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للدراسة العام الإطار الأول: 1.الفصل
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المقدمة: .1.1

سيما ال الخدمية، للمؤسسات التنافسية القدرة تعزيز في تسهم التي العوامل أهم من الخدمة جودة تتعد
.ففي توقعاتهم اتحقق العملء احتياجات تلبي خدمات تقديم على أساسي بشكل تعتمد التي التأمين شركات

استراتيجييا ا عنصري الخدمة جودة أصبحت العملء، متطلبات في المستمرة االتغيرات المتزايدة المنافسة ظل
الشركة. مع تعاملهم ااستمرار العملء رضا مستوى في مباشر بشكل يؤثر

خدمات تقديم على الشركة قدرة مدى يعكس إذ التأمين، شركات لنجاح رئيسييا ا مؤشري العملء رضا ايتعتبر
العملء رضا مستوى ارتفاع أن كما العملء. لحتياجات االستجابة االموثوقية، االسرعة، بالكفاءة، تتميز
أدائها على إيجابيا ينعكس مما السوق، في سمعتها اتحسين بالشركة، ثقتهم ازيادة الئهم، تعزيز في يسهم

أعمالها. ااستدامة
التأمين، شركات في العملء رضا على الخدمة جودة أثر بحث إلى الدراسة هذه تهدف ذلك، من ااططلقيا
جودة تحسين إسهام مدى ابيان العملء، رضا امستوى الخدمة جودة أبعاد بين العلقة تحليل خلل من
يدعم بما اعملئها، التأمين شركات بين المد طويلة العلقة اتعزيز الرضا مستوى رفع في الخدمات

متنامية. تنافسية بيئة في أهدافها تحقيق على قدرتها
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الدراسة مشكلة .1.2
عالية خدمات تقديم يجعل الذي المر متزايدة، منافسة الحالي الوقت في التأمين شركات تواجه

العديد سعي من الرغم .اعلى عليهم االمحافظة العملء جذب في تسهم التي العوامل أهم من الجودة
إلى شركة من يختلف يزال ل العملء رضا مستوى أن إل خدماتها، تحسين إلى التأمين شركات من

لهم. المقدمة االخدمات العملء توقعات بين فجوة اجود إلى يشير مما أخرى،
مثل المختلفة، بأبعادها الخدمة جودة تأثير مدى إلى التعرف محاالة في الدراسة مشكلة اتتمثل

في العملء رضا مستوى على االملموسية، االتعاطف، االمان، الستجابة، اسرعة العتمادية،
يساعد بما العملء، رضا في ا تأثيري الكثر البعاد تحديد إلى الدراسة تسعى .كما التأمين شركات
العملء رضا على إيجابيا ينعكس بما أدائها، جودة اتحسين خدماتها تطوير على التأمين شركات

االئهم.

: النظري المستوى على 1.2.1.فجوات

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

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

العلقة. ھذه اختبار إعادة يستدعي مما ا، تأثيرر الأكثر ھي
من بعد كل تأثير تحليل في التعمق دون عامة، بصورة العملء رضا قياس على الدراسات بعض ركزت

عملء رضا في ا تأثيرر الأكثر الأبعاد بتحديد تتعلق معرفية فجوة يترك مما حدة، على الخدمة جودة أبعاد
التأمين. شركات

: التطبیقي المستوى على 1.2.2.فجوات

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

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

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

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 العملء، تجربة

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

جودة أثر إلى التعرف في یتمثل والذي موضوعها، أهمية من أهميتها الدراسة هذه تكتسب
شركات بين المتزایدة المنافسة ظل في وذلك التأمين، شركات في العملء رضا على الخدمة

المقدمة. الخدمات مستوى بشأن العملء توقعات وارتفاع التأمين

النظري: المستوى 1.3.1.على

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

والدارسين الباحثين يفيد بما الصلة، ذات العلمية والنماذج السابقة الدراسات إلى يستند نظريرا ا إطارر تقدم .
المجال. ھذا في

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

: التطبیقي المستوى 1.3.2.على

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

شركات إدارات يساعد مما العملء، رضا في ا تأثيري الكثر الخدمة جودة أبعاد تحديد في تسهم
البعاد. هذه تحسين طحو جهودها توجيه على التأمين

المقدمة الخدمات بجودة الرتقاء خلل من التأمين لشركات التنافسية القدرة تحسين في تسهم
اتوقعاتهم. العملء احتياجات مع يتوافق بما
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