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  : المقدمة1.1- 

 المعنويةأو  (إصالح الضرر) المادية  المنافع عبارة عن تلك  يمكن تعريف الخدمة التأمينية على أنها

نتيجة وعد شركة التأمين بالتعويض في حال  الاجلةأو  المرتقبة  (وزوال الخوف الامنالحصول على (

 عليه حسب ما تحتويه وثيقة التأمين. المتفقوقوع الضرر أو الخطر 
 

يحتاج هذه  لاوعد بالتعويض حيث يقوم العميل باقتنائها لكنه  تعبر عندمة التأمينية خدمة آجلة إن الخ أي 

 .من الخدماتبالتالي فهي تختلف عن غيرها  منه المؤمنإذا تحقق الخطر  الاالخدمة 

 

مما يصعب على شركات  المخاطرومدى حاجتهم للتغطية من  الاشخاصعلى وعي  الاولىوتعتمد بالدرجة 

 .تسويقها وإقناع الزبائن لشرائها التأمين عملية

 

ها بخصائص معينة تميزها عن باقي تعد الخدمات التأمينية من أهم أنواع الخدمات نظرا لرتباط

الخدمات، والتي تجعلها بشكل أو باخر تنعكس على السياسة التسويقية للمؤسسات التأمين، إذ 

إلى أنها مؤسسة خدمية فإنها تمتازبخصائص أخرى مرتبطة بطبيعة التأمين في حد  بالاضافة

 ذاته. 

 

على  عاليةائر مادية أو بشرية أن خدمة التأمين هي خدمة مستقبلية مرتبطة بحدوث خس كما

من هذه الشركات الذي يرفع من  المقدمةة. ونتيجة لتماثل الخدمات فلفئات مختل استهدافها

بينها والذي يدعو إلى بذل جهود كبيرة لفهم حاجات زبائنها لتصميمها وفقا  المنافسةدرجة 

 .لرغباتهم 

 

يؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء في مختلف  حيويا جودة خدمة العملاء عاملاا  تعتبر

مما يجعل الشركات  ،يتزايد التنافس في هذا القطاع .وخاصة في صناعة التأمين ،الصناعات

يهدف هذا البحث إلى دراسة  .بحاجة إلى تطوير استراتيجيات فعالة لتحسين جودة الخدمة

 .تأمينالعلاقة بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في شركات ال

 

 :المتعلقة بموضوع البحث لمفاهيمأهم ا
وتتضمن  ،تشير إلى مستوى الخدمة التي تقدمها الشركة لعملائها :جودة خدمة العملاء  -
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 تعد جودة الخدمة عاملاا  .واحترافية الموظفين ،التعاطف ،الكفاءة ،عدة عناصر مثل السرعة

ا   .في تشكيل تجربة العميل أساسيا

 

في  .الحالة التي يشعر بها العميل عندما تلبي احتياجاته وتوقعاته هو:  ضا العملاءر -

ا في تعزيز الولاء وتحقيق الاحتفاظ ا مهما يلعب رضا العملاء دورا  ،صناعة التأمين

 .بالعملاء

 

 تتعلق بالعوامل التالية: بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء العلاقة  -
  :سرعة الاستجابة .1

استجابة موظفي خدمة العملاء للطلبات والاستفسارات يساعد على تحسين تجربة سريع  -   

 .مما يؤدي إلى زيادة مستوى الرضا ،العميل

 

 :عاطف والاهتمامالت - .2

 ،تفاعل موظفي خدمة العملاء بطريقة متعاطفة يعكس قيمة العميل ويشعره بالاهتمام -   

 .مما يعزز الارتباط العاطفي بالشركة

 

 :احترافية والكفاءةالا - .3

إن المعرفة والاحترافية التي يظهرها الموظفون تساهم في بناء الثقة بين العملاء  -   

 .مما يعزز الرضا العام ،والشركة

 

 :الدعم المستمر .4-

أو وسائل  ،البريد الإلكتروني ،سواء كان عبر الهاتف ،توفير دعم مستمر وفعال للعملاء -   

 .يساهم في الحفاظ على رضا العملاء ،التواصل الاجتماعي

 

 مشكلة البحث:1.2-

 سرعة التسديد وتأخيرها:

 

 

  الفجوة النظرية1.2.1-

 مفهوم سرعة التسديد :أولاا 

سرعة التسديد تعني الوقت الذي تأخذه شركة التأمين لمعالجة وتسديد المطالبات المقدمة من 
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 .الأساسية التي تقيس كفاءة خدمات التأمينتعتبر هذه السرعة أحد المعايير  .العملاء

 

ا   أهمية سرعة التسديد في صناعة التأمين :ثانيا

  :تعزيز الثقة .1

تزداد ثقة العملاء بأن الشركة محترفة  ،عندما تستجيب شركات التأمين بسرعة للمطالبات -   

 .وموثوقة

    

  :تجربة العميل .2

حيث تشعر العملاء بأن  ،العميل بشكل عامسرعة التسديد تسهم في تحسين تجربة  -   

 .احتياجاتهم تؤخذ بعين الاعتبار

 

  الفجوة العملية 1.2.2-

  :التأثير على قرار الشراء

الشفافية والسرعة في التسديد يمكن أن تكون عوامل رئيسية في اتخاذ العميل لقرار شراء  -   

 .التأمين من شركة معينة

 

 

 

 بحث :الهمية أ1.3-
من العملاء يميلون إلى ترشيح خدماتها لأشخاص  الشركات التي تتمتع برضا عال   تعد 

التسديد   تعتبر سرعةولذلك  مما يساهم في جذب عملاء جدد ويزيد من حصة السوق ،آخرين

 .العوامل المؤثرة في ذلكمن أهم 

شركات التأمين من المؤسسات المالية الحيوية التي تقدم خدمات للحماية من  حيث تعتبر

ا في إرضاء العملاء ا هاما دورا  تلعب سرعة التسديد نسب التسديد السريع للمطالبات .المخاطر

 وتعزيز ثقتهم بالشركة

يؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء في مختلف  حيويا جودة خدمة العملاء عاملاا  كما تعتبر

مما يجعل الشركات  ،يتزايد التنافس في هذا القطاع .وخاصة في صناعة التأمين ،الصناعات

 .بحاجة إلى تطوير استراتيجيات فعالة لتحسين جودة الخدمة

 

 



6 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 الهدف من البحث:1.5-

 .شركات التأميندراسة العلاقة بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في  -1

 .استكشاف كيف تؤثر سرعة التسديد على رضا العملاء في شركات التأمين -2

 

 

 

 فرضيات الدراسة  -1.6

 العملاء دراسة العلاقة بين سرعة التسديد ورضا
 :التحليل الكمي .1

أثبتت دراسات مختلفة أن الشركات التي تتمتع بسرعة تسديد عالية تسجل مستويات رضا  -   

 .عملائهاأعلى بين 

    

 :دراسة حالة .2

من العملاء الذين  %75أظهرت أن  2022في  "تأمين المستهلكين"دراسة أجرتها مؤسسة  -   

ا   .عن خدمات الشركة حصلوا على تسديد سريع لمطالباتهم ذكروا أنهم راضون تماما

 

 .نموذج الدراسة 1.7

 تأخير التسديد( : ( تحديات سرعة التسديد

 التسديدمفهوم تأخير  -1
تأخير التسديد يشير إلى الفترة الزمنية التي تستغرقها شركة التأمين لتسديد المطالبات 

يتداخل مع عدة جوانب من  معقدا عاملاهذا التأخير  ويعتبر .بعد تقديمها من قبل العملاء

 .عملية التأمين
 أسباب تأخير التسديد -2

   :الإجراءات البيروقراطية .1

من الحصول على متطلبات مطولة قد تؤدي إلى تأخير في  تتمكن بعض الشركات   

 .معالجة المطالبات
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   :نقص البيانات أو الوثائق .2

ا عن نقص المعلومات المطلوبة من يكون تأخير التسديد ناتجا  ،في بعض الأحيان   

 .العميل لتحقيق المطالبة

 

   :التحقق من المطالبات .3

ي شركات التأمين إجراء عمليات تحقق دقيقة وبالتالي قد تتطلب الدوائر القانونية ف   

 .اا إضافيا تأخذ وقتا 

 :لمؤثرة في تأخير التسديدالعوامل ا -3
 

 :الإجراءات الداخلية للشركة .1

   :تعقيد العمليات -   

 .قد تتضمن إجراءات التسديد العديد من الخطوات البيروقراطية التي تؤدي إلى تأخير المعالجة     

   - 

   :قص الموظفين المؤهلينن-

 .ضعف الكادر المؤهل في إدارة المطالبات قد يؤدي إلى بطء في معالجة الطلبات     

 

 :نقص المعلومات .2

   :البيانات غير المكتملة -   

ا قد تستغرق عملية التحقق والمراجعة وقتا  ،في حالة عدم تقديم العملاء لكافة الوثائق المطلوبة     

 .اإضافيا 

   :عدم وضوح الشروط -   

 .فقد تحدث مشاكل في تقديم المطالبات ،إذا كانت الشروط المعقدة غير مفهومة للعميل     

 

 :التقنية والمعلومات .3

   :الأنظمة التكنولوجية المتهالكة -   

 .عدم استخدام أنظمة متقدمة لإدارة المطالبات قد يؤدي إلى تأخر في المعالجة     

   :لاتصال الفعالنقص ا -   

 .ا على سرعة المعالجةضعف التواصل بين فرق العمل قد يؤثر سلبا      

 

 :العوامل الخارجية .4

   :الظروف الاقتصادية -   

مما يؤدي  ،قد تتأثر السيولة النقدية في الشركات ،في أوقات الأزمات الاقتصادية     

 .إلى تأخر التسديد
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   :التغييرات القانونية -   

مما  ،القانونية المتغيرة قد تتطلب من الشركات إجراء تغييرات في عمليات التسديد    

 .يؤدي إلى التأخير

 

 تأخير التسديد على رضا العملاء تأثير  :خامسا

   :تزايد الإحباط .1

 .مما قد يقود إلى تجربة سلبية بشكل عام ،تأخير التسديد يزيد من إحباط العملاء   

 

   :فقدان الثقة .2

قد يتراجع ولاء العملاء نحو  ،لتسديد المطالبات طويلاا  وقتاحينما تستغرق الشركات    

 .الشركة وقد يبحثون عن خيارات بديلة

 

   :تأثيرات مالية .3

ا مالية قد يواجه العملاء ضغوطا  ،في حالات التأمين الصحي أو حوادث السيارات   

 .مما يؤثر على رضاهم ،بسبب تأخير السداد

 

 مخطط المشروع المقترح -1.10

 تحسين عمليات التسديد 

   :هندسة العمليات إعادة -1  

 .يجب على الشركات تحليل عملياتها لإزالة العوائق وتحسين الكفاءة   

   :وظيف أنظمة تكنولوجية جديدةت -2

 .الاستثمار في تكنولوجيا إدارة المطالبات يمكن أن يساهم في تسريع العملية   

   :الموظفين تدريب -3 

 .توفير التدريب المستمر للموظفين لتحسين مهاراتهم في التعامل مع المطالبات   

   :الفعال واصلتال -4

 .في تقليل مستوى الإحباط يساعدتقديم تحديثات دورية للعملاء حول حالة مطالباتهم    

 الخاتمة .2.5
الدراسات أن تأخير التسديد له تأثيرات ملحوظة على رضا العملاء وثقة  تظهر

من الضروري أن تتبنى الشركات استراتيجيات فعالة  .الجمهور في شركات التأمين

 .لمعالجة هذا الأمر من خلال تحسين العمليات والأنظمة الداخلية
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