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 مقدمة 

 

يعُدددا التددأمين مددن صهددم اللددناةات ال دميددة التددر تسددفم دددر اسددتقرار الأدددراد والشددركات والمجتمدد  ككدد   
لمددا يددودر  مددن حمايددة ماليددة اددد الأ طددار المحتملددة. ومدد  تنايددد التحددديات والمنادسددة دددر سددو  
التددأمين  صلددبت التسددويق صداي محوريددة ه  نددا ةنفددا لاددمان نجدداو شددركات التددأمين واسددتمرارها دددر 

 .تلبية احتياجات العملاء

إن تسدددويق التدددأمين ه يقتلدددر ةلدددا ةمليدددة البيددد  صو التدددرويب للومدددااق التأمينيدددة  بددد  يشدددم  دراسدددة 
س شددداملاس لسدددلوك المسدددتفلك  وتطدددوير منتجدددات تأمينيدددة جديددددي تدددتلاءم مددد   متعمقدددة للسدددو   ودفمدددا
س  ممت هدد   الحقيبددة لتكددون مرجعددا المتغيددرات اهقتلددادية واهجتماةيددة والتكنولوجيددة. ومددن هنددا لددُ
س لطلبددة قسددم تقنيددات التددأمين دددر كليددة البوليتكنددك القادسددية  لتسدداةدهم ةلددا تكددوين قاةدددي ةلميددة  دراسدديا

 .وةملية در مجا  التسويق بشك  ةام وتسويق التأمين بشك   اص 

قددد شددفد قطددام التددأمين  ددلا  العقددود الأ يددري تحددوهت ج ريددة بفعدد  العولمددة  وتحريددر الأسددوا   ا  
. دلددم يعددد العميدد  يتعامدد  مدد  شددركات التددأمين والسددو  الرقمددروالتطددور الفاادد  دددر تقنيددات اهتلددا  

بدد ات اللددوري التقليديددة التددر كددان يكتفددر ديفددا بشددراء وميقددة تددأمين وحسدد   بدد  بددات يبحدد  ةددن قيمددة 
ماددادة  و دددمات سددريعة ومرنددة  وتجربددة تعامدد  مميددني تراةددر احتياجاتددو الفرديددة. وهدد ا بدددور  
دددد  شددركات التددأمين إلددا اةتمدداد اسددتراتيجيات تسددويقية حديمددة ترتكددن ةلددا بندداء ةلاقددات طويلددة الأمددد 

 .م  العملاء  وتعنين المقة والشفادية  وتبنر مفاهيم التسويق الرقمر والتسويق بالعلاقات 

س متكدداملاس مددن الأنشددطة  بدددءاس مددن دراسددة البياددة التسددويقية   كمددا صن تسددويق التددأمين يتطلدد  منيجددا
وتحليدد  المنادسددين  وتحديددد الأسددوا  المسددتفددة  مددروراس بتلددميم المنتجددات التأمينيددة المناسددبة وتحديددد 
الأسددعار الملاامددة  وانتفدداءس باسددت دام قنددوات التونيدد  والتددرويب الفعاالددة. ودددر هدد ا ا طددار  ي فددر دور 

 .شركات التأمين ةلا ات ا  قرارات رشيدي مبنية ةلا معلومات دقيقة لمساةديالتسويقر  النشاط

إن صهميددة هدد ا المواددوم ه تقتلددر ةلددا الجاندد  الأكدداديمر دحسدد   بدد  تمتددد إلددا البعددد العملددر  إ  
يحتدداس سدددو  العمدد  اليدددوم إلدددا كددوادر ماهلدددة قدددادري ةلددا الجمددد  بدددين المعردددة الن ريدددة والقددددري 
التطبيقيددة  بمددا يعددنن مددن دددرص التو يددد وينيددد مددن قدددري شددركات التددأمين ةلددا المنادسددة. ومددن هنددا 

لتنويددد الطلبددة بمفدداهيم صساسددية ومفددارات تطبيقيددة دددر مجددا  تسددويق  التعليميددة الحقيبددةتددأتر هدد   
و تتنددداو  ةنالدددر المدددنيب التسدددويقر ددددر التدددأمين مدددن مندددتب وتسدددعير وتونيددد  وتدددرويب  التدددأمين 

وتواددت كيفيددة تطددوير المنتجددات التأمينيددة واهبتكددار ديفددا بمددا يددتلاءم مدد  احتياجددات النبدداان وتغيددرات 
ا بمواددوم جددودي ال دددمات التأمينيددة  ومعددايير قياسددفا   البياددة التسددويقية. وتددولر الحقيبددة اهتمامددا  الددس

 .وتأميرها المباشر در راا النباان ووهافم واحتفا  الشركات بفم

وتندداقا الفلددو  المتقدمددة مفدداهيم قيدداو راددا النبددون  تجربددة العميدد   التميددن دددر ال دمددة  واهبتكددار 
دددر ال دددمات التأمينيددة  باةتبارهددا مرتكددنات صساسددية لتحقيددق الميددني التنادسددية واهسددتدامة دددر قطددام 
التددأمين. وتفدددد هدد   الحقيبددة إلددا تنويددد الطلبددة بالمعردددة الن ريددة والتطبيقيددة التددر تمكددنفم مددن دفددم 
واقددد  التسدددويق التدددأمينر وتحليددد  مشدددكلاتو والمسددداهمة ددددر تطدددوير  بمدددا ي ددددم الفدددرد والماسسدددة 

 وكما در جدو  الحقيبة التعليمية. مسة ةشر دللاُ  والمجتم   ونتناو  مواايعفا در
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 الفصل الأول : المزيج التسويقي 

 أولاً: مقدمة

يعُددد المددنيب التسددويقر مددن صهددم المفدداهيم الأساسددية دددر ةلددم التسددويق  إ  يممدد  الأداي التنفي يددة التددر 
تعتمددد ةليفددا المن مددات لتحويدد  اهسددتراتيجيات التسددويقية إلددا واقدد  ةملددر ملمددوو دددر السددو . دمفمددا 
كانددت اسددتراتيجية التسددويق محكمددة ومتكاملددة  دددتن نجاحفددا يعتمددد بدرجددة كبيددري ةلددا حسددن إداري 

 .ةنالر المنيب التسويقر وتكاملفا بما يحقق راا النبون وصهداد المن مة در آنٍ واحد 

وقددد اكتسدد  المددنيب التسددويقر صهميددة متنايدددي دددر قطددام ال دددمات ةامددةس  وقطددام التددأمين  الددةس  
ا لطبيعددة ال دمددة التأمينيددة  يددر الملموسددة  واةتمادهددا الكبيددر ةلددا المقددة  الجددودي  والتوالدد   ن ددرس

 .المستمر م  النبون

 ثانياً: مفهوم المزيج التسويقي

مجموةة الأدوات التسدددويقية التر تسدددت دمفا المن مة لتحقيق صهدادفا در "    :يعُرد المنيب التسدددويقر بأنو
 (Kotler & Keller, 2016) "السو  المستفدد

دددو "مددنيب مددن صربعددة ةنالددر رايسددة هددرس المنددتب  السددعر   :بأنددو McCarthy (1964) كمددا ةرا
  ".التوني   الترويب  والتر تست دمفا المن مة للتأمير در الطل  

 أهمية المزيج التسويقي

 تحوي  ال طط واهستراتيجيات إلا تطبيق ةملر •
 تحقيق التوانن بين حاجات النبون وصهداد المن مة •
 دةم القدري التنادسية •
 تحقيق راا النبون وبناء الوهء •

 (4Ps) ثالثاً: عناصر المزيج التسويقي التقليدي

المنددتب ه يقتلددر ةلددا السددلعة الماديددة دقددط  بدد  يشددم  كدد  مددا (Product)  العنصررر الأول: المنررتج
 .يقُدم  شبام حاجة صو ر بة  سواء كان سلعة صو  دمة صو دكري

 وثيقة التأمين + التغطيات + الخدمة + التعويض = المنتب :در التأمين

  :  يتكون من ملامة مستويات Kotler ودقمستويات المنتج : 

 س وهر الحماية من الم اطر المنفعة الأساسية .1
 س وميقة التأمين  الشروط  الأقساطالمنتج الفعلي .2
 س وهر  دمة العملاء وسرةة تسوية المطالبات المنتج المعزز .3
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 سياسات المنتج التأميني

 تنوي  المنتجات )تأمين لحر  سيارات  حياي  مشاري ( •
 تلميم منتجات مرنة •
 تطوير المنتجات ودق حاجات السو  •

 :مثال تطبيقي

 .تأمين لحر صساسر مقاب  تأمين لحر شام 

 (Price) العنصر الثاني: السعر

 .السعر هو القيمة النقدية التر يددعفا النبون مقاب  الحلو  ةلا المنتب صو ال دمة: مفهوم السعر

 القسط التأميني = السعر :در التأمين

 أهمية التسعير

 يامر مباشري در قرار الشراء •
 يعكو جودي ال دمة در  هن النبون •
 رصداي تنادسية رايس •

 عوامل تحديد السعر التأميني

 درجة ال طر •
 تكلفة التعويض  •
 القوانين والتشريعات  •
 المنادسة •
 قدري النبون الشرااية •

 استراتيجيات التسعير

 التسعير التنادسر •
 التسعير التمييني •
 ال لومات والحوادن •

 . لم تأمين جماةر للشركات  :مما 
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 (Place) العنصر الثالث: التوزيع

 مفهوم التوزيع

 .هو إيلا  ال دمة صو المنتب إلا النبون در المكان والنمان المناسبين

 قنوات التوزيع في التأمين

 وكلاء التأمين •
 الوسطاء •
  البنوك •
 المنلات الرقمية •

 أهمية التوزيع

 سفولة الولو  للنبون •
 توسي  الحلة السوقية •
 تعنين التواجد الجغرادر •

 .بي  وميقة تأمين ةبر تطبيق إلكترونر :مما 

 (Promotion) العنصر الرابع: الترويج

هددو ةمليددة اهتلددا  التسددويقر التددر تفدددد إلددا إبددلا  النبددون وإقناةددو وتدد كير  : مفهرروم الترررويج
 .بالمنتب

 أدوات الترويج

 ا ةلان •
 البي  الش لر •
 تنشيط المبيعات  •
 العلاقات العامة •

 الترويج في التأمين

 توةية صكمر من إقنام •
 تبسيط المفاهيم •
 بناء المقة •

 .حملة توةوية ةن صهمية التأمين اللحر :مما 
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 (7Ps) رابعاً: المزيج التسويقي الموسع للخدمات

 :بسب   لولية ال دمات  صايفت ملامة ةنالر جديدي

  (People) الأفراد

  العملاءالمو فون  الوكلاء   دمة  •
 العملاء امفاراتفم وسلوكفم تامر مباشري در را •

  (Process) العمليات

 إجراءات تقديم ال دمة •
 سرةة تسوية المطالبات  •
 ت واوو ال طوا •

 (Physical Evidence) الدليل المادي

 مكات  الشركة •
 الومااق •
 الموق  ا لكترونر •

 .شك  الوميقة وسفولة دفمفا = دلي  مادي :در التأمين

 خامسًا: تكامل عناصر المزيج التسويقي

 ه يعم  صي ةنلر بمعن  ةن الآ ر •
  ل  در ةنلر واحد يامر ةلا البقية •
 التكام  = راا النبون + نجاو المن مة •

 سادسًا: تطبيقات عملية ونقاش 

 كيد يامر السعر در قرار شراء التأمين؟ .1
ا در التأمين؟ ولما ا؟ .2  صي ةنلر من ةنالر المنيب صكمر تأميرس
 قارن بين منيب تسويقر لسلعة ومنيب تسويقر ل دمة تأمينية .3

 :جماعي نشاط صفّي

ا تسويقيسا لوميقة تأمين معينة  .تقسيم الطلبة إلا مجموةات  ك  مجموةة تلمم منيجس
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 خلاصة الفصل

يممدد  المددنيب التسددويقر حجددر الأسدداو دددر نجدداو صي نشدداط تسددويقر   الددة دددر قطددام التددأمين الدد ي 
يعتمددد ةلددا المقددة  الجددودي  واهسددتمرارية. وإن قدددري شددركات التددأمين ةلددا إداري ةنالددر المددنيب 

 .التسويقر بفاةلية وتكام  هر المفتاو الحقيقر لتحقيق الميني التنادسية واهستدامة در السو 
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 الفصل الثاني: المنتج التأميني 

 

 أولًا: مقدمة

حجر الأسدددداو در النشدددداط التأمينر  إ  تمم  وميقة التأمين جوهر العلاقة التعاقدية بين    المنتج التأمينييعُد  
شدركة التأمين والمامن لو. وةلا ةكو السدل  المادية  دتن المنتب التأمينر يتمين بطبيعة  الدة تجعلو صكمر 

 .ويض در المستقب تعقيدسا در الففم والتسويق  كونو  دمة  ير ملموسة تقوم ةلا الوةد بالحماية والتع

وتكمن صهمية دراسدة المنتب التأمينر در تمكين طلبة قسدم التأمين من دفم طبيعة ه ا المنتب  وكيفية تلدميمو   
 .وتطوير   وتلنيفو  بما يتلاءم م  حاجات السو  والمتغيرات اهقتلادية واهجتماةية

 ثانياً: مفهوم المنتج التأميني

د المنتب بأنو  المنتج )بصورة عامة( صي شرء يمكن تقديمو إلا السو   شبام حاجة صو ر بة  سواء "    :يعُرا
ب لك دتن المنتب ه يقتلدر ةلا السدل  المادية  ب  يشدم     (Kotler, 2016) ".كان سدلعة صو  دمة صو دكري

 .ال دمات  ير الملموسة  ومن امنفا ال دمات التأمينية

 تعريف المنتج التأميني

 دمة  ير ملموسدددة تقدمفا شدددركة التأمين للمامن لو  تتمم  در تحم  الشدددركة ال طر   :المنتب التأمينر هو
 مقاب  قسط يددعو المامن لو  م  التعفد بتعوياو ةند تحقق ال طر المامن ةليو.

"وميقة قانونية تتادمن مجموةة من الشدروط واهلتنامات المتبادلة بين شدركة التأمين    :كما يمكن تعريفو بأنو
 ".والمامن لو

 طبيعة المنتج التأميني

 :يتمين المنتب التأمينر بعدد من ال لااص التر تميان  ةن المنتجات الأ رى

 غير ملموس .1
 قائم على الثقة .2
 مرتبط بالمستقبل .3
 غير قابل للتخزين .4
 يعتمد على التعاقد القانوني .5

المامن لو ه يحلد  ةلا منفعة دورية ةند شدراء وميقة التأمين  وإنما يحلد  ةلا شدعور    :مما  تواديحر
 .بالأمان والحماية
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 ثالثاً: مكونات ومستويات المنتج التأميني 

 :يتكون المنتب التأمينر من ةدي ةنالر مترابطة  صهمفا: مكونات المنتج التأميني

 ال طر المامن ةليو •
 القسط التأمينر •
 مبلغ التأمين •
 مدي التأمين •
 شروط الوميقة •
 اهستمناءات  •
 آلية التعويض  •

 مستويات المنتج التأميني

 :ودقسا للتقسيم التسويقر الحدي   يتكون المنتب التأمينر من ملامة مستويات 

 أ. المنفعة الأساسية

 :وهر الغاية الأساسية من التأمين

 الحماية من ال طر •
 نق  ة ء ال ساري من الفرد إلا شركة التأمين •

 .الحماية من ال ساار المالية الناتجة ةن الحواد   :مما 

  ب. المنتج الفعلي

 :ويشم 

 وميقة التأمين •
 نوم التغطية •
 القسط •
 الشروط واهستمناءات  •

 .وميقة تأمين السيارات اد الغير :مما 

 ج. المنتج المعزز

 :ويشم  ال دمات ا اادية

 سرةة تسوية المطالبات  •
  دمة النباان •
 الدةم الفنر •
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 اهستشارات التأمينية •

 . دمة الطوارئ ةلا مدار الساةة :مما 

 دورة حياة المنتج التأميني

 :يمر المنتب التأمينر بمراح 

 التقديم .1
 النمو .2
 الناب .3
 التراج  .4

ا در تطوير المنتب  لا  ه   المراح  ا مفمس  .وتلع  إداري التسويق دورس

 رابعاً: أنواع المنتجات التأمينية 

  التأمينات العامة.1

 أ. تأمين الممتلكات

 تأمين الحريق •
 تأمين السرقة •
 تأمين الفندسر •

 ب. تأمين المسؤولية

 المساولية المدنية •
 مساولية صربا  العم  •

 ج. تأمين الحوادث

 الحواد  الش لية •
 إلابات العم  •

  تأمينات الأشخاص.2

 أ. التأمين على الحياة

 تأمين الحياي الماقت  •
 التأمين الم تلط •
 التأمين مدى الحياي •
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 ب. التأمين الصحي

 تأمين لحر دردي •
 تأمين لحر جماةر •

 التأمينات الخاصة .3

 التأمين النراةر •
 التأمين البحري •
 التأمين الجوي •
 التأمين التكادلر •

 خامسًا: التمييز بين المنتجات التأمينية 

 :تعتمد شركات التأمين ةلا التميين بين منتجاتفا من  لا 

 نطا  التغطية •
 السعر •
 شروط الوميقة •
 جودي ال دمة •
 اهبتكار در التلميم •

 سادسًا: التطبيقات العملية 

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات  ك  مجموةة

 ت تار نوم منتب تأمينر •
 تحدد مكوناتو •
 توات منفعتو الأساسية •

 :أسئلة نقاشية

 لما ا يلع  تسويق المنتب التأمينر مقارنة بالسل ؟ .1
 ما الفر  بين المنتب التأمينر الأساسر والمعنن؟ .2
 كيد تامر اهستمناءات در قرار شراء التأمين؟ .3
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 خلاصة الفصل

إن المنتب التأمينر يمم  جوهر النشداط التأمينر وصساو العلاقة بين شركة التأمين والنبون  ويستلنم تلميمو  
ا ةميقسا لطبيعة الم اطر وحاجات السددو . وإن نجاو شددركات التأمين يعتمد إلا حد كبير ةلا   وتسددويقو دفمس

 .علرقدرتفا ةلا تطوير منتجات تأمينية مرنة ومتكاملة تلبر متطلبات ال

 

 

 المراجع العلمية

• Rejda, G. E., & McNamara, M. J. (2017). Principles of Risk 
Management and Insurance. 

• Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management. 
• Vaughan, E. J., & Vaughan, T. (2014). Fundamentals of Risk and 

Insurance. 
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 تطوير المنتجات التأمينية الفصل الثالث: 

 

 أولًا: مدخل إلى تطوير المنتجات التأمينية 

  لددم يعددد اهةتمدداد ةلددا والسددلوكيةدددر  دد  التغيددرات السددريعة دددر البياددة اهقتلددادية  والتكنولوجيددة  
ا لاددمان بقدداء شددركات التددأمين ونموهددا. إ  صلددبحت ةمليددة  تطرروير المنتجددات التأمينيددة التقليديددة كاديددس

ادددروري اسدددتراتيجية تفددددد إلدددا تلبيدددة احتياجدددات العمدددلاء المتجدددددي  وتحقيدددق  المنتجرررات التأمينيرررة
 .ميني تنادسية مستدامة

ويقُلددد بتطددوير المنددتب التددأمينر إد ددا  تحسددينات صو تغييددرات جوهريددة ةلددا المنتجددات القاامددة  صو 
 .استحدا  منتجات جديدي بالكام  تتلاءم م  تطورات السو  والم اطر الحديمة

 ثانياً: كيفية تطوير منتجات تأمينية جديدة 

د تطددوير المنددتب التددأمينر بأنددو ةمليددة منفجيددة تفدددد إلددا تلددميم صو تحسددين ومددااق التددأمين بمددا "  :يعُددرا
 ".يحقق التوانن بين حاجات المامن لفم  والربحية  وإداري الم اطر

 :وتشمل دوافع تطوير المنتجات التأمينية ما يأتي

 التغير در حاجات العملاء •
 نيادي حدي المنادسة •
 تطور الم اطر )م اطر سيبرانية  كوار  طبيعية( •
 التقدم التكنولوجر •
 التغيرات التشريعية •

 :وتمر مراحل تطوير المنتجات التأمينية بعدة مراحل متسلسلة

 :يتم ديفا اقتراو صدكار منتجات جديدي ةبرأ. توليد الأفكار: 

 تحلي  شكاوى العملاء •
 اقتراحات مو فر التسويق •
 دراسة منتجات المنادسين •
 التغيرات المجتمعية والتكنولوجية •

 .مما س تأمين الأجفني ال كية اد الأةطا  والسرقة

 :يتم تقييم الأدكار المطروحة واستبعاد  ير المجدي منفا ودق معاييرب. غربلة الأفكار: 

 الجدوى اهقتلادية •
 درجة الم اطر •
 توادق المنتب م  استراتيجية الشركة •
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 :در ه   المرحلة يتم تحديد ج. تطوير مفهوم المنتج: 

 طبيعة التغطية •
 الفاة المستفددة •
 القسط المتوق  •
 شروط الوميقة •

 :د. التحليل الاقتصادي ويشمل

 تقدير حجم السو  •
 توق  ا يرادات  •
 تحلي  التكاليد •
 دراسة مستوى الم اطر •

 :هر. تصميم الوثيقة التأمينية وتشمل

 ليا ة الشروط العامة وال الة •
 تحديد اهستمناءات  •
 تحديد آلية التعويض  •

 :و. الاختبار التسويقي ويتم فيه

 طرو المنتب در سو  محدد  •
 جم  ردود صدعا  العملاء •
 تعدي  المنتب بناءس ةلا النتااب •

 .بعد نجاو اه تبار  يتم إطلا  المنتب بشك  رسمر در السو ز. الإطلاق التجاري: 

 ثالثاً: أهمية الابتكار في التأمين 

تقدددديم حلدددو  تأمينيدددة جديددددي صو مطدددوري تعتمدددد ةلدددا ا بددددام مفهررروم الابتكرررار الترررأميني: هرررو  
 ".والتكنولوجيا لتلبية احتياجات العملاء بطر   ير تقليدية

 أنواع الابتكار في التأمين

 أ. ابتكار المنتج

  التأمين ةند الطل  و التأمين حس  اهست دام :مم 

 ب. ابتكار العمليات

 الأتمتة در تسوية المطالبات  •
 ال كاء اهلطناةر در تقييم الم اطر •
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 ج. الابتكار التسويقي

 البي  ةبر التطبيقات ال كية •
 التسويق الرقمر التفاةلر •

 لر : أهمية الابتكار لشركات التأمينوتأتي 

 تعنين القدري التنادسية •
 ج   شراات جديدي من العملاء •
 تحسين تجربة النبون •
 تقلي  التكاليد التشغيلية •
 نيادي المقة والشفادية •

 فتكمن في : معوقات الابتكار في التأميناما  

 مقاومة التغيير •
 القيود التشريعية •
 اعد المقادة التأمينية •
 ارتفام تكاليد التكنولوجيا •

 رابعاً: تطبيقات عملية ودراسات حالة

 :دراسة حالة )افتراضية(

 "تأمين إلكترونر للطلا  الجامعيين" :شركة تأمين تر   در إطلا  منتب

 :يطُل  من الطلبة

 تحديد الم اطر •
 تلميم التغطية •
 اقتراو القسط •
 بيان آلية التسويق •

 ةخامسًا: نقاش وخلاص

 :أسئلة نقاشية

 لما ا يعد اهبتكار اروري در التأمين؟ .1
 ما الفر  بين تطوير منتب جديد وتحسين منتب قاام؟ .2
 كيد تساهم التكنولوجيا در تطوير المنتجات التأمينية؟ .3
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 خلاصة الفصل

إن تطددوير المنتجددات التأمينيددة واهبتكددار ديفددا يمددملان ةنلددرين صساسدديين دددر نجدداو شددركات التددأمين 
الحديمددة  حيدد  يتيحددان لفددا التكيددد مدد  البياددة المتغيددري  وتقددديم حلددو  تأمينيددة مرنددة تحقددق راددا 

 .العملاء وتامن اهستدامة المالية

 

 المراجع العلمية 
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تسعير التأمينالفصل الرابع :   

 

 أولًا: مدخل إلى تسعير التأمين 

مددن صكمددر ةنالددر المددنيب التسددويقر حساسددية وصهميددة دددر قطددام التددأمين  إ  يممدد  القسددط  التسررعيريعُددد 
ا دددر  التددأمينر الملدددر الددرايو  يددرادات شددركة التددأمين  ودددر الوقددت نفسددو يعُددد العامدد  الأكمددر تددأميرس

 .قرار الشراء لدى النبون

 :بين توازن دقيقوتكمن  طوري تسعير التأمين در اروري تحقيق 

 تحقيق الربحية واهستدامة المالية لشركة التأمين •
 تقديم سعر مقبو  وةاد  للمامن لو •
 الحفا  ةلا القدري التنادسية در السو  •

 ثانياً: مفهوم تسعير التأمين وأهدافه 

"العمليددة التددر يددتم مددن  لالفددا تحديددد القسددط التددأمينر المناسدد  مقابدد  تغطيددة  :بتسررعير التررأمينيقُلددد 
 ". طر معين  وبما يعكو درجة ال طر  والتكاليد  والربحية المتوقعة

"المبلددغ الدد ي يددعددو المددامن لددو لشددركة التددأمين مقابدد  تعفدددها بتحمدد   :بأنددو القسررط التررأمينيكمددا يعُددرد 
 ".ال طر المامن ةليو

 خصائص تسعير التأمين

 :يتمين تسعير التأمين بعدي  لااص  من صهمفا

 الاحتمالات والإحصاءيعتمد ةلا  •
 مرتبط بدرجة ال طر وليو دقط بالتكلفة •
 يتأمر بالبياة القانونية والتن يمية •
 طوي  الأج  در بعض صنوام التأمين •

 أهداف تسعير التأمين

 :تفدد شركات التأمين من  لا  تسعير منتجاتفا إلا

 تحقيق الربحية واهستدامة .1
 تغطية التعوياات المستقبلية .2
 تكوين اهحتياطيات الفنية .3
 تحقيق العدالة بين المامن لفم .4
 تعنين القدري التنادسية .5
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 ".القسط العادل هو القسط الذي يعكس الخطر الحقيقي دون مغالاة أو تفريط"

 ثالثاً: استراتيجيات تسعير المنتجات التأمينية 

 :تعتمد شركات التأمين ةلا مجموةة من اهستراتيجيات التسعيرية  صهمفا

 .استراتيجية التسعير على أساس الخطر1

 :يتم تحديد القسط بناءس ةلا

 درجة ال طر •
 احتما  وقوةو •
 حجم ال ساري المتوقعة •

 .قسط تأمين السياري ي تلد حس  ةمر السااق وسج  الحواد   :مما 

 .استراتيجية التسعير التنافسي2

 :تعتمد الشركة ةلا

 صسعار المنادسين •
 متوسط الأسعار الساادي در السو  •

 .تست دم  البسا در الأسوا  شديدي المنادسة

 استراتيجية التسعير على أساس التكلفة.3

 التعوياات المتوقعة + الملاريد ا دارية + هاما الربت = القسط

 .تسُت دم لامان تغطية التكاليد

 .استراتيجية التسعير الاختراقي4

 تسعير من فض ةند د و  السو  •
 الفددس ج   صكبر ةدد من العملاء •

 .شااعة ةند إطلا  منتجات تأمينية جديدي
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 .استراتيجية التسعير التمييزي5

 :ا تلاد السعر حس  

 الفاة العمرية •
 الموق  الجغرادر •
 نوم النبون )دردي / جماةر( •

 .استراتيجية التسعير المرن6

 تقديم  لومات  •
 صن مة صقساط •
 حوادن تجديد الومااق •

 رابعاً: العوامل المؤثرة في تسعير المنتجات التأمينية 

 .العوامل الفنية 1

 احتما  وقوم ال طر •
 شدي ال ساري •
 البيانات ا حلااية •
 قوانين الأةداد الكبيري •

 .ه   العوام  تمم  الأساو العلمر للتسعير

 العوامل التسويقية .2

 مستوى الطل  ةلا المنتب •
 مرونة الطل  السعرية •
 سلوك المستفلك التأمينر •
 لوري الشركة در السو  •

 العوامل التنافسية .3

 ةدد شركات التأمين در السو  •
 مستوى المنادسة السعرية •
 حلة الشركة السوقية •

 .العوامل القانونية والتنظيمية4

 تعليمات هياة التأمين •
 القوانين المن مة للأسعار •
 الحد الأدنا صو الأقلا للأقساط •
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 العوامل الاقتصادية.5

 مستوى الد   •
 التا م •
 صسعار الفاادي •
 اهستقرار اهقتلادي •

 العوامل المتعلقة بالمنتج التأميني.6

 نوم التأمين )حياي  ممتلكات  لحر( •
 مدي الوميقة •
 حدود التغطية •
 اهستمناءات  •

 خامسًا: تطبيقات عملية ونقاش

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

ا تأمينيسا •  ك  مجموةة ت تار منتجس
 تحدد استراتيجية التسعير المناسبة •
 ت كر العوام  المامري در تسعير  •

 :أسئلة نقاشية

 لما ا يعد تسعير التأمين صكمر تعقيدسا من تسعير السل ؟ .1
 ما صمر المنادسة السعرية ةلا ربحية شركات التأمين؟ .2
 كيد يحقق التسعير العاد  راا النبون واستدامة الشركة؟ .3

 خلاصة الفصل

ا اسددتراتيجيسا بددالغ الأهميددة  إ  يددامر بشددك  مباشددر دددر قددرارات الشددراء   يممدد  تسددعير التددأمين ةنلددرس
ا بدددين الجوانددد  الفنيدددة  وربحيدددة الشدددركة  واسدددتقرارها المدددالر. ويتطلددد  التسدددعير النددداجت توانندددس

 .والتسويقية والقانونية  بما يامن تحقيق العدالة والكفاءي در السو  التأمينر

 المراجع العلمية

• Rejda, G. E. (2018). Principles of Risk Management and Insurance. 
• Vaughan, E. J. (2014). Fundamentals of Risk and Insurance. 
• Kotler, P., & Keller, K. (2016). Marketing Management. 
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 الفصل الخامس : التوزيع في التأمين 

 أولًا: مدخل إلى التوزيع في التأمين 

صحددد صهددم ةنالددر المددنيب التسددويقر دددر قطددام التددأمين  إ  يممدد  الحلقددة التددر تددربط بددين  التوزيررعيعُددد 
شددركة التددأمين والعميدد  النفدداار. وةلددا الددر م مددن صن المنددتب التددأمينر  دمددة  يددر ملموسددة  إه صن 

 .ولولو إلا النبون يتطل  قنوات توني  دعالة وقادري ةلا بناء المقة وتوايت المناد  التأمينية

 :وتنداد صهمية التوني  در التأمين بسب  

 تعقيد المنتب التأمينر •
 اعد المقادة التأمينية لدى بعض المجتمعات  •
 اةتماد العمي  ةلا الوسيط در ات ا  القرار •

 ثانياً: مفهوم التوزيع وأهميته في النشاط التأميني 

"مجموةددة الأنشددطة التددر تاددمن انتقددا  المنددتب صو ال دمددة مددن المنددتب  :يعُددرد التونيدد  بشددك  ةددام بأنددو
 ".إلا المستفلك در النمان والمكان المناسبين

"الوسددداا  والآليدددات التدددر تعتمددددها شدددركات التدددأمين  يلدددا  منتجاتفدددا  :و يقُلدددد بتونيددد  التدددأمين
 ".التأمينية إلا المامن لفم  سواء بشك  مباشر صو  ير مباشر

 :ويشمل التوزيع التأميني

 تسويق الومااق •
 شرو شروط التأمين •
 إبرام العقود  •
 تحلي  الأقساط •
 متابعة ال دمة بعد البي  •

 أهمية التوزيع في التأمين

 :تكمن صهمية التوني  در كونو

 وسيلة لنيادي المبيعات والحلة السوقية .1
 صداي لبناء المقة م  العملاء .2
ا در راا النبون .3 ا مامرس  ةنلرس
 ةاملاس در تحقيق الميني التنادسية .4
 حلقة ول  بين الشركة والسو  .5
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 ثالثاً: قنوات التوزيع التأميني

 :تعتمد شركات التأمين ةلا ةدي قنوات لتوني  منتجاتفا  يمكن تلنيففا كما يأتر

 التوزيع المباشر .1

 أ. من خلال فروع الشركة

 بي  الومااق مباشري •
 التعام  المباشر م  العملاء •

 :المزايا

 تحكم كام  در ال دمة •
 تقلي  ةموهت الوسطاء •

 :العيوب

 ارتفام التكاليد •
 محدودية اهنتشار الجغرادر •

 ب. التوزيع الإلكتروني

 مواق  ا نترنت  •
 التطبيقات ال كية •
 البريد ا لكترونر •

 .مما س شراء وميقة تأمين سفر ةبر الموق  ا لكترونر

 التوزيع غير المباشر . 2

 :ويتم من  لا  وسطاء تأمين  ومن صهمفم

 الوكلاء •
 السماسري •

 .التوزيع عبر المؤسسات3

  الملارد •
 شركات السيارات  •
 المستشفيات  •

 .مما س بي  التأمين اللحر ةبر الملارد
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 رابعاً: دور الوكلاء والسماسرة في توزيع التأمين

 (Insurance Agent) أولًا: الوكيل التأميني

 .مفهوم الوكيل1

"شدد ص طبيعددر صو معنددوي يممدد  شددركة التددأمين ويعمدد  لحسددابفا دددر تسددويق :الوكيدد  التددأمينر هددو
 ".وبي  الومااق

 .أنواع الوكلاء2

 الوكي  الفردي .1
 الوكي  الحلري .2
 الوكي  العام .3

 .مهام الوكيل التأميني3

 تسويق المنتجات التأمينية •
 شرو شروط الومااق •
 تحلي  الأقساط •
 متابعة العملاء •
 تممي  الشركة صمام المامن لفم •

 .علاقة الوكيل بشركة التأمين 4

 ةلاقة تعاقدية •
 الوكي  يعم  لمللحة الشركة •
 يتحم  مساولية قانونية ةن تلرداتو •

 (Insurance Broker) ثانياً: السمسار التأميني

 مفهوم السمسار .1

"وسدديط مسددتق  يعمدد  لحسددا  المددامن لددو  ويسدداةد  دددر ا تيددار صنسدد  تغطيددة  :السمسددار التددأمينر هددو
 ".تأمينية

 مهام السمسار التأميني .2

 تحلي  احتياجات العمي  •
 مقارنة ةروض شركات التأمين •
 التفاوض ةلا الشروط •
 مساةدي العمي  در المطالبات  •
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 .الفرق بين الوكيل والسمسار3

 وجه المقارنة السمسار الوكيل

 يمثل المامن لو شركة التأمين

 الاستقلالية ةالية محدودي

 عدد الشركات ةدي شركات   البسا واحدي

ملددددددددددددلحة 
 الشركة

 الهدف مللحة العمي 

 

 خامسًا: التحديات الحديثة في توزيع التأمين

 التحو  الرقمر •
 المنادسة ا لكترونية •
 اعد الوةر التأمينر •
 الحاجة إلا تدري  الوسطاء •
 التشريعات التن يمية •

 سادسًا: التطبيقات العملية والنقاش 

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 مجموةة تمم  شركة تأمين •
 مجموةة تمم  وكلاء •
 مجموةة تمم  سماسري •

 :ويطُل  منفم

 ا تيار قناي توني  مناسبة لمنتب معين •
 تبرير اه تيار •

 :أسئلة نقاشية

ا صساسيسا در التأمين؟ .1  لما ا يعُد الوسيط ةنلرس
 صيفما صدا  من وجفة ن ر العمي س الوكي  صم السمسار؟ ولما ا؟ .2
 كيد صمرت التكنولوجيا ةلا قنوات توني  التأمين؟ .3
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 خلاصة الفصل

إن التونيدد  دددر التددأمين ه يقتلددر ةلددا إيلددا  الوميقددة إلددا العميدد   بدد  يشددم  بندداء ةلاقددة طويلددة 
ا  الأمدددد قاامدددة ةلدددا المقدددة والشدددفادية. وتلعددد  قندددوات التونيددد   وه سددديما الدددوكلاء والسماسدددري  دورس

 .محوريسا در نجاو شركات التأمين وتعنين قدرتفا التنادسية در السو 

 المراجع العلمية

• Rejda, G. E. (2018). Principles of Risk Management and Insurance. 
• Vaughan, E. J. (2014). Fundamentals of Risk and Insurance. 
• Kotler, P., & Keller, K. (2016). Marketing Management . 
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الترويج في التأمين الفصل السادس:   
 

 

 أولًا: مدخل إلى الترويج في التأمين 

التواصررل صحددد العنالددر الأساسددية دددر المددنيب التسددويقر  وهددو العنلددر المسدداو  ةددن  الترررويجيعُددد 
بددين شددركة التددأمين والسددو  المسددتفدد. وتبددرن صهميددة التددرويب دددر التددأمين بشددك   دداص  المباشررر

ا لطبيعددة المنددتب التددأمينر ك دمددة  يددر ملموسددة تعتمددد بدرجددة كبيددري ةلددا  الإقنرراعب بنرراء الثقررةب ن ددرس
 .لدى بعض داات المجتم  تجا  التأمين وتغيير الاتجاهات السلبية

كمددا صن اددعد المقادددة التأمينيددة دددر العديددد مددن الأسددوا  يجعدد  مددن التددرويب صداي رايسددة لنشددر الددوةر 
 .التأمينر وتعريد الجمفور بأهمية ال دمات التأمينية ودورها در حماية الأدراد والماسسات 

 ثانياً: مفهوم الترويج وأهدافه في النشاط التأميني 

 .مفهوم الترويج1

د التددرويب بأنددو "مجموةددة الأنشددطة اهتلددالية التددر تقددوم بفددا المن مددة بفدددد التددأمير دددر سددلوك  :يعُددرا
 ".واتجاهات المستفلكين وحمفم ةلا قبو  منتجاتفا صو  دماتفا

 مفهوم الترويج في التأمين .2

"كادددة الجفددود اهتلددالية التددر تبدد لفا شددركات التددأمين لتعريددد العمددلاء  :التددرويب دددر التددأمين هددو
 ".بال دمات التأمينية  وإقناةفم بجدواها  وبناء المقة بينفم وبين الشركة

 .خصائص الترويج التأميني3

 :يتمين الترويب در قطام التأمين بعدي  لااص 

 بناء الثقة والمصداقيةيركن ةلا  •
 صكمر من العرض المباشر التفسير والشرحيعتمد ةلا  •
 طوي  الأمد در نتااجو •
 يتعام  م  قرارات شرااية ةالية الم اطر •

 .أهداف الترويج في التأمين4

 :تفدد شركات التأمين من  لا  الترويب إلا

 نشر الوةر التأمينر .1
 تعريد السو  بالمنتجات التأمينية .2
 تحسين اللوري ال هنية للشركة .3
 نيادي المبيعات والحلة السوقية .4
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 تعنين الوهء والمقة لدى العملاء .5

 ثالثاً: استراتيجيات الترويج الفعاّلة في التأمين 

 :تعتمد شركات التأمين ةلا مجموةة من اهستراتيجيات الترويجية  من صهمفا

 استراتيجية التوعية التأمينية .1

 :تركن ةلا

 تمقيد المجتم  حو  مففوم التأمين •
 إنالة المفاهيم ال اطاة •
 توايت صهمية التأمين در إداري الم اطر •

 .مما س حملات توةوية ةن صهمية التأمين اللحر صو تأمين الحياي

 استراتيجية بناء الثقة .2

 :تعتمد ةلا

 إبران قوي الشركة المالية •
 ةرض قلص نجاو وتسوية مطالبات  •
 الشفادية در الشروط •

 .استراتيجية الترويج الموجه3

 توجيو الرساا  لفاات محددي •
 تلميم محتوى مناس  لك  شريحة •

 .مما س ترويب تأمين السيارات للشبا   وتأمين الحياي لر  الأسري

 استراتيجية العلاقات طويلة الأمد .4

 التوال  المستمر م  العملاء •
 برامب الوهء •
 المتابعة بعد البي  •

 .استراتيجية الترويج الرقمي5

 مواق  التوال  اهجتماةر •
 ا ةلانات ا لكترونية •
 المحتوى التعليمر •
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 رابعاً: الإعلان في التأمين 

 .مفهوم الإعلان التأميني1

"وسدديلة مددوةددة الأجددر تسددت دمفا شددركات التددأمين لنقدد  رسدداالفا الترويجيددة  :ا ةددلان دددر التددأمين هددو
 ".إلا الجمفور ةبر وساا  ا ةلام الم تلفة

 .خصائص الإعلان التأميني2

 يتسم بالبساطة والواوو •
 يركن ةلا الطمأنينة والأمان •
 يتجن  المبالغة •
 يعتمد ةلا الملداقية •

 وسائل الإعلان التأميني .3

 ا ةلان التلفنيونر .1
 ا ةلان ا  اةر .2
 اللحد والمجلات  .3
 ا ةلان الرقمر .4
 اللوحات ا ةلانية .5

 أهداف الإعلان في التأمين .4

 تعريد العملاء بالشركة •
 شرو المنتجات التأمينية •
 دةم اللوري ال هنية ا يجابية •
 تشجي  قرار الشراء •

 خامسًا: العلاقات العامة في التأمين 

 .مفهوم العلاقات العامة1

"نشددداط إداري يفددددد إلدددا بنددداء ةلاقدددات إيجابيدددة بدددين المن مدددة وجماهيرهدددا  :العلاقدددات العامدددة هدددر
 ".الم تلفة

 .دور العلاقات العامة في شركات التأمين2

 تحسين لوري الشركة •
 تعنين المقة والملداقية •
 إداري الأنمات  •
 التوال  م  وساا  ا ةلام •
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 .أدوات العلاقات العامة في التأمين3

 الماتمرات والندوات  •
 البيانات اللحفية •
 المساولية اهجتماةية •
 رةاية الفعاليات  •

 .مما س مشاركة شركة تأمين در حملات دةم المجتم  صو اللحة

 سادسًا: التكامل بين الإعلان والعلاقات العامة

 :تحقيق النجاو الترويجر يتطل  

 تنسيق الرساا  ا ةلانية •
 دةم ا ةلان بالعلاقات العامة •
 توحيد اللوري ال هنية •

 سابعاً: التطبيقات العملية والنقاش

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 ك  مجموةة ت تار نوم تأمين •
 تلمم دكري حملة ترويجية •
 تحدد وسيلة ا ةلان ودور العلاقات العامة •

 :أسئلة نقاشية

 لما ا ي تلد ا ةلان التأمينر ةن ا ةلان السلعر؟ .1
 ما دور العلاقات العامة در تعنين المقة التأمينية؟ .2
ا در التأمينس ا ةلان صم العلاقات العامة؟ ولما ا؟ .3  صيفما صكمر تأميرس
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 خلاصة الفصل

يممدد  التددرويب دددر التددأمين صداي اسددتراتيجية تفدددد إلددا بندداء الددوةر والمقددة قبدد  تحقيددق المبيعددات  
وتكمددن دعاليتددو دددر حسددن ا تيددار اهسددتراتيجيات الترويجيددة  والتكامدد  بددين ا ةددلان والعلاقددات العامددة 

 .بما يحقق صهداد الشركة وي دم المجتم 

 المراجع العلمية

• Kotler, P., & Keller, K. (2016). Marketing Management. 
• Rejda, G. E. (2018). Principles of Risk Management and Insurance. 
• Vaughan, E. J. (2014). Fundamentals of Risk and Insurance. 
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 الفصل السابع : التسويق الرقمي في التأمين 

 

 أولًا: مدخل إلى التسويق الرقمي في التأمين 

ا دددر تكنولوجيددا المعلومددات واهتلدداهت  مددا صدى إلددا  ا كبيددرس شددفد العددالم دددر العقددود الأ يددري تطددورس
كأحددد صهددم اهتجاهددات الحديمددة دددر إداري التسددويق. ولددم يكددن قطددام التددأمين  التسررويق الرقمرري فددور 

بمعددن  ةددن هدد   التطددورات  إ  بدددصت شددركات التددأمين تعتمددد ةلددا القنددوات الرقميددة للولددو  إلددا 
 .العملاء  وبناء ةلاقات طويلة الأمد معفم

ا إلا  :وتبرن صهمية التسويق الرقمر در التأمين ن رس

 تغير سلوك المستفلك واتجاهو نحو ا نترنت  •
 الحاجة إلا  فض تكاليد التسويق التقليدي •
 نيادي المنادسة بين شركات التأمين •
 الر بة در الولو  إلا شراات جديدي من العملاء •

 ثانياً: مفهوم التسويق الرقمي وأهميته لشركات التأمين

 مفهوم التسويق الرقمي.1

د التسددويق الرقمددر بأنددو اسددت دام الوسدداا  الرقميددة وا نترنددت والتقنيددات الحديمددة للتوالدد  مدد  " :يعُددرا
 ".العملاء  وترويب المنتجات وال دمات  وبناء ةلاقات طويلة الأمد معفم

 مفهوم التسويق الرقمي في التأمين.2

تو يدددد القندددوات الرقميدددة ممددد  المواقددد  ا لكترونيدددة  ووسددداا  " :التسدددويق الرقمدددر ددددر التدددأمين هدددو
التوالدد  اهجتمدداةر  ومحركددات البحدد   لتسددويق ال دددمات التأمينيددة وتوةيددة العمددلاء وبندداء المقددة 

 ".معفم

 خصائص التسويق الرقمي في التأمين.3

 :يتمين التسويق الرقمر در قطام التأمين بالآتر

 التفاة  المباشر م  العملاء •
 سرةة نشر المعلومات  •
 إمكانية قياو النتااب بدقة •
 استفداد شراات محددي •
 بناء ةلاقات طويلة الأمد  •
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 أهمية التسويق الرقمي لشركات التأمين.4

 :تكمن صهمية التسويق الرقمر در كونو

 ينيد من الوةر التأمينر .1
 يسفا  شرو المنتجات التأمينية .2
 يعنن اللوري ال هنية للشركة .3
 يساهم در نيادي المبيعات  .4
 يقل  من تكاليد الترويب .5
 يرد  مستوى راا العملاء .6

 ثالثاً: أدوات التسويق الرقمي في التأمين 

 :تعتمد شركات التأمين ةلا مجموةة من الأدوات الرقمية  من صبرنها

 المواقع الإلكترونية.1

 :تمم  الموق  ا لكترونر الواجفة الرسمية لشركة التأمين  ويج  صن يتامن

 معلومات ةن الشركة •
 شرو المنتجات التأمينية •
 نما س طل  التأمين •
 قنوات التوال  •

 .مما س موق  يتيت للعمي  حسا  القسط إلكترونيسا 

 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي.2

 :تشم 

 ديسبوك •
 إنستغرام •
 لينكدإن •
 يوتيو   •

 :أهميته في التأمين

 نشر التوةية التأمينية •
 بناء المقة •
 التوال  المباشر م  العملاء •
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 التسويق عبر محركات البحث.3

 (SEO) أ. تحسين محركات البحث

 تحسين محتوى الموق  •
 ال فور در النتااب الأولا •

 (SEM) ب. الإعلانات المدفوعة

 إةلانات جوج  •
 الدد  مقاب  النقري •

 التسويق بالمحتوى.4

 :يشم 

 مقاهت توةوية •
 ديديوهات تعليمية •
 إنفوجراديك •

 .مما س ديديو يشرو الفر  بين التأمين اللحر الفردي والجماةر

 التسويق عبر البريد الإلكتروني.5

 إرسا  ةروض  •
 ت كير بتجديد الومااق •
 نشرات توةوية •

 الإعلانات الرقمية .6

 إةلانات ممولة •
 إةلانات الفيديو •
 إةلانات التطبيقات  •

 رابعاً: استراتيجيات التسويق عبر الإنترنت في التأمين 

 استراتيجية التوعية الرقمية.1

 :تركن ةلا

 نشر المقادة التأمينية •
 تبسيط المفاهيم المعقدي •
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 استراتيجية الاستهداف الدقيق.2

 تحديد الفاة العمرية •
 تحديد اههتمامات  •
 تحديد الموق  الجغرادر •

 استراتيجية بناء الثقة الرقمية.3

 ةرض آراء العملاء •
 قلص نجاو •
 الشفادية در المعلومات  •

 استراتيجية التسويق بالعلاقات الرقمية.4

 التفاة  المستمر •
 الرد ةلا اهستفسارات  •
  دمة ما بعد البي  •

 استراتيجية التحول الرقمي الكامل.5

 البي  ا لكترونر •
 الدد  ا لكترونر •
 إداري المطالبات إلكترونيسا •

 خامسًا: التحديات التي تواجه التسويق الرقمي في التأمين 

 اعد المقادة التأمينية •
 قلة المقة در الشراء ا لكترونر •
 القيود القانونية •
 الحاجة إلا كوادر مت للة •
 حماية البيانات والمعلومات  •

 سادسًا: التطبيقات العملية والنقاش 

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 ك  مجموةة ت تار نوم تأمين •
 تلمم  طة تسويق رقمر •
 تحدد الأدوات واهستراتيجية المناسبة •
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 :أسئلة نقاشية

 ما الفر  بين التسويق التقليدي والرقمر در التأمين؟ .1
 كيد يساهم المحتوى الرقمر در نيادي المقة التأمينية؟ .2
 ما صبرن التحديات التر تواجو شركات التأمين در التسويق الرقمر؟ .3

 خلاصة الفصل 

ا  إ  يسدداهم دددر تعنيددن التوالدد   صلددبت التسددويق الرقمددر دددر التددأمين اددروري اسددتراتيجية ه  يددارس
ا  مددد  العمدددلاء  ونشدددر الدددوةر التدددأمينر  وتحقيدددق ميدددني تنادسدددية مسدددتدامة ددددر سدددو  يشدددفد تطدددورس

 .متسارةسا در التكنولوجيا وسلوك المستفلك

 المراجع العلمية

• Kotler, P., & Keller, K. (2016). Marketing Management. 
• Chaffey, D. (2019). Digital Marketing. 
• Rejda, G. E. (2018). Principles of Risk Management and Insurance. 
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 جودة تسويق الخدمات التأمينية  الثامن:الفصل 

 

 أولًا: مدخل إلى جودة تسويق الخدمات التأمينية 

در العلر الحدي  من صهم محددات نجاو المن مات ال دمية  وه سيما شركات   جودة الخدماتصلبحت 
ولم يعد تقديم ال دمة   .الخدمة غير الملموسة والثقة طويلة الأمدالتأمين التر تعتمد بشك  صساسر ةلا 

يشعر بفا العمي  قب  الشراء   تقديم خدمة ذات جودة عالية التأمينية بحد  اتو كاديسا  ب  صلبت المطلو  هو  
 .وصمناء  وبعد  

 :وتكمن صهمية جودي تسويق ال دمات التأمينية در كونفا 

 تامر مباشري در راا العملاء •
 تعنن المقة والوهء  •
 تقل  من شكاوى المامن لفم  •
 تحقق ميني تنادسية مستدامة  •

 ثانياً: مفهوم جودة الخدمات وأهميتها

 .مفهوم جودة الخدمات1

د جودي ال دمات بأنفا  :تعُرا

 ".مدى قدري ال دمة المقدمة ةلا تلبية توقعات العملاء صو تجاونها "

د بأنفا   :كما تعُرا

 ".الفجوي بين ما يتوقعو العمي  من ال دمة وما يدركو دعليسا ةند الحلو  ةليفا "

 .مفهوم جودة الخدمة التأمينية 2

 :جودي ال دمة التأمينية هر 

قدري شركة التأمين ةلا تقديم  دمة تأمينية موموقة  دقيقة  وسريعة  تلبر احتياجات المامن لو وتحقق لو  "
 ".الشعور بالأمان 

 ( (SERVQUAL نموذج  أبعاد جودة الخدمات  .3

 :تعتمد جودي ال دمات ةلا  مسة صبعاد رايسة 

 :(Reliability) الاعتمادية  (1
 .الوداء بالوةود وتسوية المطالبات بدقة
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 :(Responsiveness) الاستجابة (2
 .سرةة اهستجابة هستفسارات وشكاوى العملاء

 :(Assurance) الضمان (3
 .كفاءي المو فين وب  المقة واهطمانان 

 :(Empathy) التعاطف (4
 .اههتمام الفردي بك  ةمي 

 :(Tangibles) الملموسية  (5
 .م فر الفروم  الومااق  الوساا  التكنولوجية 

 أهمية جودة الخدمات في التأمين  .4

 رد  مستوى راا العملاء  •
 نيادي معدهت تجديد الومااق  •
 تحسين السمعة واللوري ال هنية  •
 تقلي  التكاليد الناتجة ةن الأ طاء  •
 دةم الربحية طويلة الأج   •

 ثالثاً: خصائص وطبيعة الخدمات التأمينية  

 خصائص الخدمات التأمينية .1

 :تتمين ال دمات التأمينية بعدي  لااص رايسة

 .ال دمة التأمينية ه يمكن رايتفا صو لمسفا: أ. عدم الملموسية

 .ه يمكن ت نين ال دمة التأمينية هست دامفا هحقسا :   ب. عدم القابلية للتخزين

 .تنُتب وتسُتفلك در الوقت نفسو:  ج. التلازم بين الإنتاج والاستهلاك

 .ت تلد جودي ال دمة با تلاد المو د وال رد: د. التباين

 .يقيم العمي  ال دمة بناءس ةلا المقة ه التجربة المباشري : هر. الاعتماد على الثقة

 طبيعة الخدمات التأمينية  .2

 قاامة ةلا الوةد بالتعويض  •
 طويلة الأج  در كمير من الأحيان  •
  ات طاب  قانونر وتعاقدي  •
 تعتمد ةلا إداري الم اطر  •
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 رابعاً: الفرق بين الخدمات والمنتجات  

 

 

 

 

 .تمم  حالة  الة من ال دمات  ات الم اطر العالية واهةتماد الكبير ةلا المقة  الخدمة التأمينية 

 خامسًا: جودة تسويق الخدمات التأمينية  

 مفهوم جودة تسويق الخدمات التأمينية .1

 :جودي تسويق ال دمات التأمينية تعنر 

 ".قدري شركة التأمين ةلا تقديم ال دمة التأمينية وتسويقفا بطريقة تحقق راا العمي  وتعنن مقتو بالشركة "

 دور التسويق في تحسين جودة الخدمة التأمينية .2

 توايت شروط الومااق بشفادية  •
 بناء توقعات واقعية لدى العملاء •
 التوال  المستمر م  المامن لفم  •
 إداري تجربة العمي  بشك  متكام   •

 عناصر جودة تسويق الخدمات التأمينية .3

 جودي اهتلا  التسويقر  •
 كفاءي المو فين  •
 سفولة ا جراءات  •
 سرةة تسوية المطالبات  •
 المتابعة بعد البي   •

 

 

 

 

 وجه المقارنة  الخدمات المنتجات

 النوع  ير ملموسة  ملموسة 

 التخزين ه يمكن ت نينفا  يمكن تخزينها 

 الملكية ه تنتق   تنتقل للمشتري 

 التقييم بعد اهستفلاك  قبل الشراء 

 المخاطر صةلا  أقل 
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 سادسًا: أدوات التسويق الرقمي واستراتيجيات التسويق عبر الإنترنت 

 أدوات التسويق الرقمي في التأمين  .1

 المواق  ا لكترونية  •
 وساا  التوال  اهجتماةر  •
 البريد ا لكترونر  •
 التطبيقات ال كية  •
 التسويق بالمحتوى  •

 دور التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمة .2

 سفولة الولو  إلا المعلومات  •
 سرةة التوال  م  العملاء  •
 تحسين تجربة المست دم  •
 تعنين الشفادية  •

 استراتيجيات التسويق عبر الإنترنت  .3

 أ. استراتيجية بناء الثقة الرقمية 

 ةرض تجار  العملاء  •
 الشفادية در المحتوى  •

 ب. استراتيجية المحتوى التعليمي 

 مقاهت وديديوهات توةوية  •

 ج. استراتيجية التفاعل الرقمي 

 الرد السري   •
  دمة العملاء ةبر ا نترنت  •

 سابعاً: التطبيقات العملية والنقاش 

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 ا تيار  دمة تأمينية  •
 تحديد ةنالر الجودي ديفا  •
 اقتراو صدوات رقمية لتحسينفا •



 
 

41 
 

 م حسن هادي مشكورم. –  2026 –التأمين تسويق  –مين تقنيات التأقسم  –البوليتكنك القادسية كلية   –التقنية  جامعة الفرات الأوسط

 م حسن هادي مشكورم. –  2026 –التأمين تسويق  –مين تقنيات التأقسم  –البوليتكنك القادسية كلية   –ة يالتقن جامعة الفرات الأوسط

 :أسئلة نقاشية

ا در التأمين؟  .1  لما ا تعُد جودي ال دمة ةاملاس حاسمس
 كيد يامر التسويق الرقمر در تحسين جودي ال دمات التأمينية؟  .2
 ما العلاقة بين راا العمي  وجودي ال دمة؟  .3

 خاتمة المحاضرة 

تمم  جودي تسويق ال دمات التأمينية الركيني الأساسية لنجاو شركات التأمين در بياة تنادسية متنايدي  حي   
العام  الحاسم در   جودة الخدمة والتجربة الكلية للعميللم يعد السعر صو المنتب وحد  كاديسا  ب  صلبحت 

 .تحقيق الوهء واهستدامة

 المراجع العلمية 

• Kotler, P., & Keller, K. (2016). Marketing Management. 
• Lovelock, C., & Wirtz, J. (2016). Services Marketing. 
• Rejda, G. E. (2018). Principles of Risk Management and Insurance. 
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 معايير جودة الخدمات  الفصل التاسع:
 

 أولًا: مدخل إلى معايير جودة الخدمات 

صلددبحت جددودي ال دددمات مددن صهددم الماشددرات التددر تعتمددد ةليفددا المن مددات ال دميددة دددر تقيدديم صداافددا  
ا دددر القطاةددات التددر تقددوم ةلددا  ممدد  قطددام التددأمين. ولددم يعددد  الثقررة والالتررزام طويررل الأمررد لولددس
ا ةلا تقديم ال دمة  ب  ةلا   .مدى مطابقتها لمعايير جودة محددة وقابلة للقياساههتمام مقتلرس

 :وتبرن الحاجة إلا معايير جودي وااحة در التأمين بسب  

 ةدم ملموسية ال دمة •
 لعوبة تقييمفا قب  الشراء •
 ارتفام مستوى الم اطر المتوقعة •
 اةتماد العمي  ةلا الشركة لفترات طويلة •

 ثانياً: مفهوم ومعايير جودة الخدمات 

 مفهوم جودة الخدمات.1

 ".درجة تطابق ال دمة المقدمة م  توقعات العملاء واحتياجاتفم" :تعرد جودي ال دمات بأنفا

د بأنفا  ".الحكم ال ي يلدر  العمي  ةلا مستوى تمين ال دمة" :كما تعُرا

 مفهوم معايير جودة الخدمات.2

مجموةددة مددن المقدداييو والماشددرات التددر تسُددت دم لتقيدديم مسددتوى صداء " :معددايير جددودي ال دددمات هددر
 ".ال دمة ومدى كفاءتفا در تحقيق راا العملاء

 أهمية معايير جودة الخدمات.3

 امان مبات مستوى ال دمة •
 تحسين الأداء الماسسر •
 تقلي  الأ طاء والشكاوى •
 دةم راا العملاء ووهافم •
 تعنين القدري التنادسية •
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 التأمينثالثاً: معايير جودة الخدمات في 

ا لطبيعددة ال دمددة التأمينيددة  ويمكددن  تكتسدد  معددايير جددودي ال دددمات دددر التددأمين صهميددة  الددة ن ددرس
 :تل يلفا در المعايير الآتية

قدددري شددركة التددأمين ةلددا الوددداء بالتناماتفددا  ويقلددد بددو(Reliability) معيررار الاعتماديررة. 1
 .وتنفي  وةودها بدقة ودر الوقت المحدد 

 :في التأمين يشمل

 تسوية المطالبات دون تأ ير •
 اهلتنام بشروط الوميقة •
 دقة المعلومات المقدمة •

سددرةة تفاةدد  الشددركة مدد  استفسددارات  :ويقلددد بددو(Responsiveness) معيررار الاسررتجابة.2
 .وشكاوى العملاء

 :في التأمين يشمل

 سرةة الرد ةلا المطالبات  •
 تسفي  إجراءات ال دمة •
 المرونة در التعام  •

مدددى كفدداءي المددو فين وقدددرتفم ةلددا بدد  المقددة  :ويقلددد بددو(Assurance) معيررار الضررمان .3
 .واهطمانان لدى العمي 

 :في التأمين يشمل

  بري مو فر اهكتتا  والتعوياات  •
 اهلتنام بالأ لاقيات المفنية •
 واوو الشروط القانونية •

 .مدى اهتمام الشركة بك  ةمي  ةلا حدي :ويقلد بو(Empathy) معيار التعاطف.4

 :في التأمين يشمل

 تففم  رود المامن لو •
 تقديم حلو  مناسبة •
 التوال  ا نسانر صمناء الأنمات  •
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 .الم اهر المادية المرتبطة بال دمة :ويقلد بو(Tangibles) معيار الملموسية .5

 :في التأمين يشمل

 م فر الفروم •
 تلميم الومااق •
 الأن مة ا لكترونية •
 الموق  ا لكترونر •

 رابعاً: نماذج قياس جودة الخدمات 

 :يعتمد ةلا قياو الفجوي بين (Gap Model) نموذج الفجوات.1

 توقعات العمي  •
 إدراكو الفعلر لل دمة •

 .وكلما قلت الفجوي  ارتفعت جودي ال دمة

يعددد مددن صشددفر نمددا س قيدداو جددودي ال دددمات  ويعتمددد ةلددا  مسددة  SERVQUAL نمرروذج .2
 :صبعاد 

 اهةتمادية .1
 اهستجابة .2
 الامان .3
 التعاطد .4
 الملموسية .5

 .ويتم القياو من  لا  استبيانات مقارنة بين التوقعات والأداء الفعلر

 .دون مقارنة التوقعات  الأداء الفعلر لل دمة دقط :يركن ةلا SERVPERF نموذج.3

 خامسًا: كيفية قياس جودة الخدمات التأمينية 

 أدوات قياس الجودة في التأمين.1

 استبيانات راا العملاء •
 تحلي  شكاوى المامن لفم •
 معد  تسوية المطالبات  •
 مدي إنجان ال دمة •
 نسبة تجديد الومااق •
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 خطوات قياس جودة الخدمات التأمينية.2

 تحديد معايير الجودي .1
 تلميم صداي القياو .2
 جم  البيانات  .3
 تحلي  النتااب .4
 اقتراو التحسينات  .5

 مؤشرات قياس جودة الخدمات التأمينية.3

 سرةة تسوية التعوياات  •
 دقة اهكتتا   •
 مستوى راا العملاء •
 مستوى المقة بالشركة •
 ان فاض ةدد الشكاوى •

 سادسًا: التطبيقات العملية والنقاش

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 ا تيار شركة تأمين •
 تحديد معايير جودي  دماتفا •
 اقتراو آلية لقياو الجودي •

 :أسئلة نقاشية

 لما ا تعُد معايير الجودي صكمر صهمية در التأمين مقارنة بالسل ؟ .1
 ما صمر جودي ال دمة در وهء المامن لفم؟ .2
 كيد يمكن للتكنولوجيا تحسين قياو جودي ال دمات التأمينية؟ .3
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 خلاصة الفصلسابعاً: 

تممدد  معددايير جددودي ال دددمات صداي صساسددية لاددمان كفدداءي الأداء دددر شددركات التددأمين  حيدد  تسدداهم دددر 
تحقيدددق رادددا العمدددلاء وتعنيدددن المقدددة وتقليددد  الم ددداطر التشدددغيلية. كمدددا صن قيددداو جدددودي ال ددددمات 

ا محوريسا در تحقيق اهستدامة والتمين التنادسر  .التأمينية بلوري دورية يعُد ةنلرس

 المراجع العلمية

• Kotler, P., & Keller, K. (2016). Marketing Management. 
• Lovelock, C., & Wirtz, J. (2016). Services Marketing. 
• Rejda, G. E. (2018). Principles of Risk Management and Insurance. 
• Zeithaml, V., Bitner, M. (2018). Services Marketing. 
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 تأثير جودة الخدمة على الزبائن الفصل العاشر: 

 

 أولًا: المدخل المفاهيمي 

مددن صهددم ةنالددر النجدداو دددر المن مددات ال دميددة  هسدديما دددر قطددام التددأمين  جررودة الخدمررةصلددبحت 
ا  ا ةلددا المقددة واهلتددنام طويدد  الأجدد  بددين الشددركة والنبددون. دددالنبون ه يشددتري منتجددس الدد ي يقددوم صساسددس
ا دددر  ا  وإنمددا يشددتري وةدددسا بالحمايددة والأمددان  ممددا يجعدد  تقيدديم جددودي ال دمددة ةدداملاس حاسددمس ملموسددس

 .تكوين راا  واستمرار  در التعام  م  الشركة

ومددن هنددا  تبددرن صهميددة دراسددة تددأمير جددودي ال دمددة ةلددا النبدداان  لدديو دقددط مددن حيدد  رادداهم  بدد  
 .وتعنين وهافم وتقلي  انتقالفم إلا المنادسين احتفاظ الشركة بهممن حي  

 ثانياً: مفهوم جودة الخدمة وأبعادها 

 مفهوم جودة الخدمة .1

 :تعرد جودي ال دمة بأنفا

 ".مدى قدري ال دمة المقدمة ةلا تلبية صو تجاون توقعات النبون"

دفا البعض بأنفا  :كما ةرا

 ".التقييم الكلر للنبون حو  تمين ال دمة مقارنة بما كان يتوقعو"

 أبعاد جودة الخدمة.2

 :يحدد  مسة صبعاد رايسية ال ي  SERVQUALتعتمد مع م الدراسات ةلا نمو س 

 .الوداء بالوةود وتنفي  ال دمة بدقة :الاعتمادية .1
 .سرةة تقديم ال دمة والتعام  م  الطلبات  :الاستجابة .2
 .كفاءي العاملين وب  المقة :الضمان .3
 .اههتمام الفردي بالنباان :التعاطف .4
 .الم اهر المادية لل دمة :الملموسية .5
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 ثالثاً: مفهوم رضا الزبائن 

 تعريف رضا الزبائن.1

الحالددة النفسددية الناتجددة ةددن مقارنددة النبددون بددين توقعاتددو والأداء الفعلددر " :يعددرد راددا النبددون بأنددو
 ".لل دمة

 أهمية رضا الزبائن .2

 تعنين العلاقة طويلة الأمد م  الشركة •
 نيادي احتمالية إةادي الشراء •
 تقلي  الشكاوى •
 تحسين السمعة الماسسية •

 محددات رضا الزبائن في التأمين.3

 سرةة تسوية المطالبات  •
 واوو الشروط التأمينية •
 جودي التوال  م  النبون •
 العدالة در التعوياات  •

 رابعاً: العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبائن 

بددين جددودي ال دمددة وراددا النبدداان   علاقررة طرديررة قويررةتشددير مع ددم الدراسددات التسددويقية إلددا وجددود 
 .إ  كلما ارتف  مستوى جودي ال دمة  ناد مستوى الراا

 :تفسير العلاقة

 الجودي العالية → مقة صكبر •
 المقة → راا •
 الراا → استمرار العلاقة •

 :في قطاع التأمين

 .جودي اهكتتا   سرةة التعويض  وشفادية ا جراءات تادي مباشري إلا راا المامن لفم

 نموذج العلاقة

 جودي ال دمة 
⬇ 

 إدراك النبون للأداء
⬇ 

 الراا
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 خامسًا: تأثير جودة الخدمة على الاحتفاظ بالزبائن 

 مفهوم الاحتفاظ بالزبائن.1

قددددري المن مدددة ةلدددا الحفدددا  ةلدددا ةملاافدددا الحددداليين واسدددتمرار " :يعدددرد اهحتفدددا  بالنبددداان بأندددو
 ".تعاملفم معفا لفترات طويلة

 أهمية الاحتفاظ بالزبائن.2

 تقلي  تكاليد التسويق •
 نيادي الربحية •
 تحقيق اهستقرار المالر •
 بناء سمعة قوية •

 دور جودة الخدمة في الاحتفاظ بالزبائن.3

 جودي ةالية تقل  انتقا  النباان •
 تعنن الوهء •
 ترد  معدهت تجديد الومااق •

 جودة الخدمة والولاء.4

 :الوهء ه يتحقق إه إ ا

 تجاونت ال دمة توقعات النبون •
 شعر النبون باههتمام والتقدير •

 سادسًا: التطبيقات العملية والمناقشات 

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 ا تيار شركة تأمين •
 تحلي  جودي  دماتفا •
 ربط الجودي بمستوى راا النباان •

 :أسئلة نقاشية

 ه  يمكن لشركة تأمين  ات صسعار من فاة صن تعوض اعد جودي ال دمة؟ .1
ا ةلا اهحتفا  بالنباانس السعر صم الجودي؟ .2  صيفما صكمر تأميرس
 كيد تامر التكنولوجيا ةلا تحسين جودي ال دمة؟ .3
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 سابعاً: الخلاصة والاستنتاجات 

تعُددد جددودي ال دمددة العامدد  الأهددم دددر تشددكي  راددا النبدداان ووهافددم   الددة دددر قطددام التددأمين الدد ي 
يعتمددد ةلددا المقددة واهسددتمرارية. وكلمددا نجحددت الشددركة دددر تقددديم  دمددة ةاليددة الجددودي  نادت قدددرتفا 

 .ةلا اهحتفا  بنباانفا وتحقيق ميني تنادسية مستدامة
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 استراتيجيات تحسين الجودة الفصل الحادي عشر: 

 

 أولًا: مدخل وتعريفات 

 مفهوم تحسين الجودة .1

"الجفددود المنفجيددة المسددتمري لرددد  مسددتوى ال دمددة بمددا يتوادددق مدد  توقعددات  :تحسددين الجددودي يعنددر
 ".العملاء وتجاونها

 .لماذا تحسين الجودة مهم؟2

 يرد  راا العملاء •
 يقل  الشكاوى •
 ينيد الوهء •
 يحسن لوري الشركة •
 يحقق ميني تنادسية •

 الفرق بين تحسين الجودة وضبط الجودة .3

 .الكشد ةن الأ طاء وتلحيحفا :(Quality Control) ضبط الجودة •
مندد  الأ طدداء وتطددوير الأداء بشددك   :(Quality Improvement) تحسررين الجررودة •

 .مستمر

 ثانياً: استراتيجيات تحسين الجودة العامة 

 (TQM) استراتيجية إدارة الجودة الشاملة .1

 :تعتمد ةلا

 التركين ةلا العمي  •
 تحسين العمليات  •
 مشاركة المو فين •
 القياو المستمر •

 .تحسين ةمليات اهكتتا  والتعوياات و دمة العملاء :في التأمين
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 Six Sigma استراتيجية .2

 :تفدد إلا

 تقلي  الأ طاء •
 تحسين العمليات  •
 تقلي  التباين •

 .تقلي  ص طاء معالجة المطالبات  وتقلي  ردض المطالبات بسب  ص طاء إجرااية :في التأمين

 التحسين المستمر Kaizen .استراتيجية3

 :تعتمد ةلا

 تحسينات لغيري ومتواللة •
 مشاركة المو فين •
 تقييم دوري •

 .تحسين سرةة الرد ةلا العملاء تدريجيسا :مثال

 المقارنة مع الأفضل Benchmarking .استراتيجية4

 :تعتمد ةلا

 مقارنة الأداء م  صدا  الشركات  •
 تبنر صدا  الممارسات  •

 .مقارنة سرةة تسوية المطالبات م  شركات راادي :في التأمين

 ثالثاً: استراتيجيات تحسين الجودة في التأمين 

 تحسين جودة الاكتتاب .1

 تدري  مو فر اهكتتا   •
 است دام نما س تقييم الم اطر •
 تحدي  قواةد البيانات  •

 .تقلي  ال ساار وتحسين جودي المحف ة :أثرها
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 .تحسين جودة تسوية المطالبات2

 تسري  ا جراءات  •
 تقلي  التعقيدات  •
 الشفادية در التعويض  •

 .نيادي راا المامن لفم ومقتفم بالشركة :أثرها

 تحسين جودة خدمة العملاء .3

 إنشاء مراكن اتلا  دعالة •
 قوي CRM ن ام •
 متابعة ما بعد البي  •

 .نيادي التجديد وتقلي  التسر   :أثرها

 .تحسين جودة المنتجات التأمينية4

 تلميم منتجات تناس  احتياجات السو  •
 تقديم تغطيات مرنة •
 تسعير ةاد  •

 .ج   شريحة صكبر من العملاء :أثرها

 رابعاً: أدوات وتقنيات تحسين الجودة 

 (Root Cause Analysis) تحليل الأسباب الجذرية .1

 .يفدد لتحديد السب  الحقيقر للمشكلة  وليو الأةراض دقط

لمددا ا يتددأ ر تسددوية المطالبددات؟ قددد يكددون السددب  نقددص المددو فين صو نقددص البيانددات صو اددعد  :مثررال
 .الن ام

 (Process Mapping) .خريطة سير العمل2

 .توميق  طوات ال دمة وتحديد نقاط الاعد

 . ريطة تسوية المطالبات من اهستلام إلا الدد  :مثال
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 KPI .مؤشرات الأداء3

 :مم 

 نمن اهستجابة •
 نسبة الشكاوى •
 معد  التجديد  •
 معد  الأ طاء •

 نظام إدارة الشكاوى .4

 استقبا  الشكوى •
 تحليلفا •
 حلفا •
 متابعة •

 خامسًا: كيفية تنفيذ التحسينات )خطة تطبيقية( 

 خطوات تنفيذ تحسين الجودة

 تحديد المشكلة .1
 جمع البيانات .2
 تحليل البيانات .3
 تحديد الحلول .4
 اختيار الحل الأمثل .5
 تنفيذ الحل .6
 قياس النتائج .7
 تحسين مستمر .8

 مثال تطبيقي )خطة تنفيذية لتحسين سرعة تسوية المطالبات(

 المرحلة الخطوات

 تحديد المشكلة يوم 30تأخر تسوية المطالبات أكثر من 

 جمع البيانات تحليل زمن كل مرحلة

 تحليل الأسباب نقص موظفين / إجراءات معقدة / ضعف النظام

 الحلول أتمتة العمليات / تدريب / تبسيط الإجراءات

 التنفيذ تطبيق نظام إلكتروني + تدريب

 القياس أشهر 3قياس زمن التسوية بعد 

 التحسين تعديل الإجراءات حسب النتائج
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 سادسًا: نشاط عملي

 :نشاط تطبيقي

 قسم الطلا  إلا مجموةات  •
اةدددطل كددد  مجموةدددة حالدددة مشدددكلة )ممددد س تدددأ ر التسدددوية  ادددعد رادددا العمدددلاء  نيدددادي  •

 الشكاوى(
 اطل  منفم وا   طة تحسين جودي باست دام الأدوات السابقة •

 

 :أسئلة نقاشية

 ما صكمر استراتيجية تناس  شركات التأمين در العرا ؟ ولما ا؟ .1
 دعالة در قطام التأمين؟ Kaizen ه  يمكن صن تكون استراتيجية .2
 كيد يمكن للرقمنة صن تدةم تحسين الجودي؟ .3

 سابعاً: خلاصة الفصل

ا  بدد   لتحقيددق اهسددتدامة دددر السددو .  ضرررورة اسررتراتيجيةتحسددين جددودي ال دددمات التأمينيددة لدديو  يددارس
 :  يمكن للشركةKaizen و Six Sigma و TQM ومن  لا  تبنر استراتيجيات مم 

 تحسين راا العملاء •
 تقلي  الأ طاء •
 نيادي الوهء •
 تحقيق ميني تنادسية •
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 الزبون  اقياس رضالفصل الثاني عشر: 

 

 أولًا: المدخل المفاهيمي

صحددد صهددم ماشددرات النجدداو  رضررا الزبرروندددر  دد  التنددادو الشددديد بددين المن مددات ال دميددة  صلددبت 
ا دددر قطددام التددأمين الدد ي يقددوم ةلددا المقددة والتعامدد  طويدد  الأمددد. ولددم يعددد  واهسددتمرارية   لولددس
ا  بدد  صلددبت مددن الاددروري قيدداو مسددتوى راددا النبدداان بلددوري ةلميددة  تقددديم ال دمددة وحددد  كاديددس

 .ومنفجية بفدد تحسين الأداء وتعنين العلاقة م  العملاء

وتسددعا هدد   المحااددري إلددا توادديت مففددوم راددا النبددون  وصهددم صدوات قياسددو  وكيفيددة تحليدد  نتددااب 
 .القياو هت ا  قرارات تسويقية دعالة

 ثانياً: مفهوم رضا الزبون 

 .تعريف رضا الزبون1

الحالددة النفسددية التددر تنددتب ةددن مقارنددة النبددون بددين توقعاتددو المسددبقة " :يعددرد راددا النبددون بأنددو
 ".والأداء الفعلر لل دمة

ا بأنو د صياس  "."درجة شعور النبون باهرتياو صو ةدمو نتيجة تجربتو م  المن مة :كما يعُرا

 .خصائص رضا الزبون2

 مففوم نسبر ي تلد من ش ص لآ ر •
 مرتبط بتوقعات مسبقة •
 قاب  للتغير م  النمن •
 يتأمر بجودي ال دمة والسعر والتوال  •

 الفرق بين رضا الزبون والجودة .3

  رالعنصر جودة الخدمة رضا الزبون

  الطبيعة تقييم موضوعي نسبي شعور شخصي

  التوقيت أثناء تقديم الخدمة بعد تقديم الخدمة

  التأثير طويل الأجل قصير ومتوسط الأجل

 

 

 

 



 
 

57 
 

 م حسن هادي مشكورم. –  2026 –التأمين تسويق  –مين تقنيات التأقسم  –البوليتكنك القادسية كلية   –التقنية  جامعة الفرات الأوسط

 م حسن هادي مشكورم. –  2026 –التأمين تسويق  –مين تقنيات التأقسم  –البوليتكنك القادسية كلية   –ة يالتقن جامعة الفرات الأوسط

 ثالثاً: أهمية رضا الزبون ومحدداته

 .أهمية رضا الزبون1

 تعنين وهء النباان •
 نيادي معد  تجديد ومااق التأمين •
 تقلي  الشكاوى •
 تحسين السمعة الماسسية •
 تحقيق ميني تنادسية •

 .محددات رضا الزبون في التأمين2

 سرةة تسوية المطالبات  .1
 ةدالة التعويض  .2
 واوو الشروط التأمينية .3
 كفاءي المو فين .4
 جودي التوال  .5
 سفولة ا جراءات  .6

 .نتائج عدم رضا الزبائن3

 انتقا  النبون إلا المنادسين •
 نيادي الشكاوى •
 تشويو السمعة •
 ان فاض ا يرادات  •

 رابعاً: أدوات قياس رضا العملاء 

 (Surveys) الاستبيانات .1

 :صكمر الأدوات شيوةسا  وتشم 

 صسالة مغلقة •
 صسالة مفتوحة •
 (5–1) مقياو ليكرت  •

 ما مدى رااك ةن سرةة تسوية المطالبة؟ :مثال

 

 

 



 
 

58 
 

 م حسن هادي مشكورم. –  2026 –التأمين تسويق  –مين تقنيات التأقسم  –البوليتكنك القادسية كلية   –التقنية  جامعة الفرات الأوسط

 م حسن هادي مشكورم. –  2026 –التأمين تسويق  –مين تقنيات التأقسم  –البوليتكنك القادسية كلية   –ة يالتقن جامعة الفرات الأوسط

 .المقابلات الشخصية2

 تعطر معلومات معمقة •
 مفيدي در الحاهت ال الة •

 (Focus Groups) .مجموعات التركيز3

 نقاا جماةر •
 است راس آراء وتوقعات العملاء •

 .تحليل الشكاوى والمقترحات4

 ملدر مباشر لقياو ةدم الراا •
 ماشر لتحسين الجودي •

 .مؤشرات كمية لقياس الرضا5

 معد  تجديد الومااق •
 معد  الشكاوى •
 نسبة دقدان النباان •

 خامسًا: كيفية تحليل نتائج قياس الرضا

 تحليل البيانات الكمية .1

 حسا  المتوسطات  •
 تحلي  اهتجاهات  •
 مقارنة الفترات النمنية •

 .تحليل البيانات النوعية2

 تلنيد الملاح ات  •
 تحديد المشكلات المتكرري •
 تحلي  صسبا  ةدم الراا •

 .تفسير النتائج3

 راا مرتف  → المحاد ة ةليو •
 راا متوسط → تحسينات مطلوبة •
 راا من فض → تد   ةاج  •
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 ربط النتائج بالقرارات التسويقية .4

 تحسين ال دمة •
 تدري  المو فين •
 تعدي  ا جراءات  •
 تطوير المنتجات  •

 سادسًا: التطبيقات العملية والمناقشة 

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 تلميم استبيان لقياو راا نباان شركة تأمين •
 اقتراو ماشرات تحلي  النتااب •

 :أسئلة نقاشية

ا جودي ال دمة؟ .1  ه  يعكو راا النبون داامس
 ما الفر  بين قياو الراا وقياو الوهء؟ .2
 كيد يمكن است دام نتااب الراا در تطوير ال دمات التأمينية؟ .3

 خلاصة الفصلسابعاً: 

يعُددد قيدداو راددا النبددون صداي اسددتراتيجية دددر إداري التسددويق  إ  يسدداهم دددر تحسددين جددودي ال دددمات  
وتعنيددن العلاقددة مدد  النبدداان  ودةددم القددرارات التسددويقية. ودددر قطددام التددأمين  يممدد  قيدداو الراددا 

ا در بناء المقة وتحقيق اهستدامة ا حاسمس  .ةنلرس
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 الفصل الثالث عشر: التميز في الخدمة

 

 :ًمدخلًإلىًالتميّزًفيًالخدماتأولاً

 مفهومًالتميّز.1

ّّ و هو   ّّ ّّ   ووتجاااوتًتواتاااتًالز ااو التمي ّّ و  ّّقوت  ي ّّ و   ّّ ومت قم ّّقومة ه ّّ ولم  ّّ يوو  ّّبوتهايتو ّّيفوط  ول

زطّّقواعّّ توالتّّلاميكيو ولديّّقوت ّّقلحو،قمّّ وبّّ ي  يو ّّقول ّّ وت ّّقلمو وو.الخقمّّ  لخهّّ وال  ّّ وو أساابومًمميااّ

 .والةض ووال  ء

 أهميةًالتميّزًفيًالخدماتًالتأمينية.2

 .اشتقا والمن طس و يكوشةك توالتلاميك •

 .تش  هوالمنت  توالتلاميني  •

 .زل   ووعقواله  ئكووارتي توت ا  توح •

لوالتلاميكومكو،قم وت هيقل وإلىو،قم وا ئم وعهىوالت ة   •  .ت   

اً  :ًمفهومًالتميّزًفيًالخدماتًالتأمينيةًثانيا

 تتريفًالتميّزًفيًالخدماتًالتأمينية .1

 :  واقر وشةك والتلاميكوعهىوت قلحو،قم توتي قوت ا  تواله  ئكومكو يثو

 السةع  •

 القا  •

 الشي طي  •

 المةون  •

     والت ابق •

 الفرقً ينًجودةًالخدمةًوالتميّز .2

ً

ً

 خصائصًالتميّزًفيًالتأمين.3

 التةكيهوعهىواله  ن •

 استمةارل والت سيك •

 ث  ط ومؤسسي و اعم  •

 استخقاموالتدن ل  ي  •

 التميّزًفيًالخدمة جودةًالخدمة

 تجاوتًالتواتات تببيةًالتواتات

 الإ داعًوال تكار اللتزامً المتايير

 ولءًالز و  رضاًالز و 
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اً  :ًمتطبباتًتحقيقًالتميّزًفيًتقديمًالخدمةًثالثا

 التركيزًعبىًالز و .1

 .طوحوا تي   تهوومخ طةه •

 .ت قلحو ه لوتلاميني ومخص ص  •

 .المت    و  قوت قلحوالخقم  •

 التنصرًالبشري .2

 .تقرل وم ظيقوالتلاميك •

 .ت هلهومو راتوالت ابقوو،قم واله  ئك •

 .ت ييهوالم ظييكوور بوالأ اءو  لتمي ه •

 التمبياتًوالإجراءات.3

 .تاسيبوإ ةاءاتوا كتت بووالت  لضو •

 .ت هيقوال اتوالمستغةقوطقوإن  زوالم  ملاتو •

 .اعتم  وأنظم وإلدتةوني وط  ل  •

 استخدامًالتكنولوجيا.4

 .الأنظم والةامي  •

 .التعاي  توالذكي  •

 .منص تو،قم واله  ئك •

اً  :ًاستراتيجياتًالتميّزًفيًالخدماتًالتأمينيةرا تا

 استراتيجيةًالتميّزً الخدمة.1

 .ت قلحو،قم وأسةتووأك ةومةون  •

 . عحوطنقومت ابق •

 . ه لوط رل ولهشد وى •

 استراتيجيةًالتميّزً التلااةًمعًالز و .2

 . ن ءوعلاا توط له والأمقو •

 . ةامجوو ءواله  ئك •

 .الت ابقوالمستمةووالت  يفوالتلامينق •

و
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 استراتيجيةًالتميّزً ال تكار.3

 .تصميحومنت  تو قلق  •

 .تع لةوان اتوت قلحوالخقم  •

 .استخقاموالت هيقوالذكقولهاي ن تو •

 استراتيجيةًالتميّزً التكنولوجيا.4

 .الت  لوالةامق •

 .أتمت والإ ةاءاتو •

 .الخقم توالإلدتةوني ووالقطعوالةامق •

اً  :ًأمثبةًتطبيقيةًعبىًالتميّزًفيًالتأمينخامسا

 (:ًشركةًتأمينًرامية1مثالً)

 .ت قلحووث ئ وإلدتةوني  •

 .تس ل ومع لا تو،لالوس ع تو •

 .،قم وعملاءوعاةوالتعاي  تو •

 (:ًشركةًتأمينًتتتمدًالتخصيص2مثالً)

 .وث ئ ومةن و س وا تي   تواله  ن •

 .أاس طوتلاميني ومتغية  •

 .عةوضومخصص ولدقوطئ  •

اً  :ًالأنشطةًالتطبيقيةسادسا

 (:ًنقاشًجماعي1نشاطً)

 كيفولمدكولشةك توالتلاميكوال ةااي وت  ي والتمي هوطقوظقوالمن طس وال  لي ؟و:سؤال

 (:ًدراسةًحالة2نشاطً)

 :ت هيقوشةك وتلاميكواطتةاضي ووت قلقو

 .ن  طوال    •

 .ن  طوالض ف •

 .طةصوالتمي ه •

و
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اً  :ًأسئبةًلبمنااشةسا تا

 لم ذاول قوالتمي هوضةور وطقواع توالتلاميك؟ .1

 م و وروالم ظفوطقوت  ي والتمي ه؟ .2

 كيفوتؤثةوالتدن ل  ي وعهىوالتمي هوطقوالخقم توالتلاميني ؟ .3

اً  الفصل:ًخلاصةًثامنا

 :التمي هوطقوالخقم توالتلاميني ولحول قو،ي رًاو قوضةور واستةاتي ي يوول تمقوعهى

 اله  ن •

 ال نصةوالاشةي •

 ا  تد ر •

 و  والعةل والأس سقولت  ي وال   يوال  ءيووا ستقام وطقوشةك توالتلاميكوالتدن ل  ي  •

ً
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 الابتكار في الخدمات التأمينية الفصل الرابع عشر : 

 

 أولًا: المدخل المفاهيمي للابتكار

صلددبحت المن مددات ال دميددة تعمدد  دددر بياددة تتسددم بددالتغير السددري  والتنددادو الشددديد  الأمددر الدد ي جعدد  
ا إادداديسا. ويعُددد قطددام التددأمين مددن صكمددر القطاةددات حاجددةس إلددا  الابتكررار اددروري اسددتراتيجية ه  يددارس

اهبتكدددار بسدددب  اةتمددداد  الكبيدددر ةلدددا المقدددة  وطبيعدددة  دماتدددو  يدددر الملموسدددة  وتوقعدددات النبددداان 
 .المتنايدي

أسرراليب تقررديم داهبتكددار دددر ال دددمات التأمينيددة لددم يعددد يقتلددر ةلددا تطددوير ومددااق جديدددي  بدد  يشددم  
 .الخدمةب آليات التواصلب استخدام التكنولوجياب وتصميم تجربة الزبون

 ثانياً: مفهوم الابتكار في الخدمات 

 .مفهوم الابتكار1

"ةمليدددة تحويددد  الأدكدددار الجديددددي إلدددا منتجدددات صو  ددددمات صو ةمليدددات  ات  :يعدددرد اهبتكدددار بأندددو
 ".قيمة

ا بأندددو "تبندددر صدكدددار وصسدددالي  جديددددي تدددادي إلدددا تحسدددين الأداء وتحقيدددق ميدددني  :كمدددا يعدددرد صيادددس
 ".تنادسية

 .مفهوم الابتكار في الخدمات2

"تطددوير صو تحسددين طددر  تقددديم ال دمددة صو محتواهددا صو آليددات التعامدد  مدد   :اهبتكددار دددر ال دددمات هددو
 ".النباان بما يحقق قيمة صةلا لفم

 .الفرق بين الابتكار والتحسين3

 العنصر التحسين الابتكار

 الطبيعة تطوير تدريجي تغيير جذري أو جديد

 الأمر قصير إلى متوسط طويل الأمد

 الم اطري أقل أعلى نسبياً
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 ثالثاً: أهمية الابتكار في تحسين جودة الخدمات التأمينية

 .الابتكار كأداة لتحسين الجودة1

 :يساهم اهبتكار در

 تقلي  الأ طاء •
 تسري  ا جراءات  •
 تحسين تجربة النبون •
 رد  كفاءي العمليات  •

 .الابتكار وجودة الخدمة التأمينية2

 :در التأمين  تادي اهبتكارات إلا

 تسوية مطالبات صسرم •
 واوو صكبر در الومااق •
 توال  صكمر داةلية م  المامن لفم •

 .أثر الابتكار على رضا الزبائن3

 اهبتكار يرد  مستوى التوقعات ا يجابية •
 يادي إلا راا صةلا •
 يعنن الوهء واهحتفا  بالنباان •

 .الابتكار كميزة تنافسية4

 :الشركات المبتكري

 تستجي  بسرةة للسو  •
 تقدم حلوهس متميني •
 تقل  انتقا  النباان للمنادسين •

 رابعاً: مجالات وأنواع الابتكار في التأمين

 .الابتكار في المنتجات التأمينية1

 تلميم ومااق مرنة •
 تأمين حس  الحاجة •
 تأمين قلير الأج  •

 .(Pay as You Drive) التأمين حس  اهست دام :مثال
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 الابتكار في عمليات تقديم الخدمة .2

 الأتمتة •
 ال كاء اهلطناةر •
 التطبيقات ا لكترونية •

 .تسوية المطالبات إلكترونيسا :مثال

 .الابتكار في التسعير3

 تسعير ديناميكر •
 تسعير حس  السلوك •

 .الابتكار في قنوات التوزيع4

 البي  ا لكترونر •
 التطبيقات ال كية •
 المنلات الرقمية •

 .الابتكار في تجربة الزبون5

 واجفات است دام سفلة •
  دمة  اتية •
 دةم دنر  كر •

 خامسًا: أمثلة على الابتكارات التأمينية الناجحة 

 (Digital Insurance) التأمين الرقمي .1

 شراء الوميقة ةبر ا نترنت  •
 إداري الحسا  إلكترونيسا •
س  •  تقديم المطالبات رقميا

 تخدام الذكاء الاصطناعيس.ا2

 تحلي  الم اطر •
 كشد اهحتيا  •
 Chatbots  دمة العملاء ةبر •
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 .التأمين القائم على البيانات الضخمة3

 تحلي  سلوك النباان •
 ت ليص ال دمات  •
 تسعير صد  •

 (On-Demand Insurance) .التأمين عند الطلب4

 تفعي  التأمين لفتري محددي •
 إيقادو ةند ةدم الحاجة •

 .الابتكار في تسوية المطالبات5

 تسوية دورية •
 تقلي  المستندات  •
 است دام اللور والفيديو •

 سادسًا: التطبيقات العملية والنقاش 

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 اقتراو دكري ابتكار تأمينر جديدي •
 تحديد داادتفا للنبون •
 توايت صمرها ةلا جودي ال دمة •

 :أسئلة نقاشية

 ما صكمر صنوام اهبتكار صهمية لشركات التأمين در العرا ؟ .1
 ه  اهبتكار التكنولوجر كادٍ لتحقيق التمين؟ .2
 ما التحديات التر تواجو اهبتكار در التأمين؟ .3
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 سابعاً: خلاصة الفصل

يممدد  اهبتكددار دددر ال دددمات التأمينيددة ركيددني صساسددية لتحسددين جددودي ال دمددة وتحقيددق راددا النبدداان 
واهحتفددا  بفددم. ومدد  تطددور التكنولوجيددا وتغيددر سددلوك المسددتفلكين  صلددبحت الشددركات التددر تتبنددا 

 .اهبتكار صكمر قدري ةلا البقاء والنمو وتحقيق التمين التنادسر

 المراجع العلمية 
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• Lovelock, C., & Wirtz, J. (2016). Services Marketing. 
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 تجربة العميل الفصل الخامس عشر: 

 

 أولًا: المدخل المفاهيمي لتجربة العميل 

ا دقددط ةلددا جددودي ال دمددة صو  دددر  دد  اشددتداد المنادسددة بددين المن مددات ال دميددة  لددم يعددد التميددن قاامددس
التددر يعيشددفا النبددون صمندداء تعاملددو مدد   تجربررة العميررلالسددعر  بدد  صلددبت يعتمددد بلددوري متنايدددي ةلددا 

ا لطبيعدددة ال دمدددة  يدددر  المن مدددة. وتكتسددد  تجربدددة العميددد  صهميدددة  الدددة ددددر قطدددام التدددأمين ن دددرس
 .الملموسة  واةتمادها ةلا المقة  واستمرارية العلاقة بين الشركة والمامن لو

ا طويررل الأمررددالتجربددة ا يجابيددة ه تددادي دقددط إلددا راددا العميدد   بدد  ت لددق  يددامر دددر قددرارات  انطباعررً
 .التجديد  والوهء  والتولية للآ رين

 ثانياً: مفهوم تجربة العميل وأبعادها 

 .مفهوم تجربة العميل1

ن لدددى العميدد   :تعددرد تجربددة العميدد  بأنفددا "مجمدد  اهنطباةددات والمشدداةر وا دراكددات التددر تتكددوا
 ".نتيجة تفاةلو المباشر و ير المباشر م  المن مة ةبر جمي  نقاط اهتلا 

ا بأنفدددا د صيادددس "اهسدددتجابة المعرديدددة والعاطفيدددة والسدددلوكية للعميددد   دددلا  رحلتدددو مددد   :كمدددا تعُدددرا
 ".الشركة

 .خصائص تجربة العميل2

 شمولية )تشم  جمي  التفاةلات( •
  ات طاب  ش لر •
 تراكمية ةبر النمن •
 تتأمر بالعوام  ا نسانية والتقنية •

 أبعاد تجربة العميل .3

 واوو المعلومات ودفم ال دمة :البعد المعرفي .1
 الشعور بالأمان واهطمانان :البعد العاطفي .2
 سفولة ا جراءات والتفاة  :البعد السلوكي .3
 الم اهر المادية والرقمية :البعد الحسي .4
 لوري الشركة وسمعتفا :البعد الاجتماعي .5
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 ثالثاً: الفرق بين تجربة العميل ورضا العميل وجودة الخدمة 

  العنصر جودة الخدمة رضا العميل تجربة العميل

  النطاق تقييم الأداء نتيجة نهائية شامل وطويل الأمد

  التوقيت أثناء الخدمة بعد الخدمة قبل وأثناء وبعد الخدمة

  الطبيعة تشغيلية شعورية عاطفية وإدراكية

  التأثير تحسين العمليات إعادة الشراء الولاء والاحتفاظ

جددودي ال دمددة ةنلددر صساسددر دددر تجربددة العميدد   وراددا العميدد  نتيجددة مددن نتددااب التجربددة  :ملاحظررة
 .الجيدي

 رابعاً: رحلة العميل ونقاط التماس 

 مفهوم رحلة العميل.1

المسددار الكامدد  الدد ي يمددر بددو العميدد  مندد  إدراكددو للحاجددة وحتددا مددا بعددد  :تعددرد رحلددة العميدد  بأنفددا
 ".الحلو  ةلا ال دمة

 مراحل رحلة العميل في التأمين.2

 التعرد ةلا شركة التأمين :مرحلة الوعي .1
 مقارنة العروض وال دمات  :مرحلة البحث .2
 إلدار الوميقة :مرحلة الشراء .3
 التعام  م  ال دمة :مرحلة الاستخدام .4
 تقديم المطالبة التأمينية :مرحلة المطالبة .5
 التجديد صو التقييم :مرحلة ما بعد الخدمة .6

 :تشم :  التماسنقاط .3

 الفروم •
 الموق  ا لكترونر •
 الفاتد •
 البريد ا لكترونر •
 مو فو  دمة العملاء •
 التطبيقات ال كية •
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 أهمية إدارة نقاط التماس .4

 تقلي  التجربة السلبية •
 توحيد الرسالة •
 تعنين المقة •

 خامسًا: كيفية تحسين تجربة العميل في الخدمات التأمينية 

 تحسين تجربة ما قبل الشراء.1

 تبسيط المعلومات التأمينية •
 محتوى توةوي واات •
 توال  دعاا  •

 تحسين تجربة الشراء.2

 إجراءات سفلة •
 واوو الومااق •
 سرةة ا لدار •

 تحسين تجربة ما بعد الشراء.3

 متابعة العمي  •
 الرد السري  ةلا اهستفسارات  •
  دمة ما بعد البي  •

 تحسين تجربة المطالبات )الأهم في التأمين(.4

 سرةة المعالجة •
 الشفادية •
 العدالة در التعويض  •
 التوال  المستمر م  العمي  •

 دور التكنولوجيا في تحسين تجربة العميل.5

 التطبيقات ال كية •
 ال كاء اهلطناةر •
 الأن مة ا لكترونية •
  دمة العملاء الرقمية •
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 سادسًا: التطبيقات العملية والمناقشة

 :نشاط تطبيقي

 :تقسيم الطلبة إلا مجموةات 

 رسم رحلة ةمي  لشركة تأمين •
 تحديد نقاط القوي والاعد •
 اقتراو تحسينات لتجربة العمي  •

 :أسئلة نقاشية

 لما ا تعُد تجربة المطالبات محور تجربة العمي  در التأمين؟ .1
 ه  يمكن لتجربة سياة واحدي صن تلُغر سنوات من العلاقة؟ .2
 كيد تامر تجربة العمي  ةلا سمعة شركة التأمين؟ .3

 الفصل خلاصةسابعاً: 

ا اسددتراتيجيسا دددر نجدداو شددركات التددأمين  حيدد  تتجدداون كونفددا مجددرد  تممدد  تجربددة العميدد  ةنلددرس
مبنيددة ةلدددا المقددة والراددا والدددوهء. وكلمددا اسدددتطاةت  علاقررة طويلررة الأمررردتفاةدد   دددمر لتلدددبت 

الشدددركة تحسدددين تجربدددة العميددد  ةبدددر جميددد  نقددداط التمددداو  نادت قددددرتفا ةلدددا اهحتفدددا  بنباانفدددا 
 .وتحقيق التمين التنادسر
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 خاتمة الحقيبة التعليمية 

 

تناولددت هدد   الحقيبددة التعليميددة مواددوم إداري التسددويق وتسددويق ال دددمات التأمينيددة للفلدد  الدراسددر 
المددانر لطلبددة المرحلددة المانيددة دددر قسددم تقنيددات التددأمين / كليددة البوليتكنددك القادسددية احدددى كليددات جامعددة 
الفددرات الأوسددط التقنيددة   بولددفو صحددد الركدداان الأساسددية لنجدداو من مددات التددأمين دددر بياددة تتسددم 
بددالتغير السددري  والمنادسدددة الشددديدي. وقدددد سددعت دلدددو  الحقيبددة إلدددا تقددديم إطدددار ةلمددر وتطبيقدددر 
متكامدد  يددربط بددين المفدداهيم الن ريددة والتطبيقددات العمليددة  بمددا يعددنن قدددري الطلبددة ةلددا دفددم طبيعددة 

 .النشاط التسويقر در قطام التأمين

ا ةنالدددر  الأساسدددية ودورهدددا ددددر  اسدددتعرض الفلددد  الأو  المدددنيب التسدددويقر ددددر التدددأمين موادددحس
تحقيددق الأهددداد التسددويقية  إاددادة إلددا مناقشددة تطددوير المنتجددات التأمينيددة وصهميددة اهبتكددار دددر هدد ا 

 .المجا 

نت الفلددو  اللاحقددة ةلددا التسددعير دددر التددأمين  قنددوات التونيدد   واسددتراتيجيات التددرويب   كمددا ركددا
مبينددة العوامدد  المددامري دددر تسددعير المنتجددات التأمينيددة  ودور الددوكلاء والسماسددري  وصهميددة اهتلددا  
الترويجددر دددر بندداء اللددوري ال هنيددة لشددركات التددأمين. وتناولددت الحقيبددة كدد لك التسددويق الرقمددر دددر 
ا ددداةلاس دددر الولددو  إلددا النبدداان وتعنيددن  التددأمين وصدواتددو واسددتراتيجياتو الحديمددة  باةتبددار  ةنلددرس

 .التفاة  معفم

وصددددردت الحقيبدددة التعليميدددة مسددداحة مفمدددة لموادددوم جدددودي ال ددددمات التأمينيدددة  ومعدددايير قياسدددفا  
واسددتراتيجيات تحسددينفا  لمددا لفددا مددن تددأمير مباشددر دددر راددا النبدداان واهحتفددا  بفددم. كمددا ناقشددت 
مفدداهيم التميددن دددر ال دمددة  اهبتكددار دددر ال دددمات التأمينيددة  وتجربددة العميدد   مواددحة دورهددا دددر 

 .تحقيق الميني التنادسية واهستدامة الماسسية

ا  ودددر ال تددام  تاكددد هدد   الحقيبددة التعليميددة صن نجدداو شددركات التددأمين دددر العلددر الحدددي  لددم يعددد قاامددس
دقددط ةلددا قددوي المنتجددات صو ان فدداض الأسددعار  بدد  ةلددا قدددرتفا دددر دفددم النبددون  تقددديم  دمددة ةاليددة 
الجددودي  بندداء تجربددة إيجابيددة  وتحقيددق ةلاقددة طويلددة الأمددد قاامددة ةلددا المقددة والراددا. وتسددعا هدد   
المددادي إلددا إةددداد طلبددة قددادرين ةلددا التفكيددر التسددويقر اهسددتراتيجر  والمسدداهمة الفاةلددة دددر تطددوير 

 مين بما ي دم اهقتلاد والمجتم .أقطام الت

 

 

 

 


