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 :المقدمة     1.1.

 
  تعتمد  التي   التأمين  شركات  سيما  ال   الخدمية،  للمؤسسات  التنافسية  القدرة   تعزيز  في  تسهم  التي  العوامل   أهم  من  الخدمة  جودة   تعد   ⚫

 العملء،  متطلبات في المستمرة   االتغيرات  المتزايدة  المنافسة ظل ففي .  توقعاتهم  اتحقق  العملء  احتياجات  تلبي   خدمات   تقديم  على  أساسي   بشكل

 .الشركة مع  تعاملهم ااستمرار العملء رضا مستوى في مباشر بشكل   يؤثر  استراتيجيا عنصرا   الخدمة جودة  أصبحت
  االسرعة،  بالكفاءة،  تتميز خدمات   تقديم   على  الشركة  قدرة   مدى  يعكس   إذ  التأمين،  شركات  لنجاح  رئيسيا  مؤشرا   العملء  رضا   ايعتبر   ⚫

  اتحسين بالشركة، ثقتهم ازيادة  الئهم، تعزيز في يسهمالعملء   رضا   مستوى   ارتفاع   أن   كما  .العملء  لحتياجات   االستجابة  االموثوقية،

 .ااستدامة أعمالهاأدائها   على  إيجابا ينعكس مما السوق، في سمعتها
  تحليل  خلل  من التأمين،    شركات  في   العملء  رضا  على   الخدمة  جودة  أثر   بحث  إلى  الدراسة  هذه  تهدف   ذلك،  من   ااططلقا

  اتعزيز  الرضا   مستوى  رفع  في  الخدمات جودة    تحسين   إسهام  مدى  ابيان   العملء،  رضا  امستوى  الخدمة  جودة   أبعاد   بين   العلقة

 .متنامية  تنافسية بيئة في أهدافها  تحقيق على قدرتها يدعم بما  اعملئها،  التأمين   شركات  بين  المد طويلة   العلقة
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 الدراسة   مشكلة    1.2.
  العوامل  أهم  من   الجودةعالية    خدمات  تقديم  يجعل   الذي  المر  متزايدة،  منافسة  الحالي  الوقت  في  التأمين  شركات  تواجه

  إل خدماتها، تحسين  إلى  التأمين  شركات من العديد   سعي  من   الرغم  اعلى. عليهم  االمحافظة   العملء  جذب  في   تسهم  التي 

  االخدمات العملء توقعات  بين  فجوة اجود  إلى  يشير   مما  أخرى، إلى  شركة من  يختلف يزال ل العملء رضا مستوى أن 

 .لهم المقدمة

  اسرعة  العتمادية،  مثل   المختلفة،  بأبعادها  الخدمة  جودة   تأثير  مدى  إلى   التعرف   محاالة  في  الدراسة  مشكلة  اتتمثل 

  إلى  الدراسة  تسعى   كما .  التأمين  شركات في    العملء  رضا  مستوى  على  االملموسية،  االتعاطف،  االمان،  الستجابة،

  ينعكس  بما أدائها، جودة   اتحسين  خدماتها  تطوير  على  التأمين  شركاتيساعد    بما  العملء،  رضا  في   تأثيرا  الكثر   البعاد  تحديد

 .االئهمالعملء   رضا  على  إيجابا
 

 

 : النظري المستوى على فجوات1.2.1.

  حظي بينما  ركزت العديد من الدراسات السابقة على قطاعات خدمية مختلفة، مثل البنوك والتصالت والمستشفيات،  ⚫
 .والعربية المحلية البيئات بعض في خاصة أقل، باھتمام التأمين قطاع 

  الدراسات بعض  أشارت  حيث  العملء،  رضا  في  الخدمة  جودة  أبعاد  تأثير  مدى  بشأن   السابقة  الدراسات  نتائج   اختلفت   ⚫
  تأثيرا، مما الأكثر فقط ھي  الأبعاد  بعض  أن  أخرى  دراسات  بينت  حين  في  متفاوتة،  بدرجات  تؤثر  الأبعاد  جميع  أن  إلى

 .العلقة ھذه اختبار يستدعي إعادة
  جودة   أبعاد من   بعد  كل  تأثير  تحليل   في  التعمق  دون   عامة،  بصورة  العملء  رضا  قياس  على  الدراسات  بعض   ركزت   ⚫

 .شركات التأمينعملء    رضا  في  تأثيرا   الأكثر   الأبعاد  بتحديد  تتعلق   معرفية  فجوة   يترك  مما   حدة،  على  الخدمة 
 
 
 

 
 : التطبیقي المستوى على فجوات1.2.2.

على مستوى رضا   ينعكس  مما متكاملة، بصورة الخدمة جودة معايير تطبيق في تحديات تواجه التأمين شركات بعض تزال  ل   ⚫
 .العملء وجودة تجربتھم

رضا العملء،   مستويات  تباين  إلى يؤدي الذي الأمر المقدمة،  الخدمات جودة مستوى في التأمين شركات بين  فروقات توجد  ⚫
 .ويستدعي دراسة العوامل المؤثرة في ھذا التباين 

يحد من قدرتھا  مما   الخدمة،   جودة  وتقييم  العملء  رضا  لقياس  وفعالة  دورية  قياس  أدوات  إلى  التأمين  شركات  بعض   تفتقر   ⚫
 .على تحديد جوانب القوة والقصور وتحسين الأداء

 العملء، تجربة  وتحسين   الخدمات  تطوير خطط وضع عند العلمية الدراسات نتائج  إلى التأمين  شركات من  العديد تستند ل    ⚫
 .القرارات اتخاذ في منھا الستفادة يمكن نتائج تقدم تطبيقية دراسات إلى الحاجة يبرز مما

 التأمين؟  شركات  في العملء رضا  على المختلفة بأبعادھا الخدمة جودة  أثر ما 
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 الدراسة  أھمیة    1.3.
 
 

  الخدمةجودة   أثر  إلى  التعرف   في   یتمثل  والذي  موضوعها،   أهمیة  من   أهميتها  الدراسة  هذه  تكتسب 

  وارتفاع  التأمين  شركات  بين المتزایدة المنافسة ظل   في  وذلك  التأمين، شركات   في  العملء   رضا على

 .المقدمة الخدمات مستوى  بشأن  العملء توقعات

 
 :النظري  المستوى على1.3.1.

العلقة بينھما   طبيعة  وتوضيح   العملء،  ورضا  الخدمة  جودة  بمفھومي  المتعلقة  العلمية  الأدبيات  إثراء  في  الدراسة  تسھم   ⚫
 .في قطاع التأمين

في ھذا   والدارسين  الباحثين  بما يفيد الصلة، ذات العلمية والنماذج  الدراسات السابقة إلى يستند نظريا إطارا  تقدم .   ⚫
 .المجال

 التي البيئة  في  خاصة التأمين، شركات في الخدمة جودة أثر بدراسة المتعلقة المعرفية الفجوة من  جانب سد في تساعد  .   ⚫
 .الدراسة   فيھا  تجرى

 
 

 
 : التطبیقي المستوى على1.3.2.

 

 .رضا العملء  في  تأثيرها امدى  المقدمة  الخدمات جودة   مستوى  إلى التعرف  على  التأمين   شركات  الدراسة  طتائج تساعد  ⚫

  توجيه على التأمين  شركات إدارات يساعد مما  العملء،  رضا  في تأثيرا الكثر الخدمة جودة أبعاد تحديد في تسهم  ⚫

 .البعاد هذه تحسين طحو  جهودها 
  العملء   احتياجات مع   يتوافق بما  المقدمة الخدمات  بجودة   الرتقاء  خلل   من  التأمين  لشركات التنافسية  القدرة   تحسين   في  تسهم  ⚫

 .اتوقعاتهم
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 المراجع 

 العربية   المراجع

 

 .الجامعية  الدار  :السكندرية  .اتحسينها  اقياسها  مفاهيمها   :الخدمات  جودة  (2016). .الرحمن  عبد  ثابت  دريس،   ⚫
 .االتوزيع  للنشر  المسيرة  دار  :عمان  .الخدمي  االتسويق  الخدمات  إدارة  (2019). .محمود  أحمد  لمبيضين،   ⚫
 .االنشر للتدريب  العربية  المجموعة  :القاهرة  .المؤسسي  االتميز الشاملة  الجودة  إدارة  (2017).  .محمد  مدحت  النصر،  بو    ⚫

 

 الجنبيه   المراجع

 

⚫ Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service 
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41–50. 

 
⚫ Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item 

scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 
12–40. 

 
⚫  2 Parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithaml, V. A. (1991). Refinement and 

reassessment of the SERVQUAL scale. Journal of Retailing, . 
 
 
 

 

 أسئلة الدراسة 
 

ما أثر الاعتمادية في جودة  
الخدمة على رضا عملاء  

 شركات التأمين؟ 
 

ما أثر الاستجابة لاحتياجات   
 العملاء على مستوى رضاھم؟

 
ما أثر الضمان )الثقة والأمان(  

الذي تقدمه شركات التأمين  
 على رضا العملاء؟ 

 
ما أثر التعاطف مع العملاء في 

 تحقيق رضاھم؟
 

ما أثر الجوانب الملموسة  
)المرافق، الأجھزة، المظھر  
العام، التقنيات( على رضا  

 العملاء 

.1.4 
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الدراسة   أھداف   

التعرف على مستوى جودة  
الخدمة المقدمة في شركات  
 .التأمين

قياس مستوى رضا عملاء  
شركات التأمين عن  
 .الخدمات المقدمة

دراسة أثر بعد الاعتمادية  
في جودة الخدمة على  
 .رضا العملاء

دراسة أثر بعد الاستجابة  
في جودة الخدمة على  
 .رضا العملاء

دراسة أثر بعد الضمان في  
جودة الخدمة على رضا  
 .العملاء

دراسة أثر بعد التعاطف في  
جودة الخدمة على رضا  
 .العملاء

دراسة أثر بعد الجوانب  
الملموسة في جودة الخدمة  
 على رضا العملاء 

 
.1.5 

 
 

 الدراسة   فرضيات 
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 

لبعد الاعتمادية في مستوى رضا  
 .عملاء شركات التأمين

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 
لبعد الاستجابة في مستوى رضا 

 .عملاء شركات التأمين
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 

لبعد الضمان في مستوى رضا 
 .عملاء شركات التأمين

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 
لبعد التعاطف في مستوى رضا 

 .عملاء شركات التأمين
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 

لبعد الجوانب الملموسة في 
مستوى رضا عملاء شركات  

 التأمين

 
 

.1.6 
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      نموذج الدراسة
 

استنادا الى الادبيات  
والدرسات السابقه  

يعتمد ھذا البحث على  
دراسة اثر جودة  

 الخدمة 
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 الدراسة   منھجیة    1.8.
يعتمد البحث على المنھج الوصفي التحليلي، لملاءمته لطبيعة الدراسة، حيث يتم جمع البيانات من  

ى عينة من عملاء شركات التأمين في المملكة العربية السعودية، ثم تحليل  خلال استبانة توُزع عل
صول إلى النتائج واختبار فرضيات البحث البيانات إحصائيًا للو  

 
 
 

 
 المیدانیة  الدراسة    1.9.

ستجُرى الدراسة الميدانية على عينة من عملاء شركات التأمين في المملكة العربية 
السعودية، من خلال توزيع استبانة على العملاء لقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة ومدى  

 رضاھم عنھا، وذلك بھدف جمع البيانات اللازمة لتحقيق أھداف البحث واختبار فرضياته 
 

 المقترح   المشروعخطط م   1.10.

 
 المتغير المستقل 

 

 جودة الخدمة                    

 

                         │ 

 

     

┌───────────────────┼──────────────
─────┐ 

 

     │                   │                   │ 

 

 الاعتمادية         الاستجابة          الضمان   

 

     │                   │                   │ 

 

     

└──────────────┬────┴────┬─────────
─────┘ 

 

                    │         │ 
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 التعاطف   الجوانب الملموسة                 

 

                    │         │ 

 

                    └────┬────┘ 

 

                         │ 

 

                         ▼ 

 

 المتغير التابع                  

 

ن رضا عملاء شركات التأمي               

 

 :وصف المخطط

 

 .المتغير المستقل: جودة الخدمة

 :أبعاد جودة الخدمة

 .(Tangibles) الملموسية

 .(Reliability) الاعتمادية

 .(Responsiveness) الاستجابة

 .(Assurance) الأمان/الضمان 

 .(Empathy) التعاطف

 .المتغير التابع: رضا العملاء

 

 

 

 

 

. 

 

 
 

 
 السابقة   الدراسات  :الثاني  الفصل 2.
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 :المقدمة     2.1.

تعُد الدراسات السابقة إحدى  ركائز البحث العلمي الأساسية، لما لها من  دور مهم في توضيح  
ما توصلت إليه البحوث والدراسات السابقة حول مستوى  رضا العملاء عن  شركات التأمين، 

والكشف  عن  أهم العوامل المؤثرة فيه .كما تسهم هذه  الدراسات في تكوين  إطار علمي يساعد 
على  فهم العلاقة بين  جودة الخدمات المقدمة ومستوى  رضا العملاء، إلى  جانب تحديد 

 ..الجوانب التي حظيت باهتمام الباحثين  والجوانب التي  ما زالت بحاجة إلى  مزيد من  الدراسة
 
 
 
 
 
 

 
 المستقل  المتغیر    2.2.

 
یمثل المتغیر المستقل في ھذه الدراسة جودة الخدمة، وھي مجموعة الخصائص والمزایا  

التي تقدمھا شركات التأمین للعملاء، والتي تؤثر بشكل مباشر في مستوى رضاھم وتقییمھم 
للخدمات المقدمة. وتعُد جودة الخدمة من العوامل الأساسیة التي تساعد شركات التأمین 

 على تلبیة احتیاجات العملاء وتحقیق توقعاتھم.
 

 وتشمل جودة الخدمة في ھذه الدراسة ما یلي:
 

 • الاعتمادیة:
وتشیر إلى قدرة شركة التأمین على تقدیم الخدمات بصورة دقیقة وموثوقة، والالتزام  

 بالوعود والاتفاقیات المقدمة للعملاء.
 

 • سرعة الاستجابة:
وتتمثل في سرعة تعامل الشركة مع طلبات العملاء واستفساراتھم وشكاواھم، وتقدیم  

 الحلول المناسبة لھم في الوقت المناسب.
 

 • كفاءة العاملین:
وتشیر إلى مدى امتلاك موظفي شركة التأمین للمعرفة والخبرة والمھارات اللازمة لتقدیم 

 الخدمات والتعامل مع العملاء بطریقة مھنیة.
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 • سھولة الإجراءات: 
وتشمل مدى وضوح وسھولة الإجراءات المتعلقة بالخدمات التأمینیة، مثل تقدیم المطالبات  

 وإنجاز المعاملات والحصول على المعلومات.
 
 
 
 

 
 التابع  المتغیر    2.3.

 
یمثل المتغیر التابع في ھذه الدراسة رضا العملاء، وھو النتیجة التي تتأثر بمستوى جودة 

الخدمات التأمینیة المقدمة من شركات التأمین. ویشیر رضا العملاء إلى مدى توافق الخدمات 
التي یحصل علیھا العمیل مع توقعاته واحتیاجاته، ومدى شعوره بالرضا عن مستوى الخدمة 

 المقدمة إلیه.
 

وفي سیاق ھذا البحث، یتم قیاس رضا العملاء من خلال مجموعة من الجوانب التي تعكس 
 تجربتھم مع شركات التأمین، ومن أبرزھا: 

 
 • الرضا عن جودة الخدمات التأمینیة: 

ویشمل مدى رضا العملاء عن مستوى الخدمات المقدمة، وسھولة الحصول علیھا، ومدى 
 ملاءمتھا لاحتیاجاتھم وتوقعاتھم.

 
 • الرضا عن سرعة الاستجابة: 

ویتمثل في مدى سرعة شركة التأمین في التعامل مع استفسارات العملاء وطلباتھم، 
 والاستجابة لمشكلاتھم ومتابعتھا في الوقت المناسب.

 
 • الرضا عن تعامل الموظفین: 

ویشیر إلى مدى رضا العملاء عن أسلوب تعامل العاملین معھم، من حیث الاحترام واللباقة  
 وحسن التواصل والاھتمام باحتیاجاتھم.
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 التابع والمتغیر  المستقل المتغیر  بین  العلاقة   
 

من   التابع  المتغیر  باعتباره  العملاء  ورضا  المستقل  المتغیر  باعتبارھا  الخدمة  جودة  بین  العلاقة  تعُد 
العلاقات الأساسیة في ھذه الدراسة، حیث تھدف الدراسة إلى معرفة مدى تأثیر مستوى جودة الخدمات  

 التي تقدمھا شركات التأمین على مستوى رضا العملاء.
 

وتفترض الدراسة أن تحسین جودة الخدمة من خلال سرعة الاستجابة، وكفاءة العاملین، والاعتمادیة، 
وحسن التعامل، ووضوح الإجراءات، یسھم في رفع مستوى رضا العملاء وتعزیز ثقتھم بشركة التأمین.  
كما أن تقدیم خدمات تتوافق مع توقعات العملاء واحتیاجاتھم قد یؤدي إلى زیادة رغبتھم في الاستمرار 

 بالتعامل مع الشركة والتوصیة بخدماتھا للآخرین.
 

وبناءً على ذلك، فإن ارتفاع مستوى جودة الخدمة یُتوقع أن یؤدي إلى ارتفاع مستوى رضا العملاء، في  
 حین أن انخفاض جودة الخدمات قد یؤدي إلى انخفاض مستوى رضاھم عن شركة التأمین
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 الخاتمة     

 

في ختام ھذه الدراسة، یتضح أن جودة الخدمة تعد من العوامل الأساسیة التي تؤثر في  
مستوى رضا العملاء في شركات التأمین، حیث إن تقدیم خدمات تتمیز بالكفاءة والسرعة  

والاعتمادیة وحسن التعامل یسھم في تلبیة احتیاجات العملاء وتحقیق توقعاتھم. كما أن  
وضوح الإجراءات وسھولة الحصول على الخدمات والاستجابة السریعة لاستفسارات العملاء  

 وشكاواھم تعد من الجوانب المھمة في تحسین تجربتھم.

وقد أظھرت الدراسة أھمیة الاھتمام بجودة الخدمات التأمینیة باعتبارھا وسیلة أساسیة لتعزیز  
رضا العملاء وبناء الثقة معھم، الأمر الذي ینعكس على استمرار تعاملھم مع الشركة وولائھم  

لھا. ومن ھنا، فإن شركات التأمین مطالبة بالعمل المستمر على تطویر مستوى خدماتھا،  
ورفع كفاءة العاملین، والاستفادة من التقنیات الحدیثة لتسھیل الإجراءات وتحسین التواصل  

 مع العملاء.

وبناءً على ذلك، فإن الاھتمام بجودة الخدمة لا یسھم فقط في زیادة رضا العملاء، بل یمثل  
أیضاً عاملًا مھماً في تعزیز قدرة شركات التأمین على المنافسة وتحسین مستوى أدائھا  

 وتحقیق الاستمراریة في سوق التأمین.

 
 
 
 

 
 المراجع   قائمة 

 
لجمیلي، أیسر حمد  
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(Mandumah ) 
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Repository ) 

. الخلیفة،  3 
طارق عمر طه.  

(. أثر  2019)
جودة خدمات  
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العملاء بالتطبیق 

على سوق التأمین  
السوداني. رسالة  
ماجستیر، جامعة  

النیلین.  
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Repository ) 
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على رضا العملاء.  

دراسة تناولت  
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التأمینیة ومستوى  
رضا العملاء.  

(Mandumah ) 
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