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Abstract:

This study aims to analyze the impact of the service marketing mix on the quality
of insurance services in insurance companies, by surveying customer perceptions regarding
the components of the marketing mix and the quality of the services provided. From a
theoretical standpoint, the study concludes that the service marketing mix is one of the
most important tools for the success of insurance organizations, as it enables the
development and improvement of services according to customer needs. Furthermore,
the quality of insurance services represents a critical factor in achieving customer
satisfaction and competitive advantage in a market characterized by service similarity. The
quality is based on specific dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and

tangibles.

From an empirical perspective, the results showed that the promotion element
had the greatest influence on improving service quality, followed by processes. A high
evaluation of service quality was recorded, particularly in the dimensions of assurance and
empathy. The findings confirmed a strong relationship between the service marketing mix
elements and the quality of insurance services. Additionally, no statistically significant
differences were found in customers’ evaluations related to gender or age, whereas

differences were observed, based on the insurance company.

Based on these findings, the study recommends investing in technology, improving
service delivery procedures, training staff, adopting innovative promotional methods,
enhancing the physical environment, fostering a culture of innovation, and utilizing
effective quality measurement tools. The study also emphasizes the need to keep pace with
modern developments in information technology and insurance marketing to ensure

excellence and sustainability.

Keywords: Service Marketing Mix, Insurance Service Quality, Insurance Companies,

Customer Satisfaction.
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	المبحث الأول: عرض ومناقشة الدراسات السابقة المُتعلقة بالمزيج التسويقي الخدمي:
	المطلب الثالث: عرض الدراسات الأجنبية
	يهدف هذا المطلب إلى عرض أهم الدراسات الأجنبية التي تناولت موضوع المزيج التسويقي وتحليل مكوناته كما يسعى إلى إبراز إسهامات الباحثين الأجانب في تطوير المفاهيم والنماذج الحديثة في مجال التسويق.
	المطلب الأول: عرض الدراسات المحلية:
	المطلب الثاني: عرض الدراسات العربية
	يهدف هذا المطلب إلى عرض أبرز الدراسات العربية التي تناولت جودة الخدمات التأمينية وعوامل تحسينها. كما يسعى إلى توضيح أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسات في تطوير أداء شركات التأمين ورضا العملاء.
	المطلب الثالث: عرض الدراسات الأجنبية
	يهدف هذا المطلب إلى استعراض أهم الدراسات الأجنبية التي تناولت موضوع جودة الخدمات التأمينية. كما يركّز على أبرز المفاهيم والنماذج التي قدمها الباحثون الأجانب لتحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء.
	1-دراسة "(Huang, Rust & Maksimovic, 2014)

	المبحث الثالث: الدراسات المتعلقة التي تجمع بالمزيج التسويقي الخدمي وجودة الخدمات.
	تُعد الدراسات التي تجمع بين المزيج التسويقي الخدمي وجودة الخدمات من الاتجاهات البحثية المهمة، إذ تسعى إلى إبراز العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي وكيفية تأثيرها في تحسين جودة الخدمات المقدمة. وتهدف هذه الدراسات إلى توضيح دور السياسات التسويقية المتكام...
	المطلب الأول: عرض الدراسات المحلية
	يهدف هذا المطلب إلى عرض أبرز الدراسات المحلية التي تناولت العلاقة بين المزيج التسويقي الخدمي وجودة الخدمات. كما يسعى إلى إبراز أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسات في تطوير استراتيجيات التسويق وتحسين مستوى رضا العملاء.
	المطلب الثاني: عرض الدراسات العربية:
	فيما يلي عرض لأبرز الدراسات العربية التي تناولت العلاقة بين المزيج التسويقي الخدمي وجودة الخدمات، حيث ركزت هذه الأبحاث على تحليل أثر عناصر المزيج التسويقي في تحسين جودة الخدمات المقدمة ورضا العملاء في مختلف القطاعات الخدمية، مثل البنوك، والتأمين، والف...
	المطلب الثالث: عرض الدراسات الأجنبية
	فيما يلي عرض لأبرز الدراسات الأجنبية التي تناولت العلاقة بين المزيج التسويقي الخدمي وجودة الخدمات، حيث ركزت هذه الأبحاث على تحليل تأثير مكونات المزيج التسويقي (المنتج، السعر، الترويج، التوزيع، الأشخاص، العمليات، والدليل المادي) في تحسين جودة الخدمات و...
	1-دراسة : Chiguvi & Dube (2020)
	Blockchain in Service Marketing Mix: A Game-Changer for Quality Assurance.
	المطلب الرابع: عرض نتائج الدراسات السابقة.
	يهدف هذا المطلب إلى عرض وتحليل نتائج الدراسات السابقة المتعلقة بالمزيج التسويقي الخدمي وجودة الخدمات، مع التركيز على أحدث الاتجاهات في الابتكار الرقمي والتقنيات الحديثة مثل البلوك تشين والذكاء الاصطناعي، ودورها في تحسين رضا العملاء وتعزيز الثقة. كما ي...
	1. تحليل الدراسات المحلية للمزيج التسويقي الخدمي (12 دراسة):
	• النتائج البارزة 83% من الدراسات تؤكد تأثير المزيج التسويقي على رضا العملاء (الدراسات 1،2،5-12)
	• 67% منها تظهر ضعفاً في عنصر الترويج (الدراسات 3،4،8،9،11)
	• 58% تشير إلى أهمية العنصر البشري (الدراسات 3،6-8،10،12)
	2. الفجوات البحثية:
	• غياب دراسات تقيس تأثير التحول الرقمي (فقط الدراسة 12 تطرقت جزئياً).
	• محدودية الدراسات الطولية (جميعها مقطعية).
	جدول1.II مقارنة بين الدراسات المحلية والعربية حول المزيج التسويقي من حيث المنهجية والمجالات والتوصيات
	3. الدراسات الأجنبية (10 دراسات) التميز المنهجي:
	❖ 60% استخدمت نماذج معادلة هيكلية (SEM).
	❖ 40% دراسات طولية.
	❖ 30% دمجت بين المزيج التسويقي وجودة الخدمات.
	نتائج متحصل عليها :
	✓ تأثير البلوك تشين على جودة الخدمات (الدراسة 5).
	✓ دور الذكاء الاصطناعي في تحسين المزيج التسويقي (الدراسات 3،6)
	4.  تحليل الدراسات حول جودة الخدمات أبعاد SERVQUAL الأكثر تأثيراً:
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