمين عمم يؤمن من الخسائر والأضرار المحتممة الحدوث بأنواعيا والتي لا يد لو فييا. ولا شك أن الت
متطور، يحمي الإنسان وممتمكاتو من الأخطار التي تحيط بو، وىو ييدف لحماية الأفراد 
والمؤسسات من الخسائر المادية الناشئة عن الأخطار التي يمكن قياسيا ماديا، ومن جانب آخر فإن 

في تقديم  لشركات التأمين دورا فعالا في توجيو السياسة الاقتصادية لمدولة، من خلال الاستمرار
أفضل الخدمات المالية للاقتصاد القومي، وتنمية الائتمان الفردي والعام، وضمان استمرار 
المشروعات الاقتصادية. وفي ظل كل الوظائف الاقتصادية والاجتماعية التي تقوم بيا شركات 

من خلال اجتذاب التامين فإنيا تسعى بدورىا لمربحية والبقاء والقدرة عمى المنافسة، ولا يتم ذلك إلا 
يقاف المنافسين من  الزبائن وزيادة عددىم والمحافظة عمييم وبناء علاقات طويمة الأمد معيم وا 

غرائيم.   التأثير بيم وا 
تسمط الدراسة الحالية الضوء عمى أحد الموضوعات اليامة التي تعنى بتشخيص دور 

ئري، في محاولة لمتعرف عمى وظائف التامين في إدارة علاقات الزبون في قطاع التأمين الجزا
المنيجية التي تعمل بيا شركات التامين في إدارة علاقات الزبون لكسب ولائو والمحافظة عميو 

 ومحاولة إقناعو باستمرار في التعامل مع الشركة التي تقدم لو الخدمة التأمينية المتميزة.

 مشكمة البحث
 لدراسة والتي يمكن بمورتيا بالتساؤل التالي:وتأسيسا عمى التمييد السابق الذكر تتضح إشكالية ا

مين عمى أبعاد إدارة علاقات الزبون في شركات التأمين أىل يؤثر مستوى تطبيق وظائف الت
 الجزائرية؟

 وينبثق عن ىذا التساؤل التساؤلات الفرعية التالية:

 ما مستوى رضا الزبائن حول وظائف التأمين المطبقة في الشركات المبحوثة؟ 
  ؟المبحوثة مستوى ممارسة أبعاد إدارة علاقات الزبون في شركات التأمينما 
 مين المبحوثة ومستوى أتأمين الممارسة من قبل شركات التما طبيعة العلاقة بين وظائف ال

 إدارة علاقة الزبون؟

 أىداف البحث
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 ييدف البحث إلى تحقيق الآتي:
 مين المطبقة بالشركات التأزبائن المؤمن ليم تجاه وظائف الكشف عن مستوى رضا ال

 محل الدراسة.
 .التعرف عمى مستوى ممارسة أبعاد إدارة علاقات الزبون في شركات التأمين المبحوثة 
  اختبار العلاقة والأثر المتكونة بين متغير وظائف التأمين ومتغير إدارة علاقات

 الزبون.

 أىمية البحث:
زبون التي أصبحت المعيار الذي يحدد تتضح أىمية البحث في فيم أىمية إدارة علاقات ال

في ضوئيا نجاح الشركات خاصة الخدمية، كما تكمن أىمية البحث في أىمية القطاع المبحوث وما 
لو من دور فاعل في تنمية الاقتصاد القومي، وكذلك في أىمية النتائج التي ستتوصل إلييا الدراسة، 

إدارة علاقات الزبون وكيفية استثمارىا في زيادة  والتي ستعرف مراكز القرار في ىذه الشركات بكيفية
 عدد الزبائن والمحافظة عمييم.

 فرضيات البحث:
 الزبائن حول وظائف التأمين المطبقة من طرف شركات التأمين.رضا درجة  تختمف 
  تسعى شركات التأمين دوما لتطوير إدارة علاقة الزبون من خلال التركيز عمى كل بعد من

 أبعادىا.
  لا( يوجد ارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα=5% ) بين مستوى تطبيق

دارة علاقات الزبون.  وظائف التامين وا 
  لا( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα=5%)  بين مستوى تطبيق وظائف

دارة علاقات الزبون.  التامين وا 

 الدراسات السابقة:

  العزام بعنوان أثر إدارة علاقات الزبائن في الاحتفاظ بيم دراسة خالد محمد عامر، أنور
التعرف عمى أثر إدارة علاقات الزبائن في والتي ىدفت إلى  ،7112، في قطاع التأمين

الاحتفاظ بالزبون في قطاع التأمين، من منظور الزبون. وتم اختيار عينة ملائمة من زبائن 
 400ب صعوبة حصرىم. وتم توزيع شركات التأمين العاممة في العاصمة عمان بسب

أفراد العينة للاستخدام في جمع البيانات الأولية اللازمة لاختبار فرضيات استبانة عمى 
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البحث. وأظيرت أىم نتائج البحث وجود أثر لتطوير العلاقة مع الزبائن والتفاعل معيم في 
ذلك التأثير لعاممي  الاحتفاظ بيم في شركات التأمين العاممة في الأردن، بينما لم يتحقق

 .القطاع في فيم وتحديد الزبون
  دراسة عبد الجبار زايدي، منى مسغوني بعنوان إدارة علاقات الزبائن وعلاقتو بجودة

عادة التامين  بولاية  LA CAARالخدمة التأمينية في الشركة الجزائرية لمتامين وا 
في تحقيق الخدمة التأمينية ، والتي ىدفت إلى معرفة أىمية علاقات الزبائن 7171، تبسة

، وذلك في الشركة  محل الدراسة وتقدير مستوى تقييم زبائنيا لجودة الخدمات المقدمة ليم
بالاعتماد عمى مقابمة مع رئيس قسم التسويق بالوكالة وتوزيع استبانة عمى زبائن المؤسسة، 

ة علاقات الزبائن مما حيث بينت نتائج الدراسة أن الوكالة تعتمد عمى الأبعاد الأربع لإدار 
جعل مستوى تقييم زبائنيا لجودة الخدمات مرتفعا، مع وجود اختلاف في الأىمية النسبية 
للأبعاد التي يرفقيا البنك بتقييم مستوى جودة الخدمات، ووجود اختلاف جوىري في الوزن 

 النسبي لأبعاد إدارة العلاقات مع الزبائن.
 ان واقع إدارة علاقات الزبون الوظيفية في شركات بمعجال يمينة وعتو محمد بعنو  دراسة

لتعرف عمى مختمف الآليات المستخدمة في إدارة نظام إدارة ، التي ىدفت 7171، التامين
عالقات الزبون في بعده الوظيفي، حيث تم توزيع استبيان عمى مجموعة من موظفي 

شرة بأربعة ولايات منتمين لوكالات تجارية مبا) CAAT) الشركة الجزائرية لمتأمينات
بالغرب الجزائري، أين توصمت الدراسة إلى تأكيد أىمية ىذه الآليات في تدعيم العلاقة مع 
الزبون بشكل فعال وسريع إلى جانب تحسين الأداء مع مختمف العاممين بالشركة خاصة 

 الذين ىم في المراكز الأمامية والذين يتعاممون بشكل مباشر مع الزبون.
 

مستوى رضا الزبائن تجاه  تبحث في سة الحالية بأنيا تتميز عن الدراسات السابقة بكونياتتميز الدرا
 بعد الكشف عن مستوى ونوعية الوظيفة والخدمةالتأمينية وظائف التأمين المطبقة بالشركات 

 .المقدمة ليم بالشركة وىو ما لم تم التطرق لو في الدراسات السابقة التأمينية
 
 

 ىيكل البحث:
 :الجانب النظري 
 مين أحول التنظرية مفاىيم 
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 مفاىيم حول إدارة علاقة الزبون وأبعادىا
 :الجانب التطبيقي 

 منيجية الدراسة 
 نتائج الدراسة ومناقشتيا

 ووظائف شركات التأمين التأمين .7

 مينمفيوم التأ. 1.7

بتقدم حياة لم يكن التأمين نشاطا حديث العيدة بل نشأ قديما مع فكرة التعاون وتطور 
الإنسان إلى أن وصل إلى الصورة التي ىو عمييا في عصرنا الحديث زيادة عمى اعتباره وسيمة 

ومواجية حالة عدم التمكن من وضع تقدير مطمق  لمحماية من الأخطار المختمفة ومواجية الكوارث،
فيو يؤثر إيجابا في العديد من المتغيرات  ،(33، صفحة 2013)حبار،  لمنتائج المستقبمية

الاقتصادية، والاىم في كل ذلك كونو يعمل عمى تعبئة المدخرات في سبيل تمويل الاستثمارات 
 المنتجة والتي تعتبر ركيزة التقدم والازدىار الاقتصادي. 

س، يمكن تعريف التأمين من خلال وجية نظر العديد من العموم، والتي تتضمن عمم النف
التاريخ، القانون، الاقتصاد، العموم الأكتوارية ونظرية الخطر. فيرتكز التأمين بصفة أساسية عمى 
التعاون بين المؤمن ليم، فإقبال الأشخاص والمنشآت في مواجية أخطارىم بالتأمين يييئ ليم حياة 

د من شريك أو مستقرة ىادئة مطمئنة مقابل دفع مبمغ بسيط محدد دون خوف من المستقبل أو انتقا
تقاعص من آخرين، وىنا يتجمى الجانب النفسي في التامين. أما لغة فيعني الضمان والقدرة عمى 

 إدارة الخطر.

والتأمين اصطلاحا: يعني الاتفاق التي تتحمل بموجبو شركة التأمين )المؤمن( مسؤولية 
تعاقدون )المؤمن ليم( إلى تغطية الأخطار المتفق عمييا في عقد التأمين، مقابل دفعات يسددىا الم

ىذه الشركات وتتمثل في أقساط التأمين التي تستثمرىا شركات التأمين بأعمال تجارية لتنميتيا من 
-7، الصفحات 2019)أحمد،  جية ولإمكانية الإيفاء بالالتزامات اتجاه المتضررين من جية ثانية.

8) 

بأن: "الفرد الذي اشترى  ”FRIEDMAN“ في الاقتصاد من طرف "فريدمان"ويعرف التامين 
 أنبدلا من  -قسط التامين–تأمينا ضد الحريق عمى منزل يمتمكو يفضل تحمل خسارة مالية مؤكدة 
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واحتمال كبير  -قيمة المنزل بأكممو–يبقى متحملا خميطا من احتمال ضعيف لخسارة مالية كبيرة 
 ".التأكدبمعنى أنو يفضل حالة التأكد من حالة عدم بألا يخسر شيئا، وذلك 

بالتامين في حد ذاتو فيقول: "إن من الأسس التي يعتمد عمييا  ”SHACKLE“ :شاكل"وييتم 
التأمين في القياس ىو أن قانون الأعداد الكبيرة يحول عدم العمم إلى العمم، كما يحول الشك والخوف 

 إلى التأكد".

والإدارة وذلك لأنو يقوم ىو: "عمل من أعمال التنظيم  ”KNIGHT“  "كنايت"أما التامين عند 
 عداد كافية من الحالات المتشابية لتقميل درجة عدم التأكد إلى أي حد مرغوب فيو".بتجميع أ

وما يمكن ملاحظتو ىو اىتمام الاقتصاديين أكثر بإبراز النواحي الفنية لمتامين مثل خفض احتمال 
 إىمال العلاقة القانونية بين المؤمن والمؤمن لو.وقوع الخطر مع 

 الخطر عمى أكبر عدد ممكن من الأفراد مين ىو عممية تسعى إلى توزيعأويمكن القول أن: "الت
مقابل مبمغ معين، يدفعو المؤمن لو إلى المؤمن )شركات التامين( الذي يقوم بدوره بتحمل نتائج 

بان يدفع تعويضا عن الأضرار أو الخسائر التي تمحق الخطر مقابل الأقساط التي يجمعيا وذلك 
بالمؤمن لو، وىذا المؤمن الذي يتحمل بدوره مجموعة من الأخطار، يقوم بإجراء المقاصة عمييا 

 (96-93، الصفحات 2019)فاطمة،  طبقا لقوانين الإحصاء".

 (34، صفحة 2008)عقل،  أىمية التامين:  .7.7

إن لمتأمين أىمية كبيرة في الازدىار الاقتصادي، حيث تقوم شركات التأمين بتجميع 
المدخرات عن طريق الأقساط التي يدفعيا الأفراد، ويتكون من مجموع الأقساط رصيد ضخم من 

منيا في أوجو الاستثمار المختمفة. ونظرا لما الأموال، فتقوم شركات التامين باستثمار جزء كبير 
يتميز بو التأمين من توفير التغطيات التأمينية من أخطار كثيرة يشجع الأفراد والمنشآت عمى الدخول 
في مجالات إنتاجية جديدة. وكذلك يعمل التأمين عمى زيادة القدرة الإنتاجية ليذه المشروعات كما 

مل. ويجب ذكر أن التأمين وسيمة فاعمة من وسائل تنشيط الائتمان يزيد من الكفاية الإنتاجية لمعا
حيث يوفر التأمين لممدين ضمانات تسيل لو عممية الاقتراض حيث يحل عوض التأمين محل 

 (34، صفحة 2008)عقل،   الشيء المرىون إذا ىمك نتيجة لتحقق الخطر لممؤمن منو.
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قطاع التأمين الأفراد عمى الاستثمار بالمشاريع المختمفة لأنو يقضي عمى مخاوفيم المتعمقة ويشجع 
وكذلك مخاطر الحريق عند إنشاء المصانع،  ر عند استيراد المكائن والمعداتئبالتعرض إلى خسا

 فتبعث في أنفسيم التفاؤل والإقدام عمى إنشاء المشاريع خاصة أنيم لن يخسروا شيئا حتى أقساط
 (48، صفحة 2011)وأخرون،  التامين التي ستضاف إلييا تكاليف الإنتاج ويدفعيا العملاء.

. ففي التأمين دور كبير في تحقيق التوازن بين العرض والطمب في الحياة الاقتصادية قطاعكما أن ل
واج الاقتصادي يمكن لمدولة التوسع في نطاق التغطية التأمينية بالنسبة لمتأمينات أثناء الر 

الاجتماعية الإلزامية وذلك لمحد كم موجة التضخم، وفي حالة الكساد تعمل الدولة عمى زيادة مستوى 
وتعمل عمى زيادة التعويضات التي تستحق لممؤمن عمييم بما يساعد عمى زيادة مستوى  إنفاقيم

عمى امتصاص جزء كبير من الطمب. كما يساىم التأمين بقطاعاتو المختمفة قيم وبالتالي زيادة إنفا
، 2008)عقل،  ، كما يساعد عمة تنمية الشعور بالمسؤولية والعمل عمى تقميل الحوادث .العمالة

 (35-34الصفحات 

 التأمينشركات . وظائف 2.7

أىم الوظائف التي تقوم بيا شركات التأمين من أجل توفير الحماية التأمينية لمشتري ىذه تتمخص 
 الخدمات فيما يمي:

 وظيفة التسعير .1.2.7

يتجمى السعر في القسط الذي يدفعو المؤمن لو لقاء قيمة التعويض ىذه، جزئية كانت أم كمية، وتعد 
الاىتمام بيا من قبل شركات التأمين حيث يعتمد عممية التسعير من العمميات الميمة التي يتطمب 

 نجاح واستمرار تمك الشركات في سوق التأمين عميو.

وتقوم شركات التأمين بتحديد الأسعار منفردة أو مجتمعة في ىيئة اتحادات، وأحيانا تقوم الييئات 
ية وتعرضيا الحكومية بصرفو عمى شركات التأمين بوضع الأسعار التي تتناسب مع الخدمة التأمين

عمى تمك الشركات. والشخص الذي يحدد أسعار التأمين يدعى بالاكتواري وىو شخص لو دراية 
 وعمم في الرياضيات والإحصاء.

ن عممية وضع الأسعار ىي من أصعب ما يواجو مكتتبي التأمين. إذ عمييم أن يعرفوا مسبقا  وا 
وىذه الخسائر يغطييا ما يعرف  حدىحتممة من تحقيق كل خطر عمى ممقدار الخسائر المتوقعة وال



 ولاية عنابة(               سارة عجمي–وظائف التأمين ودورىا في إدارة علاقة الزبون )دراسة حالة مجموعة من شركات التامين 

 2222         الصفحت   0200جوان  - 22، العدد 27المجلد  مجلت الدراساث الماليت، المحاسبيت والإداريت

ذا أضيف إلى ىذا القسط التحميلات  بالقسط الصافي، الذي يمثل المقابل المالي لأي وثيقة تأمين، وا 
المصاريف المالية والإدارية والضرائب والرسوم مع نسبة معقولة من الربح المتوقع، فإنو التي تمثل 

التأمين إلى الشركة، مقابل حصولو عمى تغطية  يعرف بالقسط التجاري الذي يدفعو حامل وثيقة
 الأخيرة لمخطر الذي يخشى من تحققو.

 وظيفة الاكتتاب .7.2.7

يقصد بيذه الوظيفة انتقاء الأخطار، حيث ينم دراسة كل خطر لتقديمو لمشركة من أجل قبول 
أو رفض الخطر حيث يتم تبويب طالبي التأمين بموجب السياسة التي تحددىا شركة التأمين بما 

ك يحقق أىدافيا وغاياتيا، وييدف الاكتتاب إلى تجميع محفظة فرعية في وثائق التامين المختمفة وبذل
ينتج عنيا أرباح  أنتقوم الشركة من خلال ىذه الوظيفة بقبول طمبات إصدار الوثائق والمتوقع 

الإدارة العميا بالشركة  ينتج عنيا خسائر أو أن تكون غير مجدية، وتقوم أنوترفض الطمبات المتوقع 
عمى  بوضع سياسة واضحة للاكتتاب تتماشى مع غايات الشركة وقد تكون ىذه السياسة الحصول

مجموعة كبيرة من وثائق التأمين المختمفة والتي تعطي ربحا منخفضا، أو تكون سياسة الشركة 
الحصول عمى عدد قميل من وثائق التأمين والتي تعطي ربحا مرتفعا. وعادة ما تقوم الشركة بإصدار 

فية التي تعمل بيا تقبميا والمناطق الجغرادليل تبين فيو أنواع التأمينات التي تقبميا والأخطار التي 
 والأخطار الخاصة التي يجب أخذ الموافقة عمييا مسبقا.

 وظيفة الإنتاج. 2.2.7

يقصد بالإنتاج في مجال التأمين، المبيعات والنشاطات التسويقية التي تقوم بيا شركات 
ويل التامين وعممية بيع الخدمة التأمينية والتي تقوم بيا شركة التامين وىي المصدر الرئيسي لتم

فريق فاعل من رجال المبيعات، كما تقوم بمجموعة واسعة  وتأىيلالشركة. وتقوم الشركات بتطوير 
من النشاطات التسويقية، من ضمنيا تطوير فمسفة التسويق، ووضع خطط الإنتاج قصيرة وطويمة 

 المدى.

 وظيفة تسوية المطالبات )إدارة التعويضات(. 2.2.7

بدفع مبمغ التأمين أو دفع التعويضات المستحقة لممؤمن عميو/ لو ي تمك الوظيفة المتعمقة ىو 
عند تحقق خطر المؤمن ضده. وفي شركات التأمين، ىناك جية أو دائرة متخصصة بدراسة 
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المطالبات المقدمة، وتحديد مدى التعويض المستحق من خلال تسوية الخسائر. والشخص المسؤول 
 عن تسوية الخسائر ىو "مسوي الخسائر".

 وظيفة إعادة التأمين .2.2.7

ويقصد بإعادة التأمين نقل جزء من الخطر إلى جية أخرى أقدر عمى تحمل ىذا الخطر، 
وغالبا ما تكون شركات إعادة التأمين، وعقد إعادة التأمين يشبو عقد التأمين، إلا أن أطرافو تكون 

 (56-44 ، الصفحات2008)عقل،  مختمفة.

 (90، صفحة 2013)المصري،  وظيفة الاستثمار والتمويل .2.2.7

ترد أىمية الاستثمار والتمويل، برمتيا في تأمينات الحياة إذ أن عمى الشركة أن تحقق أرباحا 
 .الضمانات الكافيةكافية وضمانا أكيدا لحممة وثائق التأمين ولكثافة السيولة وضرورة 

 وأبعادىا CRM مفاىيم حول إدارة علاقات الزبون .2

( منذ أوائل التسعينيات. منذ ذلك الحين، CRMتم استخدام تعبير إدارة علاقات العملاء )
بشدة العديد من بائعي  بشأنو اختمف والذي، CRM مفيومكانت ىناك محاولات عديدة لتحديد 

 لم يظير إجماع واضح حتى الآن.و ، والاستشاريين والأكاديميين( ITتكنولوجيا المعمومات )

المكون من ثلاثة أحرف محل خلاف. عمى سبيل المثال، عمى الرغم  CRMحتى معنى الاختصار 
 Costumer Relationship)يعني إدارة علاقات العملاء CRMمن أن معظم الناس يفيمون أن 

Management) فقد استخدم آخرون الاختصار ليعني تسويق علاقات العملاء ، (Costumer 

Relationship Marketing) (Page & Jain, 2005, p. 90) 

 مفيوم إدارة علاقات الزبون  .1.2

المعاصر إن الفكرة الأساسية لإدارة علاقات العملاء تنطمق من اىتمام التسويق الحديث أو 
بالعميل باعتباره أحد الأركان الأساسية لممؤسسة في تحقيق النجاح والاستمرار، ومن بين التعريفات 

 التي توضح ذلك:
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عمى أنيا: "مفيوم جديد بدأ يغزو لغة التسويق ويقصد بو: نظام جذب واكتساب  ”Swift“عرفيا 
وفيم متطمباتيم، عبر عممية طويمة العملاء المربحين والاحتفاظ بيم، من خلال تحميل معموماتيم 

الأجل تأخذ بالاعتبار التوفيق بين نشاط المؤسسة واستراتيجياتيا، لتوطيد علاقات قوية مع العملاء 
، صفحة 2006)المنعم،  المربحين فقط، وتقميص مستوى العلاقات مع العملاء غير المربحين".

32) 

بأنيا القدرة عمى الحوار المستمر مع العملاء باستعمال تشكيمة من ": ”Mohan & Jeff“وعرفيا 
، صفحة 2007)العبادي ي.،  ى البقاء باتصال دائم مع العملاء".الوسائل المختمفة التي تعمل عم

57) 

 . أىداف إدارة علاقات الزبون7.2

في العثور عمى عملاء جدد وجذبيم وكسبيم،  لإدارة علاقات الزبون تتمثل الأىداف العامة
غراء العملاء السابقين بالعودة إلى  ، وتقميل تكاليف التسويق وخدمة الشركةوالاحتفاظ بيم بالفعل، وا 

عمل عمى مستوى الشركة تشمل جميع  إستراتيجيةإدارة علاقات العملاء إلى ر تشيو العملاء. 
عندما يكون التنفيذ فعالًا ، يعمل الأشخاص و العملاء وحتى خارجيا.  تحتضنالإدارات التي 

نتيجة لزيادة المنافسة بين و والعمميات والتكنولوجيا في تآزر لزيادة الربحية وتقميل التكاليف التشغيمية. 
ت ، وانتشار الشركاالاقتصادي والثقافي العولمة والانفتاح ات الناتجة عن عوامل متعددة مثلالشرك

وع فئات منتج واحد من ، وتننتج عنو منتجات متعددة من ناحية ، مماعالمية في جميع أنحاء العالمال
ظمات لزيادة التركيز ، مما اضطر المنلى زيادة خيارات الشراء لممستيمك، مما أدى إناحية أخرى

مة ، أصبحت المنظمات تدرك أن العملاء ىم أساس وجودىا. لذلك فإن المنظعمى العملاء أيضًا
، لأن إدارة إلى بناء علاقة خاصة مع عملائيا التي تحرص عمى الحفاظ عمى وجودىا ستسعى

 (Zamil, 2011, p. 451) .شركة لتحقيق أىدافيا طويمة المدىعلاقات العملاء ميمة جدًا لم

 . أبعاد إدارة علاقات الزبون2.2

في اقتصاديات دول العالم المختمفة وخاصة الجزائر، تواجو شركات التأمين مشكلات كثيرة 
تتعمق بانخفاض ثقة الزبون في خدماتيا، ومن ثم تبحث عن أساليب جديدة في توطيد علاقاتيا مع 

)البكري، الزبون باتجاه ارتفاع خط النمو في تمك العلاقة، ومن ثمة زيادة أرباحيا، وتثير دراسة 
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إلى أن كمفة الحصول عمى زبون جديد لمشركة تعادل خمسة أضعاف كمفة الحصول عمى  (2004
 زبونيا المتعامل معيا أصلا.

ن فيم إدارة علاقات الزبون مرتبط بالمجالات الوظيفية الجوىرية التي تمكن الشركة من يناء علاقة  وا 
)العبادي  كالأتي: (CRM)ة الأمد مع زبائنيا، ويتم تناول الأبعاد الثلاثة لـ ترابطية تفاعمية طويم

 (214-213، الصفحات 2009ي.، 

 المبيعات .1.2.2

إذ تتفاعل قوة المبيعات المتمثمة في رجال البيع الشخصي بالشركة مع الزبون المعتمد  
لمحصول عميو وتحويمو إلى زبون دائم ومن ثم الاحتفاظ بو لفترة طويمة لأنو يعد أمر ضروري 

، ويقع ذلك عمى عاتق إدارة المنظمة عبر الآخرينلأعمال المنظمة من اجل النجاح والتفوق عمى 
 الأخرى. عمالالأمن مجالاتيا المتداخمة مع وحدات  الكثير

 التسويق .7.2.2

تبدأ نشاطات التسويق من التسويق التقميدي إلى حملات البريد الالكتروني وشبكة الانترنت 
العالمية، ىذه الأنشطة التسويقية تعطي خبرة أفضل لمزبائن في الاستمرار بالتعامل مع المنظمة. لذا 

ي الوقت يجب عمييا امتلاك قاعدة بيانات قوية عنيم تمكنيا من تقديم تحميل كمي ونوعي وحقيقي ف
الآني لمبيانات تمك كنقطة بداية، لتحقيق قيمة الزبون من خلال التغذية المرتدة إلييا وحينيا يجب 
عمى صناع القرار اتخاذ القرار المناسب فيما يخص الحالة التي من المطموب جمع البيانات عنيا، 

عير أو الترويج، جديد أو تطوير المنتوج الحالي، إيجاد طرق جديدة في التس منتجمثل تصميم 
 وتوسيع القنوات التوزيعية وغيرىا من الأنشطة التسويقية الأخرى.

 

 الخدمة .2.2.2

إن خدمة الزبائن التي تعتمدىا المنظمة ىي المفتاح الرئيسي لقدرتيا عمى الاحتفاظ بالزبائن 
إلى مراكز  المربحين والمخمصين ذوي الولاء العالي، لذا عمييا تطوير مراكز الاتصالات الياتفية

اتصالات تعالج الأوساط المختمفة مثل الفاكس والبريد الالكتروني، ومعالجة خدمة الزبائن بالإجابة 



 ولاية عنابة(               سارة عجمي–وظائف التأمين ودورىا في إدارة علاقة الزبون )دراسة حالة مجموعة من شركات التامين 

 2226         الصفحت   0200جوان  - 22، العدد 27المجلد  مجلت الدراساث الماليت، المحاسبيت والإداريت

عمى استفساراتيم وشكاوييم بما فييا أمور المنتجات والحاجة إلى المعمومات والطمبات، إذ ينبغي أن 
 يكون المسوقين مطمعين عمى حاجات الزبائن وتوقعاتيم دوما.

اىتمام إدارة الشركة وموظفييا بخدمة العملاء بعدا رئيسيا في مفيوم ثقافة المؤسسة، بل إن ويشكل 
الكثير من النجاح الذي يمكن أن تحققو المؤسسة أو الفشل الذي تمنى بو إنما يعود إلى عدم ترسيخ 

ن خلال ىذه الثقافة لدى الموظفين حتى يمكنيم أن يكونوا قادرين عمى تقديم الخدمة، ويتم ذلك م
 برنامج فعال تتبناه إدارة الشركة لممحافظة عمى الزبائن. ويقوم ىذا البرنامج عمى المحاور التالية:

 (54-53، الصفحات 2010)معلا، 

 .القياس المستمر لرضا الزبائن عن مستوى الخدمات المقدمة ليم واتجاىاتيم نحوىا 
  تنظيمية )قسم أو دائرة( في الشركة تتولى القيام بميام ووظائف خدمة إنشاء وحدة

 العملاء.
 .إتباع سياسة الباب المفتوح من العملاء 
 .إصدار النشرات والمطبوعات بشكل مستمر ومتواصل 
 .عقد ندوات دورية يدعى ليا العميل لمتعرف عمى مقترحاتو وآرائو 
 جوائز وىدايا وبطاقات التينئة في  توثيق العلاقات مع الزبائن من خلال برنامج

 المناسبات.
  تنظيم زيارات دورية لمعملاء لمتعرف عمى إنجازات الشركة وتبادل وجيات النظر بما

 يدعم المصمحة المشتركة.

 

 

 

 الجانب التطبيقي .2
 ومناقشتيا. ياعرض نتائجمنيجية الدراسة و يتطرق ىذا الجزء الميم من الدراسة إلى 
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 منيجية الدراسة:  .1.2
 مجتمع وعينة البحث 

 أداة البحث
تم بناء أداة الدراسة )استمارة الاستبانة( وذلك لجمع البيانات مع مراجعة الجانب النظري 

 :جزأينوتنقسم إلى 
عبارة، أما  16وبواقع  إدارة علاقة الزبونالجزء الأول يتعمق بالمتغير التابع والمتمثل في متغير 

عمى مستوى  وظائف التأمينتقل المتمثل في مستوى تطبيق الجزء الثاني فيتعمق بالمتغير المس
، CAAR   ،CAAT ،SAA ،Alliance ،SIAR ،TRUST) شركات التامين المبحوثة بولاية عنابة

وأنواع التأمين المتمثمة في: )الحوادث، الأمراض، الحرائق، أجسام المركبات عبارة.  17بواقع أخرى( 
 المنقولة، فوائد التعويض، أضرار أخرى لمممتمكات، أخرى(.الأرضية، القروض، الإيداع، البضائع 

، فقط (540)استرجع منيا  )الزبائن(، ( استمارة بشكل مباشر عمى عينة الدراسة550وقد وزعت )
 (.93,27لممعالجة والتحميل، وبذلك بمغت نسبة الاسترجاع )( استمارة كانت صالحة 513)

 محتوى:الصدق 
ستبانة، والتأكد من أنيا تخدم أىداف الدراسة، بعرضيا عمى وقد تم قياس صدق محتوى الا

جراء التعديلات  مجموعة من المحكمين في مجال الاختصاص ثم دراسة ملاحظاتيم واقتراحاتيم وا 
اللازمة في ضوء توصياتيم وأرائيم من تعديل محتوى بعض العبارات، حذف بعض الفقرات 

 وتصحيح بعض أخطاء الصياغة المغوية.
جراء التعديلات المشار إلييا سابقا بمثابة وقد  اعتبرت الباحثة الأخذ بملاحظات ىيئة التحكيم، وا 

 الصدق الظاىري للأداة، وبالتالي صلاحية الأداة لقياس ما وضعت لأجمو.

 :البنائيصدق ال

وقد تم قياس صدق الاستبانة، والتأكد من أنيا تخدم أىداف الدراسة، من خلال حساب 
كل بعد مع أبعاد الدراسة بالدرجة الكمية لممحور التابع لو : كما ىو موضح في  معامل ارتباط
 الجدول التالي:

 : معاملات ارتباط بيرسون بين أبعاد كل محور والدرجة الكمية لممحور1جدول 

 خدمة الزبون التسويق المبيعات 
 0.720 0,878 0,759 معامل الارتباط
 0,000 0,000 0,000 مستوى الدلالة



 ولاية عنابة(               سارة عجمي–وظائف التأمين ودورىا في إدارة علاقة الزبون )دراسة حالة مجموعة من شركات التامين 

 2232         الصفحت   0200جوان  - 22، العدد 27المجلد  مجلت الدراساث الماليت، المحاسبيت والإداريت

 تسوية المطالبات الإنتاج و التسعير والاكتتاب 
 0.950 0,946 معامل الارتباط
 0,000 0,000 مستوى الدلالة

 .SPSSمخرجات برنامج : بالاعتماد عمى المصدر
إدارة علاقة الزبون ومستوى تطبيق ومن خلال الجدول نلاحظ أن جميع أبعاد محاور الدراسة )أبعاد 

(، ذات شدة قوية، 0,950و  0,720معاملات ارتباط موجبة تتراوح بين )( ذات وظائف التامين
% وىو ما يؤكد أن جميع محاور الدراسة صادقة لما  1وىي دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  

 وضعت لأجمو. 

 :الثبات
بطريقة معامل  الشركات المبحوثة زبائنتم استخراج معامل ثبات الدراسة لاستجابات 

والذي يعتبر معدل مرتفع ومناسب لأغراض  0,829كرونباخ ألفا، وقد بمغ الثبات الكمي للاستمارة 
 الدراسة.

 :المعالجات الإحصائية 
( لإجراء التحميلات SPSS 23استعانت الباحثة بالرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

ور اعمى سمم التقدير الخماسي لميكارت في المحوالإحصاءات اللازمة لبيانات الاستبانة، معتمدة 
(، موافق 4(، موافق )3(، محايد )2(، غير موافق )1وىي الموافقة بدرجة )غير موافق إطلاقا )

والترتيب لكل فقرة من  الانحراف المعياري والاتجاهحيث تم حساب المتوسط الحسابي ، ((5تماما )
تباط لدراسة العلاقة الارتباطية بين متغيرات الدراسة، فقرات الاستبانة وكذلك استخدام معامل الار 

 لقياس درجة الأثر بين المتغيرين. المتعددواستخدام أسموب الانحدار الخطي 

 :الصورة النيائية لأداة الدراسة 
بعد التحقق من صدق وثبات الاستبانة أصبحت جاىزة لقياس ما وضعت من أجمو، وتكونت 

 زعة عمى محوري دراسة، ولكل محور عدد من الأبعاد كالتالي:عبارة مو  33أداة الدراسة من 
 : محاور الدراسة وأبعادىا7جدول 

 عدد العبارات محاور الدراسة
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 33 ................................................................................المجموع
 .(2018)الطائي،  و (2008)عقل، : من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى المصدر

ما مستوى رضا الزبائن حول وظائف النتائج المتعمقة بالسؤال الأول والذي ينص عمى:   .7.2
 التأمين المطبقة في الشركات المبحوثة؟

وللإجابة عمى ىذا السؤال قامت الباحثة باستخدام المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري 
 والاتجاه، كما في الجدول التالي:
 المستقلالاتجاه والترتيب لأبعاد لممتغير  :2 جدول

عدد  المحور
 العبارات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الاتجاه 

 1 موافق 0,399 3,75 11 التسعير والاكتتاب
 2 موافق 0,549 3,48 12 تسوية المطالبات و الإنتاج

 / موافق 16222 3,64 17 الدرجة الكمية 
 SPSS: بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر

مستوى تطبيق ) المستقل( أن المتوسط الحسابي العام لجميع فقرات المتغير 2يوضح الجدول )
، وىي قيمة مقبولة تشير إلى رضا 0,364( والذي يقع ضمن مجال التقييم يساوي وظائف التأمين
عمى طرق  تقوم الشركة بإطلاع الزبائنوبالتالي . التأمين المطبقةعن مستوى وظائف المستجوبين 

تقوم ، كما مع الخدمة التأمينيةو  معدل الفائدة يتناسب معوالذي برأييم التسعير المنتيجة من طرفيا 
تتحدد بالقبول  الإدارة العميا بالشركة بوضع سياسة واضحة للاكتتاب تتماشى مع غايات الزبائن

دليل و عمى دليل أنواع التأمينات  إطلاعو بالإضافة إلى  لتأمين من طرف الزبونالكبير لطمبات ا
تطبق مبادئ العدل وىي دليل المناطق الجغرافية التي تعمل بيا و أنواع المخاطر التي تقبميا 

ويأتي ترتيب وظيفتي الإنتاج وتسوية المطالبات الثانية  صاف عمى جميع حممة وثائق التأمين.والإن
 تي التسعير والاكتتاب من وجية نظر عينة الزبائن المستجوبة.بعد وظيف

 الأولىالفرضية  رفضيمكن  مستوى تطبيق وظائف التامينوبناء عمى ما تم مناقشتو فيما يخص 
الزبائن حول وظائف التأمين المطبقة من طرف شركات درجة رضا  تختمف: "والتي مفادىا

 ".التأمين
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ما مستوى ممارسة أبعاد إدارة النتائج المتعمقة بالسؤال الثاني والذي ينص عمى:   .2.2
 ؟المبحوثة علاقات الزبون في شركات التأمين

وللإجابة عمى ىذا السؤال قامت الباحثة باستخدام المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري 
 والاتجاه، كما في الجدول التالي:

 التابع لأبعاد لممتغير الاتجاه والترتيب :2جدول 

 عدد العبارات المحور
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الاتجاه 

 2 موافق 0.556 3,98 12 المبيعات
 1 موافق 0,457 4,10 12 التسويق

 3 موافق 0,485 3,94 12 خدمة الزبون
 / موافق 0.385 4,00 12 الدرجة الكمية

 SPSS: بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر

أبعاد )مستوى تطبيق  التابع( أن المتوسط الحسابي العام لجميع فقرات المتغير 3يوضح الجدول )
، وىي تشير إلى 4,00( والذي يقع ضمن مجال التقييم يساوي الشركاتفي  إدارة علاقات الزبون

. ونلاحظ أن المتغير الفرعي الشركاتفي  أبعاد إدارة علاقات الزبونموافقة المستجوبين لتطبيق 
، وىو مرتفع ضمن الفئة 4,10المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  يحتل"،  التسويقوالمتمثل في"  الثاني
تقديم  تتيح لمزبون الشركةأن موافقون بدرجة كبيرة عمى  الزبائنرت أي أن المقياس ليك الرابعة

 وتتصل بو في الخدمات المقدمة وتمنحو الفرصة لإبداء رأيو الشكاوي والاقتراحات لتحسين خدماتيا
وىو ما يتيح ليا التغذية العكسية  وتتجاوب مع التقصير إن كان موجودا وتستفسر عن ملاحظاتو

ه الذي يجعميا أكثر لإعادة النظر في الخطط والبرامج التي قد اتخذتيا في السابق وتكييفيا في الاتجا
 ملائمة لواقع وظروف التطبيق.

لندوات دورية  وتدعوه عن التأمين، تصدر نشرات ومطبوعات تتضمن كافة المعمومات الفنيةكما و 
، وىو ما يساعد الزبائن عمى الحصول عمى الخدمات بأحسن الوسائل فييا عمى كافة خدماتيا تعرفو

 وأقل التكاليف.
سياسة المبيعات المنتيجة من طرف شركات التامين والتي كبيرة عمى  بدرجة الزبائنكما اتفق 
تتطابق سعر و م المنتجات بما يتناسب مع توقعات الزبائن ومتطمباتيم، تطابق تصميتتسعى جاىدة ل
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ين المنتج حسب حستطوير وتو  في الآجال المحددة اتالمنتج ، وتسميمالمنتجات مع إمكانياتيم
 .عمى شراء المنتج وسائل إعلانية لتحفيزىمتستخدم كما و  حاجات ورغبات الزبائن،

مقارنة بالشركات التي تقدميا الشركة متميزة الخدمات الزبائن عمى ال" اتفق خدمة الزبونوفي إطار "
قسم خاص  ، كما أنيا تتضمنباستمرارالزبائن حصل عمييا لحزمة المنافع التي ي ىار يتطو  و الأخرى

ضافة إلى ما يبديو يتولى القيام بميام خدمة الزبائن  التفاعل الإيجابيمن العاممون بالشركة . وا 
 .المناسباتفي  مج جوائز أو ىدايا أو بطاقات تينئةفيي عادة تنظم برا المطف والكياسةو 

لتطوير إدارة تسعى شركات التأمين دوما " :يمكن قبول الفرضية الثانية والتي مفادىا يووبناء عم
 علاقة الزبون من خلال التركيز عمى كل بعد من أبعادىا".

تأمين ما طبيعة العلاقة بين وظائف ال :والذي ينص عمى الثالثالنتائج المتعمقة بالسؤال . 2.2
 مين المبحوثة ومستوى إدارة علاقة الزبون؟أالممارسة من قبل شركات الت

تستمزم الإجابة عمى ىذا السؤال تحميل كل من العلاقة الارتباطية بين المتغيرين من خلال 
حساب معامل ارتباط بيرسون، وتحميل علاقة الأثر من خلال تقدير نموذج الانحدار الخطي المتعدد 

غير ووظيفتي الإنتاج وتسوية المطالب كمت (X1)بين وظيفتي التسعير والاكتتاب كمتغير مستقل أول 
، ولمتأكد من مدى (Y)عمى المتغير التابع الممثل بأبعاد إدارة علاقة الزبون  (X2)مستقل ثاني 

مصداقية نتائج التحميل لا بد من الكشف عن مدى معنوية النموذج المقدر من خلال حساب معامل 
Adjusted R)التحديد المعدل 

من خلال تحميل التباين لمنموذج  (F-Stat)وتقدير إحصائية فيشر  (2
-T)وكذا الحكم عمى مدى معنوية معممات الانحدار من خلال إحصائيات  (ANOVA)المقدر 

Student). 

 

 

دارة علاقات الزبوننتائج تحميل الأثر بين . 1.2.2  وظائف التأمين وا 
 دارة علاقة الزبونوأبعاد إوظائف التأمين نتائج تحميل الارتباط بين متغير  يتضمنوالجدول الموالي 

 معامل الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع :2جدول 
 المتغير المستقل           

 المتغير التابع     
 (X) وظائف التامين
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 16872 (Y)  إدارة علاقة الزبون
 Sig 1.111مستوى الدلالة 

 SPSS: بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر
تشير نتائج الجدول إلى وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

1 0,823، إذ بمغ معامل الارتباط بينيما إدارة علاقة الزبونومتغير  وظائف التأمين، بين متغير ،
وبناء عمى ذلك يمكن  1عند مستوى معنوية  Sig (0,001)حيث بمغت قيمة مستوى الدلالة 

لا يوجد ارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : "التي مفادىا الفرضية الثالثة رفض
(α=5% )دارة علاقات الزبون  ".بين مستوى تطبيق وظائف التامين وا 

التفكير الإبداعي وتحقيق الرضا وبناء عمى ما تقدم يمكن تفسير علاقة الارتباط الموجبة والقوية بين 
الاكتتاب، الإنتاج ، وظائف التأمين المتمثمة في التسعير بانتياجالمؤسسة  مدى نجاعةالوظيفي، بأن 

فعالة لممبيعات تبني استراتيجيات من خلال  تطوير علاقات الزبونمن شأنو  وتسوية المطالبات
 .والتسويق وخدمة الزبون

دارة علاقات الزبوننتائج تحميل الأثر بين . 7.2.2  وظائف التأمين وا 
 كالتالي: ةالبديم يةمن أجل اختبار ىذه الفرضية يتوجب وضع فرضية العدم والفرض

H0 : لا( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα=5%)  بين مستوى تطبيق وظائف
دارة علاقات الزبون.  التامين وا 

H1 :( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα=5%)  بين مستوى تطبيق وظائف التامين
دارة علاقات الزبون.  وا 

 نموذج الانحدار الخطي البسيط لدراسة أثر المتغير المستقل عمى المتغير التابع :2 جدول

الخطأ  المعامل المتغير
 المعياري

 T قيمة 
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig(T) 

معامل التحديد 
 Adj)المعدل

R2) 

 Fقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

Sig (F) 

 0,000 9,527 0,1 0.951 الثابت
0.677 37,037 0.001 X1 0.780 0,025 31,140 0,000 

X2 0.038 0,018 2,080 0,038 

 SPSS: بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر
لوظائف التأمين  المتعدد(، نجد أن معادلة الانحدار الخطي 5من خلال قراءة بيانات الجدول )

إدارة علاقة ( عمى (X2)، ووظيفتي الإنتاج وتسوية المطالبات (X1)وظيفتي التسعيير والاكتتاب )
 : (ىي من الشكلY) الزبون
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Y = 0,951 + 0,78 X1+0.038X2 

ولمعامل  9,527المحسوبة لممعامل الثابت ىي  Tوكتقييم جزئي لمعاملات النموذج نلاحظ أن قيمة 
لوظيفتي  ولمعامل الميل الحدي 31,140ىي  (X1)لوظيفتي التسعير والاكتتاب  الميل الحدي

. أما 5عند مستوى معنوية  معنوية وكل القيم 2,080ىي  (X2)وتسوية المطالبات  الإنتاج
بالنسبة لتقييم جودة نموذج الانحدار ككل وموضوعية معامل التحديد المعدل، يتوجب ملاحظة قيمة 

F 1معنوية عند  37,037المتمثمة في   المحسوبة  لمستوى تطبيق وظائف وىذا ما يدل عمى أن
واستنادا إلى معطيات الجدول أعلاه فإن نسبة  تطوير إدارة علاقة الزبونأثر معنوي في  التامين

مما يعني  مقبولةوىي نسبة تفسير  67,7ولاية عنابة ىي ل بشركات التأمين Yفي  Xلـتأثير ال
وظائف رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرض البديل بأن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق 

 .الرابعة الفرضيةصحة  ينفي وىو ما. علاقة الزبونإدارة تطوير في  التأمين

 خلاصة .2
 التالية: لمنتائجبعد تناول الإطار النظري والتطبيقي لموضوع الدراسة تم التوصل 

 ن ىناك وعيا بأىمية إدارة علاقة الزبون في شركات التأمين المبحوثة، بأ أثبتت نتائج الدراسة
رضائيم من خلال  بيمكسب الزبائن والاحتفاظ نظرا لطبيعة نشاطيا الخدمي فيي تسعى إلى  وا 

 الزبون.تطبيق استراتيجيات ناجعة لممبيعات والتسويق وخدمة 
  المتمثمة في التسعير، الاكتتاب، الإنتاج،  وظائف التأمينتطبيق كيفية اىتمام المؤسسة بإن

 .إدارة علاقة الزبون تطوير شأنو من وتسوية المطالبات
 1موجبة وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وأثر وجود علاقة ارتباط بين متغير ،

 .وظائف التامين وأبعاد إدارة علاقة الزبون
  تطوير إدارة علاقة الزبونإلى  الشركات المبحوثةفي  لوظائف التأمين الفعال تطبيقاليؤدي . 

 :وىي كالآتي الاقتراحاتوفي ضوء نتائج السابقة، فإنو يمكن تقديم جممة من 
  ثراء موضوع إدارة علاقة الزبون من خلال المساىمات المعرفية النوعية التي ضرورة توسيع وا 

 تساىم في زيادة الوعي والإدراك بأىمية ىذا الموضوع.
   ضرورة اىتمام شركات التامين بإدارة علاقة الزبون بأبعاده المختمفة وباعتبارىا منيج استراتيجي

لفيم سموك الزبائن والتأثير فييم لضمان الحصول عمى المنافع المتبادلة بين الزبائن وأدوات 
 التأمين.

 عى لإقامة سعن وسائل وآليات وبرامج فعالة ت يتوجب عمى شركات التأمين العمل عمى البحث
لمتعامل وتقوية العلاقة مع الزبائن الحاليين والاحتفاظ بيم والعمل عمى إيجاد زبائن جدد وجذبيم 
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 ولمحصول عمى خدمات تأمينية ذات مستوى لائق.
  دارة علاقة تنتيج أساليب تطوير إالمحمية والأجنبية التي  شركات التأمينالاستفادة من خبرات

 تمرارية والمنافسة.ضمان البقاء والاسل الزبون
 قائمة المراجع .2

 Page, K., & Jain, S. (2005). CRM shifts the paradigm. Journal of 

Strategic (71), 91-275. 

 Zamil, A. M. (2011). Customer Relationship Management: A Strategy 

to Sustain the Organization's Name and Products in the Customers' 

Minds. European Journal of Social Sciences , 22 (3), 451-459. 

 احتفاظ انسبىٌ فً لطاع أثر إدارة علالت انسبائٍ ب (. 7103. )أحًذ انعساو، خانذ يحًذ عًر

 .021-005(، 001) 01يجهت إدارة الالتصاد،  . انتأيٍٍ
 ( .7102بٍ عهً بم عسوز، عبذ انكرٌى لُذزر، عبذ انرزاق حبار .) إدارة انًخاطر )إدارة

 عًا6ٌ انىراق نهُشر وانتىزٌع. انًخاطر، انًشتماث انًانٍت، انهًذست انًانٍت(.

 ( .2021بمعجال يمينة، عتو محمد) .واقع إدارة علاقات الزبون الوظيفية في شركات التامين .
 .468-448(، 8)2مجمة المالية والتسويق، 

 ( .7110ثاير ٌاسر انبكري .).ٌإدارة انًعرفت انتسىٌمٍت باعتًاد استراتٍجٍت انعلالت يع انسبى 

هًً انذوري كهٍت الالتصاد وانعهىو الإدارٌت، جايعت انسٌتىَت الأردٍَت. الأرد6ٌ انًؤتًر انع

 انسُىي انرابع.

 ( .7112جٍهاٌ عبذ انًُعى .).يصر6  انعلالت بٍٍ انًشتري وانًىرد6 يذخم نهتسىٌك بانعلالاث

 يُشىراث انًؤسست انعربٍت نهتًٍُت الإدارٌت.

 ( .7114حربً يحًذ عرٌماث، سعٍذ جًعت عمم .)(. 0)الإصذار ط  انتأيٍٍ وإدارة انًخاطر

 الأرد6ٌ وائم نهُشر وانتىزٌع.

 ( .7105حًىل طارق، بىشُالت أحًذ .) انتىجهاث انحذٌثت لالتصادٌاث انتأيٍٍ )صٍرفت
 انجسائر6 دٌىاٌ انًطبىعاث انجايعٍت. انتأيٍٍ(.

 ( .إدارة علالاث انسبائٍ وعلالته بجىدة انخذيت 7171زاٌذي عبذ انجبار، يسغىًَ يُى .)

وكانت تبست. انًجهت  LA CAARانتأيٍٍُت فً انشركت انجسائرٌت نهتايٍٍ وإعادة انتأيٍٍ 

 .722-703(، 7)3انجسائرٌت نهتًٍُت الالتصادٌت، 
 ( .7105نعهًً فاطًت .) انجسائر6 دٌىاٌ انًطبىعاث  انخطر.يذخم إنى إدارة انتأيٍٍ وإدارة

 انجايعٍت.

 ( .7102يحًذ رفٍك انًصري .))انتأيٍٍ وإدارة انخطر )تطبٍماث عهى انتأيٍُاث انعايت 

 (. الأرد6ٌ زهراٌ نهُشر وانتىزٌع.0)الإصذار ط 

 ( .7101َاجً يعلا .).الأرد6ٌ زيسو نهُشر  خذيت انعًلاء، يذخم اتصانً سهىكً يتكايم

 وانتىزٌع.

 إثر إدارة علالاث انسبىٌ عهى انىلاء انسبىًَ(. 7104حًٍذ عبذ انُبً انطائً. ) هبت 

 (. الارد6ٌ أيجذ نهُشر وانتىزٌع.0)الإصذار ط 

 ( .ٌ7100ٌىسف حجٍى انطائً وأخرو .)(. الارد6ٌ 0)الإصذار ط  إدارة انتأيٍٍ وانًخاطر

 انٍازوري نهُشر وانتىزٌع.
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 (. انذور الاستراتٍجً لإدارة انجىدة 7113دي. )ٌىسف حجٍى انطائً، هاشى فىزي انعبا

انًجهت انعرالٍت انشايهت فً إدارة علالاث انسبىٌ دراست تطبٍمٍت فً يعًم بٍبسً انكىفت. 
 .31-11(، 03) 1،  نهعهىو الإدارٌت

 ( .7115ٌىسف حسٍٍ سهطاٌ انطائً، هاشى فىزي دباش انعبادي .)ٌإدارة علالاث انسبى 

 6ٌ انىراق نهُشر وانتىزٌع.(. الأرد0)الإصذار ط 

 


