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الفصل الأول


المقدمة:
تعتبر صناعة التأمين أحد القطاعات الحيوية التي تلعب دورًا محوريًا في دعم الاقتصاد الوطني وتحقيق الاستقرار المالي للأفراد والشركات. في سياق التحديات المعاصرة التي تواجهها هذه الصناعة، أصبح الابتكار والتطوير من العناصر الأساسية التي لا غنى عنها لتحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء. تتطلب التغيرات السريعة في احتياجات العملاء والأسواق ضرورة تبني استراتيجيات جديدة تركز على تقديم حلول متميزة وقابلة للتكيف، مما يعزز القدرة التنافسية لشركات التأمين في المملكة العربية السعودية.
في ظل بيئة الأعمال المتغيرة بسرعة، أصبح الابتكار في صناعة التأمين ضروريًا لاستجابة الشركات لمتطلبات السوق المتزايدة وتعزيز قدرتها على تلبية توقعات العملاء. يتطلب ذلك استخدام التقنيات الحديثة، مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الضخمة، لتوفير حلول تأمينية مخصصة تلبي الاحتياجات الفردية للعملاء. إذ يساعد التحليل الدقيق للبيانات في فهم سلوكيات العملاء والتوجهات السوقية، مما يمكن شركات التأمين من تطوير منتجات جديدة تلبي تلك الاحتياجات بشكل أكثر دقة وفعالية (HollidaY, 2021).
يتجلى تأثير الابتكار أيضًا في تحسين العمليات الداخلية لشركات التأمين، مما يسهم في زيادة الكفاءة وتقليل التكاليف. فعلى سبيل المثال، يمكن لأتمتة العمليات الروبوتية (RPA) أن تسرع من إجراءات معالجة المطالبات وتزيد من دقتها، مما يقلل من الأخطاء المحتملة ويسهم في تحسين تجربة العميل. ومن خلال تبني هذه التقنيات، تستطيع الشركات تقديم خدمات أسرع وأفضل، مما يعزز ولاء العملاء ويزيد من سمعة العلامة التجارية.
يعتبر التطوير المستمر للمنتجات أحد الركائز الأساسية لتعزيز رضا العملاء في صناعة التأمين. فمع تزايد الوعي بالمخاطر البيئية والصحية والاجتماعية، يتطلب السوق من الشركات الابتكار في تصميم منتجات تأمينية جديدة تلبي تلك التغيرات. على سبيل المثال، يمكن أن تشمل هذه المنتجات التأمين ضد المخاطر الطبيعية أو التأمين الصحي الشامل الذي يتضمن تغطية لمجموعة واسعة من الحالات الصحية. وهذا يظهر التزام الشركات بالتكيف مع الظروف المتغيرة وتعزيز استجابتها لاحتياجات العملاء (Mohamed، 2022).
يساهم الابتكار في تحسين تجربة العملاء من خلال توفير قنوات تواصل مرنة وسريعة. إن توفير خيارات متعددة للتفاعل مع العملاء، مثل التطبيقات المحمولة والمواقع الإلكترونية، يسهل عليهم الوصول إلى المعلومات والخدمات التي يحتاجونها. كما يمكن أن يؤدي استخدام التقنيات الحديثة إلى تعزيز التواصل بين الشركة والعملاء، مما يسهل جمع الملاحظات والتعليقات من العملاء وتحسين الخدمات بناءً على تلك الملاحظات.
إن الابتكار والتطوير هما من الأسس الرئيسية لنجاح شركات التأمين في المملكة العربية السعودية. إن فهم الدور الحيوي الذي يلعبه الابتكار في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء يمكن أن يوفر رؤى قيمة للشركات، مما يساعدها على التنافس بشكل فعال في السوق وتحقيق أهدافها التجارية. يعد الابتكار ليس مجرد خيار استراتيجي، بل ضرورة تفرضها التغيرات المستمرة في بيئة الأعمال، ومن هنا تأتي أهمية هذه الدراسة في تحليل أثر الابتكار والتطوير على جودة المنتجات ورضا العملاء في صناعة التأمين بالمملكة (Verhoef، 2021).
يعتبر قطاع التأمين ركيزة أساسية في دعم الاقتصاد الوطني وضمان الاستقرار المالي لكل من المستهلكين والشركات. وفي ضوء القضايا الحالية التي يواجهها هذا القطاع، وخاصة تلك الناجمة عن زيادة توقعات العملاء والتحسينات التقنية، برز الابتكار والتطوير كجوانب حيوية في تحسين جودة المنتج وزيادة سعادة العملاء. إن السرعة السريعة للتغيير في متطلبات العملاء وديناميكيات السوق تلزم تنفيذ تكتيكات إبداعية تؤكد على الحلول المرنة والمخصصة، وبالتالي تحسين الميزة التنافسية لشركات التأمين في المملكة العربية السعودية.
مع تزايد عدم اليقين في مناخ الأعمال، يبرز الطلب على الابتكار داخل صناعة التأمين. يجب على الشركات الاستجابة لاحتياجات السوق المتوسعة وتوقعات المستهلكين من خلال تبني التكنولوجيا الحالية، مثل الذكاء الاصطناعي وتحليلات البيانات الضخمة. تسمح هذه التقنيات لشركات التأمين بتقديم حلول تأمين مخصصة تتناسب مع متطلبات المستهلكين المعينة. على سبيل المثال، يمكن للذكاء الاصطناعي تحليل كميات كبيرة من البيانات للعثور على أنماط في سلوك المستهلك واتجاهات السوق القادمة، مما يساعد المنظمات على تطوير سلع تتصل بنجاح أكبر بعملائها (Ellili، 2023).
يتجاوز تأثير الابتكار عروض المنتجات؛ إن الابتكار المستمر في تطوير المنتجات أمر بالغ الأهمية لتلبية المتطلبات المتغيرة لصناعة التأمين. ومع زيادة المعرفة بالمخاطر البيئية والصحية والاجتماعية، فإن شركات التأمين مدفوعة للابتكار في عروض منتجاتها. وقد يتجسد هذا في إنشاء منتجات تأمين متخصصة، مثل التغطية للكوارث الطبيعية أو سياسات التأمين الصحي الشاملة التي تتعامل مع مجموعة أكبر من القضايا الصحية. ومن خلال إظهار التفاني في الاستجابة للقضايا الاجتماعية المتغيرة، قد تثبت المنظمات استجابتها لمتطلبات العملاء وتعزيز مكانتها في السوق (Gavrila، 2023).
يلعب الابتكار دورًا حاسمًا في تحسين تجربة العملاء من خلال تقديم طرق اتصال مرنة وفعالة. إن نشر التطبيقات المحمولة ومواقع الويب سهلة الاستخدام والواجهات الرقمية الأخرى يسهل وصول العملاء إلى المعلومات والخدمات. وعلاوة على ذلك، توفر هذه التقنيات اتصالاً في الوقت الفعلي بين شركات التأمين والعملاء، مما يتيح جمع تعليقات المستهلكين ورؤاهم التي تدفع بتغييرات الخدمة. ومن خلال التأكيد على مشاركة العملاء من خلال تكتيكات الاتصال الإبداعية، قد تطور شركات التأمين علاقات أقوى مع عملائها وتفهم تفضيلاتهم بشكل أفضل (Lanfranchi، 2021).
إن إدراك القيمة الاستراتيجية للابتكار أمر حيوي للنجاح الطويل الأجل لشركات التأمين في المملكة العربية السعودية. إن التأكيد على أهمية الابتكار في تعزيز جودة المنتج وسعادة العملاء قد يقدم رؤى مهمة للمشاركين في الصناعة، مما يساعدهم على التنقل في البيئة التنافسية بكفاءة. في هذا السيناريو، يتجاوز الابتكار كونه مجرد خيار استراتيجي؛ يصبح رد فعل أساسي للتحولات المستمرة داخل بيئة الشركات (Battisti، 2019).
وفي الختام، لا يمكن التأكيد على متطلبات الابتكار والنمو داخل أعمال التأمين. وبينما تحاول المنظمات في المملكة العربية السعودية تعزيز جودة المنتج وزيادة سعادة المستهلك، يجب عليها تبني ابتكارات التكنولوجيا والتقنيات الجديدة. ومن خلال القيام بذلك، لن تتغلب الشركات على صعوبات الاقتصاد المتغير بسرعة فحسب، بل ستتمكن أيضًا من وضع نفسها كقادة في صناعة ديناميكية. يحاول هذا البحث التحقيق في التأثير الكبير للابتكار على جودة المنتج وسعادة العملاء في صناعة التأمين، وتقديم نصائح حيوية للمؤسسات التي تتطلع إلى الازدهار في سوق تنافسية بشكل متزايد. إن فهم الدور المهم للابتكار سيساعد شركات التأمين على مطابقة استراتيجيتها مع توقعات العملاء المعاصرين وتحقيق النجاح المستمر في السوق.


مشكلة الدراسة:
تعد مشكلة دراسة دور الابتكار والتطوير في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء في شركات التأمين بالمملكة العربية السعودية من القضايا الحيوية التي تواجهها هذه الصناعة في العصر الحالي. إذ أن المنافسة الشديدة بين شركات التأمين تفرض عليها ضرورة الابتكار والتطوير المستمر لتحقيق التميز في المنتجات والخدمات المقدمة. ومع تزايد الطلب على الخدمات التأمينية ذات الجودة العالية، أصبح من الواضح أن العديد من الشركات تواجه تحديات كبيرة في هذا المجال، مما يؤدي إلى عدم تحقيق رضا العملاء بالشكل المطلوب.
· الفجوة بين توقعات العملاء وجودة الخدمات
تتمثل المشكلة الأساسية في أن العديد من شركات التأمين لا تزال تعتمد على نماذج الأعمال التقليدية، مما يجعلها غير قادرة على التكيف مع التغيرات السريعة في احتياجات السوق والتوقعات المتزايدة للعملاء. وقد أدت هذه العوامل إلى ظهور فجوة ملحوظة بين توقعات العملاء وبين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة. على سبيل المثال، قد يواجه العملاء صعوبة في الوصول إلى المعلومات المطلوبة، أو قد يجدون أن العمليات المتعلقة بالمطالبات غير فعالة، مما يؤدي إلى شعور بعدم الرضا (Diener، 2021).
· نقص الاستثمار في الابتكار
يشير عدم استثمار شركات التأمين في الابتكار إلى فقدانها لفرص كبيرة يمكن أن تعزز من قدرتها التنافسية. حيث يفتقر العديد من هذه الشركات إلى رؤية استراتيجية واضحة بشأن كيفية توظيف التكنولوجيا الحديثة والابتكار لتطوير منتجات جديدة تتماشى مع التوجهات الحديثة، مثل التأمين الرقمي والتأمين القائم على البيانات. وبالتالي، فإن غياب الابتكار قد يؤدي إلى تأخر هذه الشركات في استجابة احتياجات العملاء مما يسهم في تراجع رضاهم وثقتهم في الشركة (Lanfranchi، 2022).
· نقص الفهم والاستراتيجيات
تجدر الإشارة أيضًا إلى أن الشركات التي لا تقوم بتطوير منتجاتها باستمرار قد تجد نفسها غير قادرة على تلبية الاحتياجات المتزايدة للعملاء، مما قد يؤدي إلى فقدان الحصة السوقية لصالح المنافسين الأكثر ابتكارًا. ولذلك، فإن عدم القدرة على الابتكار قد يُعتبر تهديدًا حقيقيًا لاستدامة هذه الشركات. يُعزى نقص الفهم في استراتيجيات الابتكار والتطوير اللازمة لتحسين جودة المنتجات إلى عدة عوامل، منها نقص الكوادر المؤهلة في مجال الابتكار والتطوير، وعدم وجود بيئة عمل تشجع على التفكير الإبداعي والتجديد. كما أن بعض الشركات قد تكون محصورة في ثقافة تنظيمية تقليدية، مما يمنعها من استكشاف طرق جديدة لتقديم الخدمات وتحسين تجارب العملاء (Almeida، 2024).
· التأثير على الحصة السوقية
من جهة أخرى، تعاني شركات التأمين من نقص في فهم استراتيجيات الابتكار والتطوير اللازمة لتحسين جودة المنتجات. هذا النقص في الفهم يمكن أن يُعزى إلى عدة عوامل، منها نقص الكوادر المؤهلة في مجال الابتكار والتطوير، وعدم وجود بيئة عمل تشجع على التفكير الإبداعي والتجديد. كما أن بعض الشركات قد تكون محصورة في ثقافة تنظيمية تقليدية، مما يمنعها من استكشاف طرق جديدة لتقديم الخدمات وتحسين تجارب العملاء (Kulkov، 2023).

أهداف الدراسة:
· الهدف الرئيسي:
تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف دور الابتكار والتطوير في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء في شركات التأمين بالمملكة العربية السعودية. من خلال فهم كيف يمكن للابتكار والتطوير أن يساهما في تعزيز جودة المنتجات التأمينية، سيتم توجيه الشركات نحو استراتيجيات فعالة تساهم في تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل.
· الأهداف الفرعية:
1. تحليل أثر الابتكار على جودة المنتجات التأمينية
يهدف هذا الهدف إلى دراسة العلاقة بين الابتكار وجودة المنتجات في شركات التأمين. من خلال تحليل كيفية تأثير الابتكار على تطوير المنتجات الجديدة، يمكن فهم مدى قدرة الشركات على تحسين جودة خدماتها. يتطلب ذلك دراسة مجموعة من الابتكارات، مثل تقديم خدمات تأمينية رقمية، وتطوير منتجات جديدة تلبي احتياجات العملاء المتغيرة. سيتم تحليل تجارب العملاء واستخدام أدوات قياس الجودة لتقييم تأثير الابتكار على الرضا العام. هذا التحليل سيوفر رؤى قيمة لشركات التأمين حول كيفية الاستفادة من الابتكار لتعزيز جودة المنتجات.
2. استكشاف العلاقة بين الابتكار ورضا العملاء
يهدف هذا الهدف إلى فهم كيفية تأثير الابتكار على رضا العملاء في شركات التأمين. يتطلب ذلك دراسة كيفية تفاعل العملاء مع الابتكارات المقدمة، ومدى تأثر تجاربهم وجودة الخدمات بتلك الابتكارات. سيتم استخدام استبيانات ومقابلات مع العملاء لجمع بيانات حول تجاربهم ورغباتهم. من خلال ذلك، يمكن تحديد العوامل التي تساهم في زيادة رضا العملاء، مما يساعد الشركات على تطوير استراتيجيات مبتكرة تلبي توقعاتهم وتعزز من ولائهم.
3. تقييم التحديات التي تواجه شركات التأمين في تطبيق الابتكار
يسعى هذا الهدف إلى تحديد التحديات والعوائق التي تواجه شركات التأمين في تطبيق استراتيجيات الابتكار. يتضمن ذلك دراسة عوامل مثل مقاومة التغيير، نقص التمويل، أو عدم وجود ثقافة تنظيمية تشجع على الابتكار. سيمكن هذا التقييم الشركات من تحديد نقاط الضعف لديها والعمل على معالجتها، مما يسهم في تسهيل عملية الابتكار والتطوير. من خلال فهم هذه التحديات، يمكن للشركات تطوير استراتيجيات فاعلة للتغلب عليها وتعزيز قدرتها على الابتكار.
4. استكشاف دور التكنولوجيا في تحسين جودة المنتجات ورضا العملاء
يهدف هذا الهدف إلى دراسة كيفية استخدام التكنولوجيا الحديثة، مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات، في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء في شركات التأمين. سيشمل ذلك تقييم التطبيقات التكنولوجية المختلفة المستخدمة في تطوير المنتجات وتقديم الخدمات، وكيف يمكن لتلك التكنولوجيا أن تسهم في تحسين تجربة العملاء. سيمكن ذلك الشركات من تحديد الأدوات والتقنيات الأكثر فعالية في تحقيق أهداف الابتكار وزيادة رضا العملاء.
5. تقديم توصيات عملية لشركات التأمين لتحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء من خلال الابتكار
يهدف هذا الهدف إلى وضع مجموعة من التوصيات العملية التي يمكن لشركات التأمين تنفيذها لتعزيز جودة منتجاتها وزيادة رضا العملاء من خلال الابتكار. ستستند هذه التوصيات إلى النتائج المستخلصة من الدراسة، وستشمل استراتيجيات مبتكرة، وتطوير عمليات، وتحسين الثقافة التنظيمية. تهدف هذه التوصيات إلى مساعدة الشركات في تحقيق تحول فعلي في كيفية تطوير خدماتها ومنتجاتها، مما يعزز من قدرتها على المنافسة والنجاح في السوق.
أهمية الدراسة:
· أهمية الدراسة العلمية (النظرية):
1. توسيع قاعدة المعرفة الأكاديمية
تساهم هذه الدراسة في توسيع قاعدة المعرفة الأكاديمية في مجال التأمين، خاصة فيما يتعلق بدور الابتكار والتطوير. من خلال تحليل الأدبيات السابقة والدراسات الحالية، يمكن تقديم رؤى جديدة تعزز الفهم النظري حول كيفية تأثير الابتكار في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء. كما يمكن أن تُضيف هذه الدراسة أبعادًا جديدة لمفاهيم موجودة، مما يفتح آفاقًا جديدة للبحث في هذا المجال.
2. تطوير الأطر النظرية
تسعى الدراسة إلى تطوير أطر نظرية جديدة تُسهم في فهم كيفية تطبيق الابتكار في صناعة التأمين. يمكن أن تُستخدم هذه الأطر كمرجع للباحثين والمهتمين في هذا المجال، مما يُعزز من أسس البحث العلمي في السياقات ذات الصلة. ستساعد الأطر الجديدة في فهم التفاعلات بين الابتكار، جودة المنتجات، ورضا العملاء بشكل أوضح، مما يُعزز من قدرتنا على استنتاج النتائج.
3. تحديد الفجوات البحثية
تُساعد هذه الدراسة في تحديد الفجوات البحثية الحالية في مجال الابتكار في صناعة التأمين. من خلال تحليل التحديات التي تواجهها شركات التأمين في هذا السياق، يمكن أن تُبرز الدراسة المجالات التي تحتاج إلى مزيد من البحث والدراسة. إن تحديد الفجوات يمكن أن يُوجِّه جهود الباحثين نحو المواضيع الأكثر احتياجًا للدراسة، مما يُعزز من فعالية الأبحاث المستقبلية.
4. تعزيز الدراسة متعددة التخصصات
تفتح الدراسة المجال لاستكشاف العلاقة بين الابتكار والإدارة وعلم النفس والسلوكيات الاستهلاكية. من خلال دمج هذه التخصصات، يمكن أن تُقدم رؤى شاملة تسهم في فهم سلوكيات العملاء واحتياجاتهم بشكل أعمق. هذا التكامل بين التخصصات يعزز من النقاش الأكاديمي في هذه المجالات، مما يُساعد على خلق فهم أكثر شمولية ودقة لمختلف العوامل المؤثرة في صناعة التأمين.

· أهمية الدراسة العملية (التطبيقية):
1. تحسين الأداء المؤسسي
تُعتبر نتائج هذه الدراسة أداة قيمة لشركات التأمين في المملكة، حيث يمكن استخدامها لتطوير استراتيجيات مبتكرة تهدف إلى تحسين جودة المنتجات. من خلال فهم كيفية تأثير الابتكار على تجربة العملاء، يمكن للشركات تحسين أدائها وزيادة قدرتها التنافسية في السوق. تحسين الأداء المؤسسي يعني زيادة الكفاءة، تقليل التكاليف، وتقديم خدمات ذات جودة أعلى.
2. تلبية احتياجات العملاء
تساهم الابتكارات في تعزيز قدرة الشركات على تلبية احتياجات العملاء المتغيرة. من خلال دراسة الاتجاهات الحالية والمستقبلية، يمكن لشركات التأمين تصميم منتجات تتناسب مع تلك الاحتياجات، مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وتعزيز الولاء. إن تلبية الاحتياجات الفردية للعملاء تسهم أيضًا في تعزيز سمعة الشركات وكسب ثقة العملاء.
3. زيادة القدرة التنافسية
تُساعد هذه الدراسة الشركات على التعرف على الأساليب التي تعزز من قدرتها التنافسية في السوق. من خلال تطبيق استراتيجيات الابتكار والتطوير بشكل فعّال، يمكن للشركات أن تبرز في السوق وتتفوق على المنافسين. القدرة التنافسية تعد من العناصر الأساسية لنجاح أي شركة، لذا فإن التركيز على الابتكار يمكن أن يُعتبر استثمارًا استراتيجيًا في المستقبل.
4. تعزيز ثقافة الابتكار
تشجع نتائج هذه الدراسة على بناء ثقافة ابتكارية داخل شركات التأمين. من خلال توفير رؤية واضحة حول فوائد الابتكار والتطوير، يمكن للشركات أن تلهم موظفيها للمساهمة بأفكار جديدة وتحفيز روح الإبداع. الثقافة الابتكارية تؤدي إلى تحسين مستمر في الأداء وتقديم حلول متميزة تلبي احتياجات السوق.
5. توجيه السياسات والاستراتيجيات
تُساعد النتائج المستخلصة من هذه الدراسة في توجيه السياسات العامة والاستراتيجيات المتعلقة بصناعة التأمين في المملكة. يمكن أن تكون هذه النتائج مفيدة لصانعي القرار في وضع خطط تسهم في تطوير هذه الصناعة وتلبية متطلبات السوق. يُعد توفير رؤية واضحة حول دور الابتكار والتطوير في صناعة التأمين خطوة مهمة نحو تعزيز النمو والاستدامة في القطاع.

تساؤلات الدراسة:
· السؤال الرئيسي:
· ما هو دور الابتكار والتطوير في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء في شركات التأمين بالمملكة العربية السعودية؟
· الأسئلة الفرعية:
1. كيف يؤثر الابتكار في تطوير المنتجات التأمينية على جودة الخدمات المقدمة؟
2. ما هي العلاقة بين الابتكار ورضا العملاء في قطاع التأمين؟
3. ما هي التحديات التي تواجه شركات التأمين في تطبيق استراتيجيات الابتكار؟
4. كيف تساهم التكنولوجيا في تحسين جودة المنتجات التأمينية وزيادة رضا العملاء؟
5. ما هي التوصيات التي يمكن تقديمها لشركات التأمين لتعزيز الابتكار وتحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء؟

فروض الدراسة:
· الفرضية الرئيسية:
· تفترض هذه الدراسة أن هناك علاقة إيجابية بين الابتكار والتطوير في شركات التأمين، مما يسهم في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء في المملكة العربية السعودية.
· الفرضيات الفرعية:
1. الابتكار في تطوير المنتجات التأمينية يؤثر بشكل إيجابي على جودة الخدمات المقدمة.
2. الفرضية الفرعية الثانية: الابتكار يؤدي إلى زيادة رضا العملاء في شركات التأمين.
3. الفرضية الفرعية الثالثة: تحديات تطبيق الابتكار تؤثر سلبًا على جودة المنتجات ورضا العملاء.
4. الفرضية الفرعية الرابعة: استخدام التكنولوجيا الحديثة في الابتكار يعزز جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء.
5. الفرضية الفرعية الخامسة: التوصيات المتعلقة بتعزيز الابتكار ستؤدي إلى تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء.
النظرية العلمية المتبعة لإعداد البحث
في إعداد دراسة تحت عنوان دور الابتكار والتطوير في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء في شركات التأمين بالمملكة العربية السعودية، يمكن الاستناد إلى عدة نظريات علمية تسهم في توضيح الأسس التي بنيت عليها الدراسة. من هذه النظريات العلمية:
1. نظرية انتشار الابتكارات
تقوم نظرية انتشار الابتكارات، التي وضعها إيفرت روجرز، بتحليل كيفية انتشار الأفكار والتقنيات الجديدة بين الناس والمنظمات، وأسباب انتشارها، وبأي سرعة. ويسلط هذا النهج الضوء على العديد من المكونات الحاسمة: الاختراع نفسه، وطرق الاتصال، والأنظمة الاجتماعية، وخصائص المتبنين. ومن المرجح أن يتم قبول الابتكارات التي تقدم فائدة نسبية واضحة مقارنة بالحلول الحالية بسرعة أكبر. وفي سياق قطاع التأمين، يمكن تطبيق هذه النظرية لفحص كيفية قبول الشركات والعملاء لمنتجات التأمين المبتكرة، مثل تأمين المركبات القائم على الاتصالات عن بعد أو خطط التأمين الصحي المصممة خصيصًا. وتشمل عملية التبني مراحل متعددة، بما في ذلك الوعي والفضول والتقييم والتجربة والقبول، والتي قد تؤثر على كيفية ترويج شركات التأمين لابتكاراتها. ويساعد فهم عملية الانتشار شركات التأمين على تعديل تكتيكاتها التسويقية وتقنيات الاتصال وعروض المنتجات لتعزيز معدلات التبني وضمان مواكبتها للمطالب المتزايدة لقاعدة عملائها (Halton، 2023).
2. نموذج قبول التكنولوجيا (TAM)
يوفر نموذج قبول التكنولوجيا (TAM)، الذي أسسه فريد ديفيس في أواخر الثمانينيات، إطارًا لفهم كيفية تعلم الناس تبني واستخدام التكنولوجيا الجديدة. ويزعم نموذج قبول التكنولوجيا أن عنصرين رئيسيين يؤثران على هذا القبول: سهولة الاستخدام المتصورة والفائدة المتصورة. وفي قطاع التأمين، يمكن أن يوفر استخدام نموذج قبول التكنولوجيا نظرة ثاقبة حول كيفية رؤية الوكلاء والمستهلكين للتكنولوجيا الرائدة مثل الذكاء الاصطناعي وتحليلات البيانات الضخمة. على سبيل المثال، إذا وجد وكلاء التأمين أن أدوات الذكاء الاصطناعي سهلة الاستخدام ورأوا أنها مفيدة لتعزيز خدمة العملاء، فإنهم يميلون أكثر إلى دمج هذه التقنيات في عملياتهم. وبالمثل، إذا أدرك العملاء مزايا المنصات الرقمية للحصول على سياسات التأمين وإدارتها، فقد يكونون أكثر تحفيزًا لاستخدام هذه الخدمات. من خلال تقييم هذه المنظورات، قد يكتشف الباحثون عقبات أمام تبني التكنولوجيا ويبتكرون تكتيكات لتعزيز القبول، مما يؤدي في النهاية إلى زيادة رضا العملاء والكفاءة التشغيلية (Schorr، 2023).
3. نظرية إدارة تجربة العميل (CEM)
تؤكد نظرية إدارة تجربة العميل (CEM) على ضرورة التحكم في كل اتصال بين المستهلك وشركة ما لتعزيز السعادة والولاء بشكل عام. تركز إدارة تجربة العميل على توليد تجارب فردية وذات مغزى تعزز الروابط الجيدة بين المؤسسات والمستهلكين. في قطاع التأمين، قد تؤدي هذه الفكرة إلى إنشاء منتجات وخدمات جديدة مخصصة لتلبية متطلبات المستهلكين المعينة. على سبيل المثال، قد تستخدم شركات التأمين تحليلات البيانات لتحليل تفضيلات وسلوكيات المستهلكين، مما يمكنها من إنشاء حزم تأمين مخصصة تتصل بشكل أعمق بعملائها. وعلاوة على ذلك، من خلال تبني استراتيجية إدارة تجربة العميل، يمكن لشركات التأمين ضمان أن كل نقطة اتصال - سواء كانت عبر القنوات الرقمية أو اتصالات خدمة العملاء أو معالجة المطالبات - مهيكلة لتعزيز سعادة العملاء. لا تعمل هذه الاستراتيجية الشاملة على إثراء تجارب العملاء فحسب، بل تولد أيضًا ولاء العلامة التجارية والثقة، مما يثبت المنظمة كمورد متجاوب ومركّز على العملاء في سوق تنافسية (Chaturvedi، 2023).
4. المنظور القائم على الموارد (RBV)
يزعم نموذج المنظور القائم على الموارد (RBV) أن الميزة التنافسية للشركة تنبع من مواردها ومهاراتها المميزة. قد تكون هذه الموارد مادية، مثل التكنولوجيا والنقد، أو غير ملموسة، مثل سمعة العلامة التجارية وثقافة المنظمة. في سياق قطاع التأمين، يمكن اعتبار الابتكار موردًا استراتيجيًا يعزز الكفاءة التشغيلية ورضا العملاء. على سبيل المثال، قد تحصل المنظمات التي تستثمر في تحليلات البيانات المتطورة وتكنولوجيا الذكاء الاصطناعي على رؤى حول سلوك المستهلك واتجاهات السوق، مما يمكنها من بناء منتجات فريدة تناسب متطلبات معينة. بالإضافة إلى ذلك، قد يؤدي الاستخدام الفعال للتكنولوجيا إلى تسريع العمليات الداخلية وخفض التكاليف وتعزيز تقديم الخدمات، مما يؤدي إلى ميزة تنافسية شاملة. من خلال الاستفادة من نموذج المنظور القائم على الموارد، قد يدرس الباحثون كيف تستغل شركات التأمين مواردها - البشرية والتكنولوجية - لدفع الابتكار والتكيف مع تغييرات السوق وتحسين جودة سلعها وخدماتها، مما يؤدي في النهاية إلى زيادة رضا العملاء (Tadesse، 2023).
5. المنطق المهيمن على الخدمة (SDL)
المنطق المهيمن على الخدمة (SDL) هو نموذج نظري يحول التركيز من النهج التقليدي الذي يركز على السلع إلى وجهة نظر موجهة نحو الخدمة، مؤكداً على الإبداع المشترك للقيمة بين المنظمات والمستهلكين. ووفقاً للمنطق المهيمن على الخدمة، يتم إنتاج القيمة من خلال التفاعلات والاتصالات وليس من خلال توريد الأشياء وحدها. وفي قطاع التأمين، قد تكون هذه الفكرة مفيدة بشكل خاص لأنها تؤكد على الحاجة إلى مشاركة العميل وإدخاله في عملية الابتكار. وقد تستغل شركات التأمين التي تتبنى المنطق المهيمن على الخدمة رؤى العملاء لإنتاج سلع وخدمات تتوافق بشكل وثيق مع رغبات وتوقعات المستهلك. على سبيل المثال، قد تشرك شركات التأمين العملاء في عملية تطوير المنتج من خلال طلب ملاحظاتهم على الميزات المرغوبة أو بدائل التغطية. لا يعزز هذا النهج التعاوني أهمية المنتج فحسب، بل يشجع أيضًا ولاء العملاء ومتعتهم، حيث يشعر العملاء بالتقدير والاستماع إليهم. من خلال فهم آليات الإبداع المشترك للخدمة، يمكن لمنظمات التأمين التفاوض بشكل أفضل على تعقيدات علاقات العملاء ودفع الابتكار بطريقة تتواصل مع جمهورها المستهدف (Vargo، 2020).
6. نظرية أصحاب المصلحة
تقترح نظرية أصحاب المصلحة أن الشركات يجب أن تأخذ في الاعتبار مصالح وتأثيرات جميع أصحاب المصلحة - العملاء والعمال والمساهمين والموردين والمجتمع - بدلاً من التركيز حصريًا على زيادة قيمة المساهمين. في قطاع التأمين، قد يعطي تطبيق هذه النظرية صورة شاملة لكيفية تمكن الابتكار وتطوير المنتجات من تلبية المطالب الفريدة للعديد من أصحاب المصلحة. على سبيل المثال، أثناء إنتاج منتجات تأمين جديدة، قد تفكر الشركات ليس فقط في طلبات العملاء، ولكن أيضًا في القيود القانونية والقضايا الاجتماعية والآثار البيئية. من خلال التفاعل مع أصحاب المصلحة وفهم وجهات نظرهم، قد تبني شركات التأمين حلولاً لا تناسب مطالب العملاء فحسب، بل تتوافق أيضًا مع القضايا الاجتماعية والأخلاقية الأوسع. قد تؤدي هذه الاستراتيجية إلى زيادة سمعة العلامة التجارية، وزيادة ثقة العملاء، وتحسين السعادة، حيث يعرف المستهلكون أن مزود التأمين الخاص بهم مكرس لخدمة مصالح المجتمع والبيئة. بشكل عام، تدعو نظرية أصحاب المصلحة إلى اتباع نهج شامل لاستراتيجية الشركة، مؤكدة على ضرورة الابتكار في معالجة توقعات أصحاب المصلحة المتنوعة (Freeman، 2021).












الفصل الثاني: دراسات السابقة

المقدمة
الفصل الثاني من هذا البحث هو نقطة البداية لفهم التفاعلات المعقدة بين المتغيرات المستقلة والتابعة. يركز هذا البحث على ثلاث متغيرات مستقلة أساسية وهي زيادة تجربة العملاء، وتحسين الإجراءات الداخلية، والتسويق الناجح، والتي تؤثر بشكل مباشر على تطوير منتجات التأمين. يساعد فهم كيفية تفاعل هذه العوامل في الكشف عن أساليب فعالة لتعزيز جودة الخدمات التي تقدمها شركات التأمين ورفع سعادة المستهلك.
سيتم مناقشة الدراسات السابقة ذات الصلة التي تتناول الابتكار في إنشاء المنتجات، وكيف يمكن تحسين تجربة العملاء وإجراءات التسويق الداخلية. سيساعد هذا في توضيح الفجوات في الفهم الحالي وتعزيز أهمية البحث الحالي.
علاوة على ذلك، سيتم تناول الإطار النظري، والذي يحتوي على مجموعة من الأفكار الأساسية التي تدعم هذه الدراسة. تشمل هذه النظريات نظرية الابتكار، التي تؤكد على ضرورة إنتاج أفكار جديدة، ونظرية القيمة المضافة، التي تركز على كيفية تحسين قيمة السلع والخدمات. كما تحتوي على نظرية تفاعل العملاء، التي تؤكد على أهمية العلاقة بين الشركة والمستهلكين، ونظرية الجودة الشاملة، التي تركز على التطوير المستمر في جميع عناصر العمل. وأخيرا، فلسفة التسويق القائمة على العلاقات، والتي تؤكد على ضرورة خلق علاقات قوية مع المستهلكين.
من خلال تقييم هذه العوامل والأفكار، يسعى هذا الفصل إلى تقديم إطار كامل يساعد في فهم كيفية تأثير الابتكار والتسويق الجيد على تطوير منتجات التأمين، مما يساهم في تحسين تجربة العملاء بالكامل وتعزيز ولائهم.






متغيرات الدراسة
المتغيرات المستقلة:
· تحسين تجربة العميل
يعد تحسين تجربة العميل جانبًا بالغ الأهمية لنجاح أي شركة تأمين. يحتوي هذا المتغير على مجموعة من التقنيات التي تسعى إلى تلبية رغبات وتوقعات العملاء بنجاح. يتضمن هذا زيادة خدمات العملاء وتقديم المساعدة الفنية الجيدة والوصول السريع إلى المعلومات. من خلال تقنيات مثل تصميم الخدمات وتقديم تجارب فريدة، قد تخلق شركات التأمين روابط قوية مع عملائها. كما يضيف تحسين تجربة العميل إلى زيادة سعادة العملاء وولائهم، مما يؤدي إلى تعزيز سمعة السوق واكتساب حصة في السوق. يتطلب هذا فهمًا شاملاً لرغبات وتفضيلات العملاء من خلال الدراسات الاستقصائية والبحوث السابقة (Ska، 2024).
· تحسين العمليات الداخلية
يعد تحسين الإجراءات الداخلية أمرًا أساسيًا لتحسين الكفاءة التشغيلية في مؤسسات التأمين. يشمل هذا المتغير إعادة هندسة العمليات وتبسيط الإجراءات والاستفادة من التكنولوجيا لزيادة كفاءة العمل. من خلال تبسيط الإجراءات، يمكن تقصير الوقت المطلوب لتقديم الخدمات، مما يساهم في تحسين تجربة العملاء وتعزيز رضا العملاء. يساعد هذا التغيير أيضًا في خفض النفقات وتعزيز الإنتاج. إن تطبيق أنظمة إدارة متطورة قد يساعد في تسريع العمليات وتعزيز الدقة وتحسين جودة الخدمات. وبشكل عام، يساهم تعزيز الإجراءات الداخلية في تعزيز الأداء العام للشركة وتحقيق أهدافها الاستراتيجية (Alqahtani، 2024).
· التسويق الفعال
يعتبر التسويق الفعال عنصراً حيوياً في نجاح شركات التأمين، حيث يركز على استقطاب عملاء جدد والحفاظ على العملاء الحاليين. ويشمل هذا المتغير تكتيكات تسويقية إبداعية مثل التسويق الرقمي والتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي واستخدام البيانات لتقييم سلوك المستهلك. ومن خلال التفاعل بشكل صحيح مع الجمهور المستهدف، قد تعمل شركات التأمين على زيادة التعرف على العلامة التجارية وتوليد الاهتمام بخدماتها. بالإضافة إلى ذلك، قد يساعد التسويق الناجح في تعزيز صورة الشركة في السوق وزيادة حصتها في السوق. يتضمن النجاح في هذه الصناعة تبني تكتيكات تسويقية حالية وقابلة للتكيف تتماشى مع التغيرات في رغبات وسلوكيات العملاء (Ahmed، 2020).
المتغير التابع:
· تطوير منتجات التأمين
يعد تطوير منتجات التأمين المتغير التابع الذي يرتبط بشكل مباشر بالعوامل المستقلة المدرجة. يشير إلى عملية تطوير وترقية منتجات التأمين لتلبية متطلبات السوق المتغيرة. يتضمن ذلك ابتكار سلع جديدة، وتحسين شروط التغطية، وتقديم بدائل مرنة للعملاء. إن ابتكار المنتجات يشكل ضرورة استراتيجية للمؤسسات للحفاظ على قدرتها التنافسية في السوق. ومن خلال التكيف مع التغيرات في متطلبات وتوقعات العملاء، قد تكتسب شركات التأمين ميزة تنافسية. كما يساهم الابتكار في ابتكار المنتجات في تعزيز سعادة العملاء وولائهم، حيث يوفر لهم حلول تأمينية تلبي مواقفهم ومتطلباتهم المحددة.









الدراسات السابقة
الأداء المالي هو الجانب الأساسي لاختبار أداء الشركات. من المفترض أن يعتمد أداء قطاع التأمين، مثل أي صناعة خدمات أخرى، بشكل كبير على العملاء. عندما يتعلق الأمر بالعملاء، فمن الثابت أن رضا العملاء سيكون عنصرًا مهمًا. يعتمد رضا العملاء في المقام الأول على جودة الخدمة التي يتلقونها. يمكن الافتراض بأمان أن جودة الخدمة الأفضل من شأنها أن تؤدي إلى رضا أعلى، مما يؤدي في النهاية إلى أرباح أعلى للشركة. الدراسات حول هذه العلاقة في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية مفقودة. وبالتالي، تهدف هذه الدراسة إلى دراسة كل من ربحية الشركات وجودة الخدمة وتحاول ربطها برضا العملاء. النتائج مفاجئة للغاية، حيث أثبتت الدراسة أنه على الرغم من أن جودة الخدمات غير كافية في العديد من المجالات، إلا أن الشركات تحقق أرباحًا جيدة. قد يكون السبب المحتمل هو الطبيعة القانونية للخدمات. ومع ذلك، توصي هذه الدراسة بتحسين جودة الخدمات وتمييز الخدمات بين الفئات العمرية لمزيد من التحسين (Ali، 2018).
يتحول نظام الرعاية الصحية في المملكة العربية السعودية من القطاع العام إلى القطاع الخاص المستقل بشكل أساسي من خلال التأمين الصحي. يعتمد نجاح التأمين الصحي على جودة الخدمة المقدمة وفقًا لتوقعات المستهلكين. على مستوى العالم كان هناك مستوى كبير من الأبحاث التي تقيس جودة الخدمات وتطبق بشكل أساسي نموذج تحليل الفجوة. في هذا الصدد، يعد بحثنا جهدًا رائدًا لتطبيق نموذج تحليل الفجوة فيما يتعلق بقياس جودة خدمات الرعاية الصحية السعودية. تم تطبيق نموذج SERVQUAL لتحديد الفجوات في جودة الخدمة بناءً على خمسة أبعاد للرعاية. تم تحليل البيانات الأولية التي تم جمعها من 400 مستجيب باستخدام برنامج SPSS لإجراء تحليل العوامل. تم تحديد موثوقية البيانات من خلال اختبار KMO. تم استخراج العوامل لتحديد الدرجات المرجحة لإجراء تحليل الفجوة الذي أظهر أن المستهلكين راضون بشكل عام عن جميع أبعاد الخدمة باستثناء الموثوقية. وبالتالي فإننا نشير إلى بعض المجالات التي يحتاج مديرو الخدمة إلى التركيز عليها وتحديد الأولويات لجعل جودة الخدمة مرضية للغاية وتحسينها باستمرار. أخيرًا، نزعم أن البحث يجب أن يمتد إلى جميع أنحاء البلاد بحيث يتم تحديد جودة خدمة الرعاية الصحية من خلال التأمين على أساس إقليمي لضمان عدم وجود تباينات جغرافية أو عرقية أو ديموغرافية في تقديم الخدمة (Ishfaq، 2015).
شهد قطاع خدمات الهاتف المحمول في المملكة العربية السعودية نموًا كبيرًا في السنوات الأخيرة، مدفوعًا إلى حد كبير بالطلب المتزايد على خدمات الاتصالات والإنترنت عبر الهاتف المحمول. تهدف هذه المراجعة المنهجية إلى تحديد وتقييم الاستراتيجيات الفعّالة لتعزيز رضا العملاء في قطاع خدمات الهاتف المحمول في المملكة العربية السعودية. تم إجراء مراجعة منهجية عبر خمس قواعد بيانات من 1 يناير 2010 إلى 31 مارس 2023. تم اتباع العملية برمتها وفقًا لتوصيات إرشادات PRISMA. تشير النتائج إلى أن الاستراتيجيات الأكثر فعالية لتعزيز رضا العملاء في قطاع خدمات الهاتف المحمول في المملكة العربية السعودية هي تحسين تغطية الشبكة، وتعزيز خدمة العملاء، وتقديم أسعار تنافسية، وإدخال تقنيات وميزات جديدة، وتقديم خدمات ذات قيمة مضافة. من خلال تبني هذه الاستراتيجيات، يمكن لمقدمي خدمات الهاتف المحمول في المملكة العربية السعودية تعزيز رضا عملائهم، وبناء علاقات أقوى مع عملائهم، وزيادة ولاء العملاء في نهاية المطاف. علاوة على ذلك، كشفت الدراسة أن الجمع بين هذه الاستراتيجيات من شأنه أن يؤدي إلى مستويات أعلى من رضا العملاء. تشير نتائج الدراسة إلى أن مقدمي خدمات الهاتف المحمول في المملكة العربية السعودية يمكنهم تعزيز رضا العملاء من خلال التركيز على استراتيجيات مختلفة، مثل تحسين تغطية الشبكة، وخدمة العملاء، والتسعير، والتكنولوجيا، والميزات، وتقديم خدمات ذات قيمة مضافة. إن رضا العملاء هو أحد الجوانب الرئيسية لتقديم الخدمات. وسوف تساعد التدابير الفورية في هذا الصدد قطاع الهاتف المحمول في المملكة العربية السعودية على التخطيط لأساليب فعّالة لتحسين رضا العملاء؛ وهذا بدوره يمكن أن يمنحهم ميزة تنافسية في السوق ويدعم النمو في قطاع خدمات الهاتف المحمول (Albarq، 2024). 
تهدف دراسة (Rehman، 2021)  إلى اختبار نموذج مقترح يعتمد على مزيج من أبعاد التسويق العلائقي وجودة الخدمة كمتنبئين بصورة الشركة وولاء العملاء من خلال سمعة الشركة في سياق التكافل. والأهم من ذلك، تقارن هذه الدراسة خدمات مشغلي التكافل مع جودة الخدمة المتصورة والتسويق العلائقي من وجهة نظر العملاء الماليزيين والسعوديين. أجريت دراسة قائمة على المسح من خلال استبانة، وتم جمع البيانات من عملاء التكافل (362 عميلاً سعوديًا و350 عميلاً ماليزيًا) من خلال استطلاع عبر الإنترنت. تم استخدام نمذجة المعادلات الهيكلية لاختبار النموذج المقترح. بالإضافة إلى ذلك، تمت مقارنة تصورات عملاء التكافل بين المملكة العربية السعودية وماليزيا من خلال تحليل متعدد المجموعات. تكشف النتائج من السياق الماليزي أن التصورات الإيجابية لأبعاد جودة الخدمة PAKSERV (التخصيص والموثوقية والملموسية) والتصورات الإيجابية لأبعاد التسويق العلائقي (السلوك الأخلاقي الإسلامي والروابط الهيكلية) لها تأثير كبير على صورة الشركة. وبدلاً من ذلك، أظهرت النتائج في السياق السعودي أن التصورات الإيجابية لأبعاد جودة الخدمة (الضمان والموثوقية) والتصورات الإيجابية لأبعاد التسويق العلائقي (السلوك الأخلاقي الإسلامي والسندات الهيكلية والسندات المالية) لها تأثير كبير على صورة الشركة. كما يمكن أن تعمل الاختلافات في نتائج البلدين على تعزيز صورة الشركة على سمعة الشركة، فقط في ماليزيا. وعلى النقيض من ذلك، تعتبر سمعة الشركة مؤشرًا مهمًا لولاء العملاء، وهو ما يمثل صالحًا لكلا السياقين.
تتناول دراسة (Al-Ghamdi، 2019) تأثير أنشطة المسؤولية الاجتماعية للشركات على رضا العملاء وولائهم في القطاع المصرفي السعودي. تم اعتماد الأسلوب الكمي من خلال إجراء مسح على شبكة الإنترنت عبر البريد الإلكتروني ومنصات وسائل التواصل الاجتماعي. تم سحب عينة ملائمة من 624 عميلًا مصرفيًا في المملكة العربية السعودية. تم إنشاء معاملات ارتباط بيرسون، باستخدام برنامج التحليل الإحصائي (SPSS 20)، لاختبار فرضيات الدراسة. تظهر النتائج التجريبية لهذه الدراسة أن أنشطة المسؤولية الاجتماعية للشركات لها تأثير قوي وإيجابي على رضا العملاء وولائهم. كما وجد أن رضا العملاء مرتبط بشكل إيجابي بولائهم. النتائج من هذه الورقة ذات أهمية لمديري البنوك والمديرين التنفيذيين عند تطوير استراتيجيات فعالة.
الأداء المالي هو العامل الرئيسي لقياس أداء المنظمات. إن نجاح أعمال التأمين، مثل أي شركة خدمات أخرى، يعتمد إلى حد كبير على العملاء. عندما يتعلق الأمر بالمستهلكين، فمن المسلم به أن رضا العملاء سيكون سمة أساسية. تعتمد سعادة العملاء في الغالب على جودة الخدمة التي يتلقونها. قد نفترض بشكل معقول أن جودة الخدمة الأعلى من شأنها أن تؤدي إلى رضا أعلى، مما يؤدي في النهاية إلى زيادة إيرادات الشركة. الدراسات حول هذا الارتباط في أعمال التأمين في المملكة العربية السعودية غائبة. وبالتالي، يركز هذا البحث على فحص كل من ربحية المنظمات وجودة الخدمة ومحاولة ربطها بسعادة المستهلك. النتائج مثيرة للاهتمام إلى حد ما، حيث يكشف البحث أنه على الرغم من أن معايير الخدمات غير كافية في العديد من المجالات، فإن الشركات تحقق أرباحًا كبيرة. قد يكون أحد العوامل المحتملة هو الطابع القانوني للخدمات. ومع ذلك، يقترح هذا البحث تحسين جودة الخدمات وتمييز الخدمات عبر الفئات العمرية للتقدم في المستقبل (Al، 2018).
تعد الإدارة الإلكترونية وتقديم الخدمات التأمينية إلكترونياً من القضايا التي تواجه قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية لمواكبة رؤيتها 2030، ونتيجة لذلك تم دراسة واقع هذا التغيير والأسباب المؤثرة فيه من خلال استطلاع آراء حاملي وثائق التأمين حول جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها شركات التأمين وتأثيرها على نطاق مزاياها، وتم اختبار فرضيات البحث باستخدام تحليل الانحدار وتقديرات التأثير القائمة على النموذج الهيكلي وتحليل التباين، وكشفت النتائج أن التحول الإلكتروني لشركات التأمين السعودية في تقديم الخدمات التأمينية لا يزال يحتاج إلى تطوير كبير من حيث شمولية وتنوع الخدمات، وأن النجاح مرتبط بجودة الخدمة الإلكترونية من منظور تأميني، وكانت أهم التوصيات لشركات التأمين السعودية التركيز على نشر ثقافة التحول الإلكتروني بين مرؤوسيها وتوسيع نطاق الخدمات الإلكترونية وتحسين جودتها بما يتوافق مع أولويات الدراسة، وخاصة فيما يتعلق بضمان تحديث محتوى الموقع الإلكتروني وشموليته، وأن يكون استخدام العملاء للموقع آمنًا وموثوقًا. ويجب تقديم المساعدة الفنية الكافية للمستهلكين الذين يستخدمون الخدمات الإلكترونية لشركة التأمين (Alharbi، 2024).
الهدف من هذا البحث هو التحقيق في الأدوار الحاسمة لجودة الخدمة والتكلفة المتصورة وعناصر ثقة والتزام الوكلاء في تحسين رضا العملاء في سياق الخدمات المالية التكافلية الماليزية. وإدراكًا لحقيقة مفادها أن الثقة والالتزام يشكلان أساسًا حاسمًا لإقامة روابط بين مؤسسات الخدمات المالية ومستهلكيها، فإن الدراسة تملأ فراغًا معرفيًا حول كيفية تأثير هذه الصفات على رضا العملاء. باستخدام منهجية كمية، تم الحصول على البيانات الأولية من 264 عميلًا باستخدام أداة مسح مستمدة من بحث سابق. استخدم البحث برنامج Smart-PLS لإجراء نمذجة المعادلات الهيكلية القائمة على التباين. توفر النتائج رؤى مهمة حول تأثيرات جودة الخدمة والتكلفة المتصورة ومسؤوليات الوكلاء في تطوير روابط وثيقة مع المستهلكين، مع لعب صورة الشركة أيضًا دورًا معتدلًا في هذه التفاعلات. يولي العملاء، بغض النظر عن صورة الشركة، الأولوية للتكلفة وجودة خدمات الوكلاء. ومع ذلك، تقتصر الدراسة على هذه العوامل، مما يشير إلى الحاجة إلى المزيد من البحث في خلق القيمة المشتركة وتجربة العملاء والثقة في خدمات التكافل. وبشكل عام، تقدم الدراسة رؤى مهمة لشركات التأمين التكافلي للحفاظ على صورة مؤسسية إيجابية، وتحسين عناصر الالتزام بالثقة، وفي نهاية المطاف زيادة رضا العملاء، مما يضيف إلى النقاش الدائر حول خدمات التأمين المالي التكافلي (Saoula، 2023).
هناك نقص في الأبحاث حول الابتكارات والقدرة التنافسية في الشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية؛ ولسد هذه الفجوة، ستدرس هذه المقالة التغيير كميزة تنافسية للشركات الصغيرة والمتوسطة: حالة المملكة العربية السعودية. يهدف البحث إلى تحليل الممارسات المتنوعة للشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية لتقييم تأثير استراتيجيات الابتكار (التنظيمية، والمنتج، والعملية، والسوق) على الميزة التنافسية للشركات الصغيرة والمتوسطة. تم إجراء البحث على مئة وسبعة وأربعين (147) شركة صغيرة ومتوسطة تقوم بعمليات متنوعة في المملكة العربية السعودية. تشير أبحاث الدراسة إلى أن معظم الشركات كانت شابة (كانت سنوات التشغيل أقل من عشر سنوات)، مما يسلط الضوء على الضرورة الكبرى لتطبيق أساليب إبداعية للحفاظ على مكانتها وقدرتها التنافسية في السوق. تساعد الميزة التنافسية المنظمة على توظيف مواردها بشكل فعال والحفاظ على مستويات عالية من الأداء الجيد. وتوضح النتائج أن الارتباط بين استراتيجيات الابتكار مثل استراتيجية ابتكار المنتج، واستراتيجية ابتكار السوق، واستراتيجية ابتكار العمليات، واستراتيجية الابتكار التنظيمي التي تطبقها الشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية والقدرة التنافسية كان إيجابيا. لذلك، فهذا يعني أن تقنيات الابتكار المتنوعة كانت تؤثر بشكل كبير على القدرة التنافسية للشركات الصغيرة والمتوسطة. إن البقاء كشركة منافسة في السوق ليس بالأمر الطبيعي أو المحاولة البسيطة، وقد يكون الأمر صعبًا على الشركات الصغيرة والمتوسطة، خاصة بدون الخبرة والمساعدة المطلوبة. يمكن استخدام نتائج واقتراحات البحث كدليل للشركات الصغيرة والمتوسطة. كما يتم التأكيد على أهمية التعليم الذي يلعب دورًا حاسمًا في ابتكارات الشركات الصغيرة والمتوسطة. من الضروري بناء برامج أو أنشطة مع مراكز الأبحاث والجامعات المختلفة في المملكة العربية السعودية تركز على التغييرات في الأعمال التجارية، وسوف يؤدي ذلك إلى تحقيق الميزة التنافسية والاستدامة للشركات الصغيرة والمتوسطة في السوق (Alghanmi، 2020).
لقد ارتفع استخدام برامج التكنولوجيا العالية بشكل كبير في القرن الحادي والعشرين. تتبنى المنظمات العديد من التطورات التقنية لتعزيز إنتاجها. تم تصميم هدف الدراسة لتوضيح أهمية الابتكارات التكنولوجية والصعوبات التي تواجهها المنظمات في تنفيذ التغييرات التكنولوجية وتأثير الابتكارات التكنولوجية على أداء صناعة التأمين. تم استخدام مناهج البحث النوعي لإجراء الدراسة وأجريت مقابلات متعمقة مع 12 مستجيبًا من شركة آدمجي للتأمين المحدودة للحصول على البيانات الأولية. تم تقييم البيانات باستخدام تحليل المحتوى وتبين أن الاختراقات التقنية لها قيمة هائلة لقطاع التأمين وهذه الابتكارات. تعالج التطورات التكنولوجية العديد من الصعوبات الأساسية وتجعل المهام منهجية وتخفض نفقات التسويق للشركات وتعزز رضا العملاء. تم تحديد في الدراسة أن الابتكارات التكنولوجية لها تأثير مفيد على أداء قطاع التأمين إذا تم تطبيق التغييرات التكنولوجية وفقًا لظروف السوق واحتياجات المنظمة (ISHAQ, 2019).


الإطار النظري
يعتبر الإطار النظري أساسا ضروريا لفهم العلاقة بين الابتكار والتطوير وجودة المنتجات ورضا العملاء في شركات التأمين. يعتمد هذا الجزء على مجموعة من النظريات والمفاهيم التي تسلط الضوء على دور الابتكار كعامل حاسم في تحسين جودة الخدمات وزيادة رضا العملاء. فيما يلي توضيح لأهم المنطلقات النظرية التي يمكن الاستناد إليها في هذه الدراسة.


رسم توضيحي 1: الإطار النظري للدراسة

1. نظرية الابتكار
تعتبر نظرية الابتكار من أبرز المنطلقات النظرية في هذه الدراسة، حيث تشير إلى كيفية تطوير الشركات لمنتجات جديدة أو تحسين المنتجات الحالية استجابة لتغيرات السوق واحتياجات العملاء. ينقسم الابتكار إلى عدة أنواع، منها الابتكار التكنولوجي، الذي يتعلق بتطبيق تقنيات جديدة، والابتكار الإداري، الذي يشمل تحسين العمليات الداخلية. تعتمد شركات التأمين على هذه الأنواع من الابتكار لتقديم خدمات ذات جودة أعلى تلبي توقعات العملاء. توضح نظرية الابتكار أيضًا أن الشركات التي تتبنى ثقافة الابتكار غالبًا ما تكون أكثر قدرة على التكيف مع التغيرات السريعة في السوق، مما يسهم في تعزيز قدرتها التنافسية (Füller، 2022).
2. نظرية القيمة المضافة
تركز نظرية القيمة المضافة على كيفية تحقيق الشركات قيمة إضافية من خلال تحسين جودة منتجاتها وخدماتها. تُشير هذه النظرية إلى أن تقديم قيمة مضافة للعملاء يمكن أن يؤدي إلى تحسين رضاهم وزيادة ولائهم. في سياق شركات التأمين، يمكن أن تتجلى القيمة المضافة من خلال تقديم خدمات جديدة، مثل استشارات التأمين الشخصية أو تخصيص التغطية لتلبية احتياجات العملاء الفردية. تعزز هذه النظرية أهمية الابتكار كوسيلة لإضفاء قيمة إضافية، حيث تعكس التحسينات المستمرة في جودة المنتجات تطلعات العملاء، مما يعكس بدوره التزام الشركة بتقديم خدمات متفوقة (Solakis، 2022).
3. نظرية تفاعل العملاء
تعتبر نظرية تفاعل العملاء أحد المنطلقات المهمة لفهم العلاقة بين الابتكار ورضا العملاء. تركز هذه النظرية على أهمية التواصل والتفاعل المستمر بين الشركات وعملائها. من خلال تفاعل العملاء، يمكن للشركات جمع معلومات قيمة حول احتياجاتهم وتفضيلاتهم، مما يمكنها من تطوير منتجات مبتكرة تلبي هذه الاحتياجات. يساهم التفاعل المستمر في تحسين تجارب العملاء، مما يعزز من رضاهم. تتيح هذه النظرية أيضًا تحليل كيف يمكن لشركات التأمين استخدام الابتكار لتحسين قنوات التواصل مع العملاء، مما يساهم في بناء علاقات قوية تدعم ولاء العملاء (Ramaj، 2015).
4. نظرية الجودة الشاملة
تركز نظرية الجودة الشاملة على تحسين العمليات والمنتجات بشكل مستمر، مما يسهم في تحقيق مستويات أعلى من الجودة. تعكس هذه النظرية فلسفة أن الجودة ليست مجرد نتيجة نهائية، بل هي عملية تتطلب الالتزام المستمر من جميع أعضاء المؤسسة. في سياق شركات التأمين، يمكن تطبيق مبادئ الجودة الشاملة من خلال تحسين العمليات الداخلية، مثل معالجة المطالبات وتقديم الخدمات. تعزز هذه النظرية أهمية الابتكار في تحسين الجودة، حيث يمكن لتطوير استراتيجيات جديدة وعمليات أكثر كفاءة أن يؤدي إلى تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا العملاء (Abdulkadir، 2023).
5. نظرية التسويق القائم على العلاقة
تؤكد هذه النظرية على أهمية بناء علاقات قوية مع العملاء لتحقيق النجاح في السوق. تعتمد شركات التأمين على استراتيجيات تسويقية تركز على تلبية احتياجات العملاء وبناء ولاء طويل الأمد. تساهم الابتكارات في تحسين تجربة العملاء وتعزيز العلاقة بين الشركة والعملاء. من خلال تقديم خدمات جديدة ومبتكرة، يمكن لشركات التأمين تعزيز رضا العملاء وتحقيق علاقات تجارية طويلة الأمد. تعتبر هذه النظرية ذات أهمية خاصة في عالم التأمين، حيث يعتمد نجاح الشركات على قدرتها على فهم احتياجات عملائها وبناء علاقات قائمة على الثقة (Albérico، 2024).
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