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 الاهداء 

 

 

 ،ى بالصبر والتعبنالحياة تُب  ني أنا معل    منإلى                                             

 ،بليق  مبهذا اليو   نام ا يحلمسهرا الليالي وه   منإلى  

 ، الرجل لا يكسر  ني أمنوالذي عل   ،د كالجبلمالصا  ،،،إلى أبي  

 ،تهقي إلى كل باب طر قنت دعواتها تسبنالتي كا  ،،،ي  مإلى أ

 . مكقح  م يتكفا و ميا كلها  نالد  مولو أهديتك  ،أهدي هذا الجهد  ملك

 

 ،رحفي النتشارك   نبل أقي الضغط  نتشارك   نة الدرب التي اختارت أقيفوإلى ر 

 ، ا حاضرن. التي صبرت على غيابي وأ،،إلى زوجتي  

 ،س ينفا بنشككت أ  نت بي حيمنوآ

 .في وحدي على الغلا م حتى لو كتبت اس   ، ه لك  فصنجاح  نهذا ال

 

 ل مي هذا العف   فيعاً.. كل حر مج  ملك
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 ستخلص : مال

 

 الرياض،   منة  نديمب  نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خد ف ي على ك قمت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير التحول الر فهد
لت  في: استخدام  الذكاء الاصطناعي،  وتوظيف  تحليل البيان ات  خلال دراسة ثلاثة  مكو نات رئيسية للتحول الر قم ي تمث 
 الضخمة  ،  والاعتماد على المنصات الر قمية،  و قياس تأثير كل  منها على ك فاءة خدمة العملاء بأبعادها المتعددة وتنبثق
 أهمية الدراسة  من شُح  الأبحاث المحلية التي تناولت هذه العلاقة في قطاع التأمين ب مدينة الرياض تحديداً ، فضلًا عن
 التحول الر قم ي في القطاعات الخدمية الحيوية  اعتمدت انسجامها مع توجهات رؤية المملكة 2030 الداعية إلى تعزيز
ع على عينة طبقية  

 الدراسة المنهج الوصفي التحليلي أداةً  منهجيةً رئيسية ،  وجمعت بيا ناتها عبر استبيان  إلكتروني وُز 
 عشوائية  مكو  نة  من  194  مفردة  من  موظفي وعملاء شركات التأمي ن  في  مدينة الرياض،  استُرجع  منها  189  استجابة
باستخدام  بر نامج البيانات  تحليل  جرى  و قد  بلغت  %97.4  استرجاع  بنسبة  للتحليل   ،الإصدار  SPSS 26 صالحة 
للعينات )ت(  واختبار  التباين   الأحادي  تحليل  واختبار  المتعدد  الا نحدار  بيرسو ن   وتحليل  ارتباط   بتوظيف  معامل 

 .المستقلة

لت الدراسة إلى ج ي على قم أبرزها: وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحول الر   ،تائج الجوهريةنال  منلة  م توص 
ي قم ات التحول الر نكو م  نتعدد أحدار المنوذج الا نم إذ أثبت    ، ة الرياضنديمب   نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفك 

ر  فالثلاثة تُ  صات نالم  ( وتصدرت    α ≤ 0.001ستوى دلالة )مد  نة عماءة الخدف ي ك ف  نالتباي  من%  47.8عةً  مجتمس 

د )مل بيتا  معامة التأثير بأعلى  مائ قية  قمالر  )نالذكاء الاصط  ( تلتها      β = 0.341وح  ات ن البيا  م( ث    β = 0.312اعي 

بؤي لدى شركات  ندرات التحليل التقي  فجوة استراتيجية حادة  ف  نت الدراسة عف كش   ا  م( ك     β = 0.268ة )مالضخ
ل بُعد استبا  ،  نيمالتأ ل  مي تكافلحوظ  م  فضع  نوع  ،(3.38=    م)  ني الاستبيافتوسط  مى  نلاء أدماحتياجات الع  قإذ سج 
لاء تعزى م ي رضا العفذات دلالة إحصائية    قرو ف( وأثبتت الدراسة كذلك وجود  3.55=    مليدية )قية والتقموات الر قنال
ي فو ، توسطةظيراتها الصغيرة والمنالشركات الكبيرة و  ني بيقم ي الر نستوى التبمي فجوهرية  قرو فو   ،يم ستوى التعليملل

درات قي  فار الجاد  موالاستث  ،لةمتكاملة و مية شاقمي استراتيجية ر نبتب  ن يمتُوص ي الدراسة شركات  التأ  ،تائجنضوء هذه ال
هة لمي قم ج تأهيل ر مبرا م يموتص ، ليديةق ية والتقموات الر قنال ني بيقيقل حمتكا قيقوتح ،بؤي نالتحليل الت ئات فوج 

الم مالع ك فختللاء  التمة  الجهات   تُوص ي  تمظينا  إطار  بتطوير  داعم ظينية  لممياس  قؤشرات  مووضع    مي  دة  ستوى وح 
 . نيمي شركات التأفي  قم ضج الر نال

 

الممالكل الر   تاحية:فات  العماءة خدفك   ،يقم التحول  التأق  ، لاءمة  الضخن البيا  ،اعينالذكاء الاصط  ،نيمطاع   ،ةمات 
 .2030لكة  مرؤية الم  ،ة الرياضنديم  ،يةقمصات الر نالم
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 :ةم دمق
 

ها نبي منو   ،تصاديةقطاعات الاقال فختلمتسارعاً أثر بشكل كبير على مياً قموات الأخيرة تحولًا ر ني الس ف م يشهد العال
خلال   منواكبة هذه التغيرات  مضرورة    نيمة على شركات التأقتلاحولوجية المنرضت التطورات التكفد  فق  نيمطاع التأق
ر نتب استراتيجيات  لتحسيقمي  وتعزيز  ماءة خدفك   ن ية حديثة  )العتيبي  ،   2021( يشير  مفهو مدرتها  ق اتها   التنافسية 

 التحول الر قم ي إلى عملية الا نتقال  من   الأساليب التقليدية  في تقديم  الخدمات إلى استخدام  التقنيات الر قمية الحديثة
 في  مختلف  العمليات والأنشطة )الزهراني،  2022( ويتضمن  ذلك توظيف  تقنيات  متطورة كالذكاء الاصطناعي والبيان ات
 و قد أصبح التحول الر قم ي ضرورة  ملحة  )Smith & Johnson, 2019( الضخمة والحوسبة السحابية وإنتر نت الأشياء

  لشركات التأمين للبقاء  في سو ق   شديد المناف سة وتلبية احتياجات العملاء المتغيرة

لكة مع توجهات رؤية الم مخاصة    ،ة  قمنحو الر نلحوظاً  متطوراً    نيماعة التأنتشهد ص  ،لكة العربية السعوديةمي الم فو
( وتشير الإحصاءات 2016  ،2030لكة  مي )رؤية المنتصاد الوطقي تطوير الافي  قم ية التحول الر مالتي تؤكد على أه  2030

حيث بلغت   ،يةقميات الر قنلكة على التمي المف  نيماد شركات التأ مركزي السعودي إلى تزايد اعتك المنالب  ن الصادرة ع
 ،ركزي السعودي  ك المن)الب  2022  م ي عافات  مالي الخدمإج  من%  65ياً حوالي  نة إلكترومدقية المنيمات التأمسبة الخدن

ة الرياض نديمي  ف  ن يمطاع التأقتأثيره على   نإلا أ  ،  لاء مة العماءة خدف ك   ن ي تحسيفي  قم ية التحول الر مأه  م ( ورغ2023
خلال تحليل تأثير التحول   منجوة البحثية  في سعيها لسد هذه الفية هذه الدراسة  مأه  منية وتك فيحظَ بالدراسة الكا   مل

 الدراسة أهميتها  من  كو نها تقدم  رؤى دما تستمة الرياض ك نديمب  نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفي على ك قم الر 
الر قمية  في تطوير خدماته م  و قد  الاستفادة  من  التقنيات  التأمين  لتعزيز  القرار  في شركات  لصناع   وتوصيات عملية 
 أشارت الدراسات السابقة إلى وجود علاقة إيجابية بين  التحول الر قم ي وك ف اءة خدمة العملاء  في  قطاعات  مختلفة  فقد
 توصلت دراسة الشهري )2021( إلى أن   تبني التقنيات الر قمية  في  ق طاع التأمين   السعودي  قد ساه م  في تحسين   جودة
 الخدمات وتقليل و ق ت إنجاز المعاملات ك ما أظهرت دراسة السعيد )2020( أن استخدام التطبيقات الذكية في تقديم 

 .الخدمات التأمينية  قد أدى إلى زيادة رضا العم لاء وتقليل التكاليف  التشغيلية

ة  ماءة خدفة الرياض وتأثيره على ك نديمب  نيمطاع التأقي  في  قم ع التحول الر قيأتي هذا البحث ليسلط الضوء على وا 
طاع قي هذا الفي  قم ي تطوير استراتيجيات التحول الر فه  منادة  فالاست  ن كمي يفعرمإطار    مدي قي تف  ما يساه مم   ،لاء  مالع

 الحيوي.
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 : شكلة الدراسةم
 

التأقيشهد   المف  نيمطاع  السعودية تحديات  مي  العربية  المتسارعة وتغير ي ظلفتزايدة  ملكة  التكنولوجية   التطورات 
على  مكانتها التأمين  للحف اظ  لشركات  استراتيجية  ضرورة  الر قم ي  التحول  أصبح  و قد  العم لاء  وتو قعات   احتياجات 
)القحطاني،  2022( إلا أن  العديد  من  شركات التأمين  في  مدينة الرياض لا تزال  التنافسية وتحسين   ك فاءة خدماتها 
 تواجه صعوبات  في تحقيق   الاستفادة القصوى  من  التقنيات الر قمية  في تعزيز ك ف اءة خدمة العملاء و قد أشارت دراسة
 البنك المركزي السعودي )2023( إلى وجود تف اوت كبير بين شركات التأمين  في  مستوى تبني التقنيات الر قمية وتوظيفها
 لخدمة العملاء، مما ينعكس سلباً على مستوى الخدمات المقدمة وك فاءتها ك ما أظهرت إحصاءات هيئة السو ق  الم الية
 ، أن  نسبة الشكاوى المتعلقة بخدمة العملاء  في  قطاع التأمين  بلغت  35%  من  إجمالي الشكاوى المقدمة  في عام  2022
 وتركز  معظمها حول بطء الإجراءات وتعقيدها )هيئة السو ق   الم الية،  2023( وفي دراسة  ميدانية أجراها العمري )2023( 
على عينة  من  عملاء شركات التأمين  في  مدينة الرياض    ،  تبين  أن  68%  من  المستجيبين  غير راضين  عن  مستوى الخدمات 
 الإلكترونية المقدمة،  وأشاروا إلى وجود  فجوة بين  تو قعاتهم   والخدمات الفعلية المقدم ة ويؤكد ذلك على وجود إشكالية
 في  مدى  ف اعلية التحول الر قم ي  في تحسين   ك ف اءة خدمة العملاء  في  ق طاع التأمين   بمدينة الرياض و من  جا نب آخر،  تشير 
إلى أن  55%  من  شركات التأمين  في المملكة تواجه تحديات  في تطبيق  استراتيجيات التحول   دراسة الش مري )2021( 
 التكنولوجية وتحديات الأ من  السيبراني،  مما الر قم ي  ،  أه مها  نقص الكف اءات البشرية المؤهلة وضعف  البنية التحتية

 .يؤثر سلباً على ك فاءة خدمة العملاء

ي فلاء  مة العماءة خدفاولت تأثيره على ك نالدراسات التي ت  نإلا أ  ،   نيمطاع التأقي  في  قم ية التحول الر مأه  من  موبالرغ 
تعتبر  نديم الرياض  الساب  معظفمحدودة  مة  المنة ركزت على جواقالدراسات  أخرى كالأداء  المب  أو  التالي  سية ف انيزة 

 (. 2022  ،  ي  نوك والاتصالات )الزهرانة كالبفختلمطاعات قاولت نأو ت  ،(Johnson & Miller, 2021؛  2022  ،دي م)الغا

طاع قي  فلاء  مة العماءة خدف ي على ك قم ي تحديد وتحليل تأثير التحول الر فشكلة الدراسة  مثل  متت  ،قا سبمي ضوء  ف
 ي التساؤل الرئيس ي التالي: فشكلة الدراسة  مصياغة    نكمة الرياض وي نديمب  نيمالتأ

 ة الرياض؟"نديمب   نيمطاع التأقي فلاء  مة العماءة خدفي على ك قم ا تأثير التحول الر م" 

 رعية تسعى الدراسة للإجابة عليها: فهذا التساؤل الرئيس ي عدة تساؤلات    منرع  فويت

 لاء؟ م اتها للعمخد  م ديقي تفية  قميات الر قنة الرياض للتنديمي  ف  نيمي شركات التأنستوى تبما  م .1
 ؟نيمي شركات التأفلاء  ماعي على سرعة الاستجابة لطلبات العنالذكاء الاصط  ما تأثير استخدام .2
 ؟نيمي شركات التأفلاء  مة للعمدقات الممة على جودة الخدمات الضخن ا تأثير تحليل البيام .3
التأم .4 شركات  تواجه  التي  التحديات  تطبيف  نيما  الر   قي  التحول  لتحسيقم استراتيجيات  خدفك   ني  ة  ماءة 

 لاء؟ مالع
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 ة:ية الدراس مأه
 ا يلي: م يفيتها  مثل أهموتت  ،اولهانية التي تتقظرية والتطبينب النالجوا  منيتها  مد هذه الدراسة أهمتست

 

 ظرية:نية المالأه 

ة بتأثير التحول قتعلي الأدبيات العربية المفية فعر جوة المفي سد الفهذه الدراسة  مجوة البحثية: تسهفسد ال -1
طاعات قة على  قالدراسات الساب  معظمحيث تركزت    ،  نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفي على ك قم الر 

كالب )الزهرانأخرى  والاتصالات  ت2022  ،ي نوك  أو  جوان(  المفختلمب  ناولت  كالأداء  والم ة  التالي  سية ف انيزة 
 ( 2022  ،دي م)الغا

الم  -2 العربية: تضيإثراء  إسها  فكتبة  الدراسة  للفعر ماً  مهذه  تقديم   إطار  نظري  كتبةم ياً   العربية  من  خلال 
 متكامل حول العلاقة بين  التحول الر قم ي وك فاءة خدمة العملاء    ،   مما يفتح المجال أمام  الباحثين  لإجراء المزيد 

 من  الدراسات  في هذا المجال

ر فا يو مم  ،لكة العربية السعوديةم ة الرياض بالمنديمي  ف  نيمطاع التأقحلي: تركز الدراسة على  مع  قدراسة وا -3
ية ات أخرى عالمق سيا ن ع فد يختلقا موهو   ، ي قم ي ظل التحول الر فحلي وخصوصيته ع الم قللوا  مقاً أع مهف
 اً قت دراستها سابمت

 

 ية: قية التطبيمالأه 

ية  فحول كي  نيمي شركات التأفرار  قتخذي اللية لممات وتوصيات عمعلو مر هذه الدراسة  فرار: تو قاع النص  مدع -1
الر قنالت  فتوظي بشكل  قميات  لتحسيفية  خدف ك   نعال  العماءة  يساعدهمم  ،لاءمة  تطوير   م ا  على 

 سية فانالت  م استراتيجياته

ية التحول  مالتي تؤكد على أه  2030لكة  مع توجهات رؤية الم ماش ى هذه الدراسة  م: تت2030لكة  م تعزيز رؤية الم -2
 ،المقدمة للمواطنين  )رؤية المملكة  2030،  2016(ات  مجودة الخد  ني وتحسينتصاد الوطقي تطوير الافي  قم الر 

 مما يسهم   في تحقيق   أهداف  هذه الرؤية الطموحة

ي فلاء مة للعمدقية المقمات الر مي الخدفصور قب النلاء: تسلط الدراسة الضوء على جوامتجربة الع نتحسي -3
 تزايدة. لاء المم عات العقا يلبي احتياجات وتو معالجتها وتطويرها ب ما يساعد الشركات على  مم  ،   نيمطاع التأق

الم  -4 التتعزيز  الدراسة  ن  مسية: تساهفا نيزة  التأمي  فتائج  ر   نيمساعدة شركات  استراتيجيات  ية قمعلى تطوير 
طاع قسة الشديدة التي يشهدها هذا الف اني ظل المفخاصة    ،نيمالتأ  ق ي سو فسية  ف انيزتها التمعالة تعزز  ف

 ( 2021  ،ري  م)الش 

التأ -5 شركات  تواجه  التي  التحديات  الدراسة  تحدد  والحلول:  التحديات  تطبيف  نيمتحديد  استراتيجيات   قي 
 ةمدقات المماءة الخدفك   ني تحسي ف  ما يسهمم   ،واجهتها  لية لممترح حلولًا عق وت  ، يقم التحول الر 
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يات  قني التفاراتها  معلى توجيه استث  نيمتائج الدراسة شركات التأنولوجية: تساعد  نارات التك متوجيه الاستث -6
العائد   ما يعظمم  ،لاءمة العماءة خدفالتأثير الإيجابي على ك   مندر  قأكبر    قق جالات التي تححو المنية  قمالر 

 اراتمعلى هذه الاستث
يواجهها  فية خاصة  متعتبر هذه الدراسة ذات أه الم ف  نيمطاع التأقي ظل التحديات التي   ،  لكة العربية السعوديةمي 

 التطورات التكنولوجية المتسارعة كما تأتيواكبة ملاء وضرورة معات العقاع تو فسة وارتفا ني تزايد حدة المفثلة متوالم
 أهميتها  في ظل  ندرة الدراسات المحلية التي تناولت تأثير التحول الر قمي على ك فاءة خدمة العملاء  في  قطاع التأمين  بشكل 

 خاص  في  مدينة الرياض

 

 : الدراسة ف أهدا

 

 ة الرياض نديمب   نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدف ي على ك قم تحليل تأثير التحول الر  الرئيس ي:  فالهد  

 رعية: فال  فالأهدا  

 

دى م  مييقة الرياض: تسعى الدراسة إلى تنديمب   نيمي شركات التأفي  قم ستوى التحول الر متحديد   -1
التأنتب شركات  الر قنللت  نيمي  المقميات  الاصطمة  فختلية  الذكاء  والبيانثل  الضخ ناعي  ة مات 

وتطبي السحابية  الهاتقوالحوسبة  و م حالم  فات  )قول  الحارثي  دراسة  أشارت  وجود  2022د  إلى   )
 م ييقا يستدعي تمم ،ية قميات الر قنيها للتنستوى تبمي فالسعودية  نيمشركات التأ  ناوت كبير بيفت

 ق يقستوى بشكل دهذا الم

الدراسة إلى  فلاء: تهدماعي على سرعة الاستجابة لطلبات العنالذكاء الاصط مياس تأثير استخداق -2
ساعدة الم  مظن( و Chatbotsحادثة )ثل الروبوتات المماعي  نيات الذكاء الاصطقندى تأثير تمياس  ق

(  2020د أكدت دراسة السعيد )قلاء و مسارات وطلبات العفت الاستجابة لاستق ليل و قالآلية على ت
إلى نتظار بنت الا قو   منلل  قي  نأ  نكملاء يمة العمي خدفاعي  نالذكاء الاصط  قتطبي  نأ سبة تصل 

40 % 

الدراسة    ف لاء: تستهدمة للعمدق ات الم مجودة الخد  ن ي تحسيفة  مات الضخ نتحليل دور تحليل البيا -3
 مهفي تخصيص العروض و فة  م ات الضخنتحليل البيا  من  نيمادة شركات التأفية استفتحليل كي

الع وتحسيماحتياجات  الخد  نلاء  الممجودة  و مدقات  العقة  دراسة  أوضحت  )مد  أ 2023ري    ن ( 
 % 30سبة  نلاء ب مرضا الع  منيزيد    نأ  نكمة ي مات الضخنتحليل البيا  ماستخدا

دور   م ييقية: تركز الدراسة على تنيمات التأمية على سهولة الوصول للخدقمصات الر نتأثير الم  مييقت -4
  م امية وإتنيمات التأملاء للخدمي تسهيل وصول الع فول  م حالم  فات الهاتقية وتطبينع الإلكترو قواالم
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بيقاءة و فلات بكمعاالم الش ند  دراسة  )مت  أ2021ري  الر نالم  ن(  تو ف  مية تسهقمصات  الو في  ت ق ير 
 % 60سبة تصل إلى  نلاء بموالجهد على الع

 التحول الر قم ي: تهدف   الدراسة استراتيجيات  قي تطبيف  نيمتحديد التحديات التي تواجه شركات التأ -5
تبني التقنيات الر قمية  ،  سواء  إلى الكش ف  عن  المعو ق ات الرئيسية التي تواجه شركات التأمين  في 
 كانت تحديات تقنية أو بشرية أو تنظيمية أو تشريعية  فقد أشارت دراسة القحطاني )2022( إلى أن 

 أبرز هذه التحديات تتمثل  في  نقص الكفاءات البشرية المؤهلة و مخاو ف  الأ من  السيبراني 

لاء: تسعى مة العماءة خدفك   ني تحسي في  قم التحول الر   منادة  فلية لتعزيز الاستمتراح آليات عقا -6
ادة فالاست  مية تعظيفة الرياض حول كينديمب  نيمحددة لشركات التأمتوصيات    مديقالدراسة إلى ت

 لاء وتجاوز التحديات التي تواجههامة العماءة خدف ع ك في ر فية  قميات الر قنالت  من

الأهدا  متتس  و مها  ن بكو   فهذه  للق حددة  الز   منض  ق يقياس والتحقابلة  للدراسة  منالإطار  باشر موترتبط بشكل    ، ي 
ك مب الر ن  2030لكة  مع توجهات رؤية المم  فهذه الأهدا  فق ا تتوام شكلة الدراسة وتساؤلاتها  ي وتطوير قمحو التحول 
 السعودي   نيمطاع التأقلية لمتها العمي قيتها و مأه  منا يعزز  مم  ،اليةات الم مطاع الخدق

 

 تساؤلات الدراسة
 تسعى هذه الدراسة للإجابة على التساؤل الرئيس ي التالي: 

 التساؤل الرئيس ي:

 ة الرياض؟نديم ب   نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفي على ك قم ا تأثير التحول الر م

 رعية:فالتساؤلت ال  

 ة الرياض؟نديمب  نيمي شركات التأف ي  قم ستوى التحول الر ما  م -1

 الر قمية المختلفة  مثل الذكاء الاصطناعي ياتقنللت  نيمي شركات التأندرجة تب  م ييقهذا التساؤل ت  فيستهد
 والبيانات الضخمة والمنصات الر قمية و قد أشارت دراسة الحارثي )2022( إلى ضرورة تقييم  مستويات التحول 

 الر قم ي  ف ي القطاعات المالية ك مرحلة أولى لتحديد  مدى الاستفادة  من ه

 ؟   نيمي شركات التأف لاء  ماعي على سرعة الاستجابة لطلبات العنالذكاء الاصط  ميؤثر استخدا  فكي -2

العلا تحديد  على  التساؤل  هذا  بيقيركز  الاصطقنت  ماستخدا  نة  الذكاء  المماعي  نيات  الروبوتات  حادثة ثل 
(Chatbots و )د أوضح  قلاء و مسارات وطلبات العفسرعة الاستجابة لاست  نوبي  ،ساعدة الآلية  الم  مظنTaylor 

& Johnson (2021)  طاع قي فلاء  مل تعزيز رضا العمعوا  مأه  منلاء تعد  مالاستجابة السريعة لطلبات الع  نأ
 اليةات الممالخد

 

 ؟  ن يملاء شركات التأمة لعمدقات الممجودة الخد  ن ي تحسيفة  مات الضخ نا دور تحليل البيام -3
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كي  ف يستكش  التساؤل  استفهذا  التأفية  البيا  من  نيمادة شركات  الضخن تحليل  احتياجات   م هفي  فة  مات 
وتطوير  مالع تأمنلاء  يمم  ،خصصةمية  نيمتجات  الخدنا  جودة  على  الممعكس  و مدقات  العقة  أكد  ري مد 
أ2023) الضخنالبيا  ماستخدا  ن(  العقتو   ني تحسيف  مة يسهمات  احتياجات  لها بشكل مع  لاء والاستجابة 

 يقاستبا

هذا التساؤل بتحديد تأثير   ميهت ية؟نيمات التأملاء للخدمية على سهولة وصول العقمصات الر نتؤثر الم  فكي -4
الإلكتروقواالم وتطبينع  الهاتقية  إمحالم  فات  على  العنكامول  وصول  للخدمية  التأملاء  وإتنيمات    م امية 
لًا ميعد عا  مية سهلة الاستخداقمصات ر من تطوير    ن( أ2021ري )مت دراسة الشند بيقلات بسهولة و معاالم

 يل متجربة الع  ني تحسيفاً  محاس

 ة الرياض؟نديمي  ف  نيمشركات التأ  منة  مدقية المقمات الر مالخد  ن لاء عم ستوى رضا العما  م -5

دى  مو   ،  نيمها شركات التأمدقية التي تقمات الر مالخد  نلاء عم ستوى رضا العمياس  قيسعى هذا التساؤل ل 
إلى أ2022دي )مد أشار الغاقو   مواحتياجاته  معاتهقتلبيتها لتو  ؤشراً أساسياً مثل  ملاء يم ياس رضا العق  ن( 

 ي قم جاح استراتيجيات التحول الر ن  مييقلت

 لاء مة العماءة خدف ك   ن ي لتحسيقم استراتيجيات التحول الر   قي تطبيف  نيما التحديات التي تواجه شركات التأم -6
 ؟  

يات  قنالت  ق ي وتطبيني تبف  ن يمبات ا لرئيسية التي تعترض شركات التأقالع  نع  ف هذا التساؤل الكش   ف يستهد
تحديد    ن( أ2022ي )نحطاقد أوضحت دراسة القية و مظينية أو بشرية أو تقنت تحديات تنسواء كا  ،  ية  قمالر 

 ي قم عالة للتحول الر فحو وضع استراتيجيات  نثل خطوة أساسية  مهذه التحديات ي

 نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفك   ني تحسي في  قم التحول الر   منادة  فترحة لتعزيز الاستقا الآليات الم م -7
 الحلول والمقترحات العملية التي يمكن  أن  تساعد شركات فهذا التساؤل باستكشا  ميهت ة الرياض؟نديمب

السعيد دراسة  أكدت  و قد  خدماتها  لتحسين  ك ف اءة  الر قمية  تعظيم  الاستفادة  من  التقنيات   التأمين  على 
 على أهمية وضع آليات عملية  قابلة للتطبيق  لتعزيز فعالية التحول الر قم ي )2020(

ب نيع الجواموتغطي ج  ، ها  فشكلة الدراسة وأهدام جوهر    نلتعبر ع  قيقصياغة هذه التساؤلات بشكل واضح ود   مت
ابلة للإجابة  ق  ن تكو   ني صياغتها أفا روعي  مك   نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفي على ك قم ة بتأثير التحول الر قتعلالم

 ة م ستخدتبعة والأدوات البحثية المهجية البحث الممنخلال    من
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 روض الدراسة: ف

ة قروض التالية لتختبر العلافصياغة ال  م ت  ،ة  قظري والدراسات السابنها والإطار الفشكلة الدراسة وأهداماءً على  نب
 ة الرياض: نديمب   نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفي وك قم التحول الر   نبي

 رض الرئيس ي:فال  

H0 د نة الرياض عنديمب  نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدف ي على ك قم : لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الر

 ( α ≤ 0.05ستوى دلالة )م

H1 العملاء  في  قطاع التأمين  ب مدينة الرياض عند ة ماءة خد ف ي على ك قم : يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الر 

 ) α ≤ 0.05( مستوى دلالة

 رعية: فروض الفال  

 رعي الأول: فرض ال فال  

H01ي شركات فلاء ماعي على سرعة الاستجابة لطلبات العنالذكاء الاصط  م: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدا

 (  α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نة الرياض عنديمب  نيمالتأ

H11ي شركات فلاء  م اعي على سرعة الاستجابة لطلبات العنالذكاء الاصط  م: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدا

 ( α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نة الرياض عنديمب  نيمالتأ

اعي نحادثة والذكاء الاصطالروبوتات الم ماستخدا ن ( التي أشارت إلى أ2020رضية إلى دراسة السعيد )فد هذه النوتست
 Taylor & Johnsonا أكدت دراسة م % ك 40سبة تصل إلى ن لاء بمسارات العفت الاستجابة لاستقو   منلل قي نأ نكمي

 الية. ؤسسات المي المفة  مسرعة الخد  ناعي وتحسين يات الذكاء الاصطقنت  قتطبي  ن ة إيجابية بيقعلى وجود علا  (2021)

 

 ي:نرعي الثافرض ال فال  

H02نيملاء شركات التأمة لعمدقات الممة على جودة الخدمات الضخن: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحليل البيا 

 ( α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نة الرياض عنديمب

H12ن يملاء شركات التأمة لعمدقات الممة على جودة الخدمات الضخن : يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحليل البيا 

 ( α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نة الرياض عنديمب

 البيانات الضخمة يساعد شركات التأمين تحليل    ماستخدا  ن( التي وجدت أ2023ري )مرضية دراسة العفهذه ال  م وتدع
 على فهم  سلوك العملاء بشكل أفضل وتقديم  خدمات مخصصة تلبي احتياجاتهم   ك ما أشارت دراسة الحارثي )2022( 

 .%إلى أن  الشركات التي تستثمر  في تحليل البيان ات تحقق   معدلات رضا عملاء أعلى بنسبة  25
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 رعي الثالث: فرض ال فال  

H03لل ة  نديمي  فية  نيمات التأملاء للخدم ية على سهولة وصول العقمصات الر من: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 

 (  α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نالرياض ع

H13ة الرياض  نديمي  فية  نيمات التأملاء للخدمية على سهولة وصول العقمصات الر من: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لل

 (  α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نع

ت والجهد قير الو في تو ف مية تسهقمصات الر نالم ن( التي أظهرت أ 2021ري )م تائج دراسة الش نع مرضية فهذه ال فقوتت
الع بمعلى  إلى  نلاء  الغام% ك60سبة تصل  دراسة  أكدت  )ما  أ 2022دي  للخد  ن(  الوصول  الممسهولة  صات  نات عبر 

 لاء مل تعزيز ولاء العمعوا  مأه  منية تعد  قمالر 

 

 رعي الرابع:فرض ال فال  

H04  الر قمية المقدمة  من  شركات التأمين  في ات  مالخد  نلاء ع مستوى رضا العمي  فذات دلالة إحصائية    قرو ف: لا توجد 

 ) α ≤ 0.05( مدينة الرياض تعزى لمتغير المستوى التعليم ي عند  مستوى دلالة

H14  ي ف  نيمشركات التأ  منة  مدقية المقمات الر مالخد  نلاء عمستوى رضا العمي  فذات دلالة إحصائية    قرو ف: توجد

ي نحطاقرضية إلى دراسة الفد هذه النوتست  ( α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  ني عم ستوى التعليتغير المة الرياض تعزى لمنديم
لاء م ي للعم ستوى التعليمها تبعاً لل مية واستخداقمات الر مبل الخدقستوى تمي  فات  ف( التي أشارت إلى وجود اختلا 2022)
دراسة  مك  أكدت  التعليالم  نأ  Smith & Wilson (2020)ا  على  م ستوى  يؤثر  واستخدامي  استيعاب  يات قنالت  مدى 

 ية.قمالر 

 س:مرعي الخافرض ال فال  

H05 وشركات  مكبيرة الحج نيمشركات التأ نية بيقميات الر قني التنستوى تبمي فذات دلالة إحصائية  قرو ف: لا توجد

 ( α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نة الرياض عنديمي  ف  م توسطة وصغيرة الحجم  نيمالتأ

H15  وشركات   م كبيرة الحج  نيمشركات التأ  نية بيقميات الر قني التنستوى تبمي  فذات دلالة إحصائية    قرو ف: توجد

 ( α ≤ 0.05ستوى دلالة )مد  نة الرياض عنديمي  ف  م توسطة وصغيرة الحجم  نيمالتأ

 التي أشارت إلى وجود تفاوت كبير بين  شركات ( 2023ركزي السعودي )ك المنتائج دراسة البنع  مرضية  فاش ى هذه الموتت
 التأمين  في  مستوى تبني التقنيات الر قمية و فقاً لحجم   الشركة وإمكان ياتها الم الية ك ما أكدت دراسة الزهراني )2022( أن 
ت م الصغيرة والمتوسطة  بالشركات  الر قمية  مقار نة  التقنيات  أكبر للاستثمار  في  الحجم   تمتلك  موارد  كبيرة   الشركات 
 صياغة هذه الفروض بناء على الدراسات السابقة والإطار النظري  ،  وهي  ق ابلة للاختبار باستخدام  الأساليب الإحصائية
العملاء  في  قطاع  الر قم ي وك فاءة خدمة  بي ن  التحول  الفروض جوان ب  مختلفة  من  العلاقة  ك م ا تغطي هذه   المناسبة 

 التأمين  بمدينة الرياض،  مم ا يساعد على تحقيق   أهداف  الدراسة والإجابة على  تساؤلاتها
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 تبعة  لإعداد البحث مية المظرية العلنال
 

ل  مظريات العلنال  منلة  متكامة  م ظو منيرتكز هذا البحث على    المرجعي الضروري لفهم  العلاقة عاً الإطارمية التي تُشك 
 بين  التحول الر قم ي وك فاءة خدمة العملاء  في  قطاع التأمين  ،  إذ لا يم كن  لأي دراسة أكاديمية رصينة أن  تنطلق  في  فراغ

ه  مساراتها التحليلية وتُضفي عليها المصداقية والعمق  الم نهجي  نظري ،  بل تحتاج إلى أسس علمية راسخة تُوج 
 .)العساف،  2020(. و فيما يلي عرض تفصيلي للنظريات التي يقو م  عليها هذا البحث

 

    :  ( Technology Acceptance Model - TAMولوجيا )نبول التك ق ظرية  ن أولا

 

  قطلنالذي ا  ،(Davis, 1989يس )فها ديمد أرس ى دعائ قو   ،ي هذه الدراسةفظرية الأساسية  نظرية الركيزة النتُعد  هذه ال
دركة ائدة المف: النحورييم  نليمية جديدة يتحدد بعاقنعلى أي ت  نيمستخدبال الم قإ  ناده أمفتراض جوهري  فا  من

(Perceived Usefulness)  ،  الم  موسهولة الاستخدا( دركةPerceived Ease of Useو )متُسه  ،هذا البحث  قي سياف 
ا تُساعد م ك   ، هانع   مية أو الإحجاقمات الر مي الخدن حو تبن  نيملاء شركات التأم ع عفسير الأسباب التي تدفي تفظرية  نال
ع لاحق( و 2021  ،يعلية )الجهنفال  مواحتياجاته  معاتهقع تو مات  مهذه الخد  فق دى توام  مهفي  ف كاتيش  نيفاً  قد وس 

 ،  التيسيرية  فاعي والظرو م ية كالتأثير الاجتفتغيرات إضامل  موذج ليش نم( هذا الVenkatesh et al., 2003)  نوآخرو 
 ية.مظيني البيئات التفسيرية  فدرته التق  مق ا يُعمم

 

: ن ثا    (Diffusion of Innovations Theoryشر البتكارات )نظرية  ن ياا

 

ر الكيفظرية لتُ ن( هذه الRogers, 2003وضع روجرز )  الجديدة داخلكار  ف يات والأ قنتشر بها التنية التي تفس 
 المجتمعات والمنظمات عبر الز من  وتكتسب هذه النظرية أهمية بالغة  في سياق  الدراسة الحالية،  إذ تُساعد على  فهم

ر التفاوت الواضح بين  هذه   المراحل المتتالية التي ي مر بها تبني التحول الر قم ي  في شركات التأمين  ب مدينة الرياض، وتُ فس 
 الشركات  في  مستويات الاعتماد على التقنيات الحديثة )الخنيفر،  2021(  فضلًا عن  ذلك،  تُصنف  النظرية المتبنين  إلى 
 خمس  فئات  متدرجة تتفاوت  في سرعة استجابتها للتغيير   ،  مما يُو ف ر أداة تحليلية  نافعة لرسم   خريطة التحول الر قم ي 

 .في القطاع التأميني السعودي
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   :  ( SERVQUALة )مظرية جودة الخدن ثالثاا

 

ر باراسورا  الخدمة،  المعرو ف  بـياس جودة  قجوات الشهير لفوذج النم(  Parasuraman et al., 1988لاؤه )موز   نامطو 
SERVQUAL، الذي يحدد خمسة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة هي: الملموسية،  والاعتمادية،  والاستجابة،  والضمان ، 
 والتعاطف  وتحتل هذه النظرية  مكانة  محورية  في هذا البحث،  كو ن ها تو فر الإطار القياس ي الأنسب لتقييم  أثر التحول 

 الر قم ي على ك ف اءة خدمة العملاء  في قطاع التأمين،  إذ تُ مك  ن  من  قياس الفجوة بين  ما يتو قعه العميل  من  الخدمات
 الر قمية و ما يختبره  فعلياً على أرض الواقع )القحطاني،  2022( و قد أثبتت هذه النظرية صلاحيتها الواسعة  في

 .الدراسات المتعلقة بالقطاع المالي،  بم ا فيها  قطاع التأمين  تحديداً )الحربي،  2022(

 

    :  ( Dynamic Capabilities Theoryيكية )ماندرات الدي قظرية الن رابعاا

 

ات على الاستشعار مظندرة المقى بنظرية التي تُعن ي صياغة هذه الف(  Teece et al., 1997)  نتيس وآخرو   منكل    مأسه
إذ   ،   ي البحث الحاليفية  مباً بالغ الأهنظرية جاني البيئات سريعة التحول وتُض يء هذه ال فوإعادة التشكيل    مانوالاغت

ر لمفتُ  ة مات الضخناعي والبيانية كالذكاء الاصطقميات الر قنالت  فدرتها على توظيقي  ف  نيمشركات التأ  ناذا تتبايس 
تغيرات  ع المم  فتطورة تستطيع التكيم يكية  ما ندرات ديقتلك  مالشركات التي تف(  2022  ،ناعلية )سلطافاءة و فبك

 ،لائها )الدوسري م ة عمباشرة على جودة خدمعكس  نية تقيقسية حف انيزة تمتسارعة وتحويلها إلى  ولوجية المنالتك
2022 .) 

 

 ظرياتنال   نل بيمالتكا   

 

 الأبعاد لظاهرة التحول تعددة  ملة و مظريات الأربع يُتيح للدراسة الحالية رؤية شانهذه ال  نهجي بينل الممالتكا  نإ
 الر قم ي  ف ي  قطاع التأمين؛  فبينما تُعنى  نظرية  قبول التكنولوجيا بالمستخدم  الفرد،  وتُعنى  نظرية نشر الابتكارات

 بديناميكيات الا نتشار المؤسس ي، تتكفل  نظرية جودة الخدمة بتو فير  معايير القياس والتقييم،  في ما تُ قدم  نظرية
ل هذا الإطار النظري المتكامل  منطلقاً علمياً   القدرات الديناميكية المنظور الاستراتيجي على  مستوى المنظمة ويُشك 
 ، متيناً لبناء  فرضيات الدراسة وتص ميم  أدوات جمع البيانات وتف سير النتائج  في ضوء أهدافها البحثية )المنصور 

 .)Vial, 2019 ؛2020
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 ة م دمق
 

ل الإطار الميُ  لا  ،ني رصيم ي أي بحث علفا م هنى عنلا غ نأساسيتي نة ركيزتيقسح الأدبيات السابمظري و نث  عاً م نإذ يُشك 
 ،فة )العساقود  مقظاهرته البحثية وتحليلها بع  ف حو استكشاني رحلته  فها الباحث  من  قطلنية التي يفعر الأرضية الم

وضوع  مة ذات الصلة بقالدراسات الساب  منوعة  مج مصل بالعرض والتحليل  فاول هذا النيت  ،قطلنهذا الم  من( و 2020
 السياق   العربي أو  ما  ن شر  في الأدبيات ي  ف ا صدر  مها  منسواء    ،نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفي وك قم التحول الر 

أهمية المفاهي م ي  ،   وتتجلى  إطاره  بناء  البحث  في  إليها  يستند  التي  العلمية  النظريات  عن   استعراض   الدولية،  فضلًا 
 استعراض الأدبيات السابقة  في كو نه يُتيح للباحث الو قو ف  على  ما أنجزه سابقوه  في الحق ل المعرفي ذاته،  وتحديد  مواطن 
 ، الاتفاق والاختلا ف بين النتائج الم تراكمة، واستجلاء الفجوات البحثية التي ل م  تحظَ بعد بالدراسة الكافية )الغامدي
 ذلك أن  التحول الر قم ي  في  قطاع التأمين  بات اليو م  من  أكثر الموضوعات إلحاحاً وحضوراً  في الأجندة البحثية )2022
 العالمية والمحلية على حد   سواء،  في ظل التسارع المتصاعد  في وتيرة التحولات التكنولوجية و ما تفرزه  من  تداعيات جذرية 
 وعلى الصعيد الم حلي،  شهد  قطاع التأمين   في المملكة  ، )Vial, 2019( على طبيعة الخدمات المقدمة للعملاء وكيفية إدارتها
 ،العربية السعودية اهتماماً متنامياً  من قبل الباحثين والمؤسسات الأكاديمية بدراسة مسيرة التحول الر قم ي وتداعياته
 غير أن  معظم  هذه الدراسات اتجهت  نحو تناول الأداء المالي والميزة التنافسية،  في حين  ظلت ك فاءة خدمة العملاء  في
 ، سياق  الر قمنة بحاجة إلى  مزيد  من  البحث والتعمق،   ولا سيما على المستوى الجغرافي الم حدد لمدينة الرياض )الش مري 

 .؛ القحطاني،  2022( وهو  ما تسعى الدراسة الحالية إلى  معالجته بمنهجية علمية  متكاملة2021

 

دي نقع تحليل مبية نالأج م ة العربية ثقحو الآتي: يستهل بعرض الدراسات السابنصل على الفهذا ال مظيند جرى تقو 
ظرية التي نات القطلنل إلى استعراض المقتني  م ث  ،جوات بحثيةف  منه  فا تكش مو   فيُبرز أوجه التشابه والاختلا   ن ار مق

س لل ظرية جودة نشر الابتكارات و نظرية  نروراً بمولوجيا و نبول التكقظرية  ن  منبدءاً    ،ي للدراسةم اهيفوذج المنمتُؤس 
و مالخد النة  الديقظرية  ت  ،يكيةماندرات  إلى  الم  مديقوصولًا  خدمةية  ماهيفالأطر  وك فاءة  الر قم ي  بالتحول   المتعلقة 

 ويُختتم   الفصل بخلاصة تُوضح كيف )McKinsey & Company, 2023 العملاء  في  قطاع التأمين   )المنصور ،  2020؛
 .تُسهم  هذه الروافد النظرية  مجتمعةً  في تشييد أساس عل م ي  متين  يُرشد  مسار البحث ويُعزز  موثو قية  نتائجه
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 ة ق الدراسات الساب

 

 أولاً: الدراسات العربية  
 

ي فلاء  مية ورضا العنيمات التأماءة الخدف ات الذكية على ك ق"أثر التطبي  نوان( بع2020الدراسة الأولى: دراسة السعيد )  
 لكة العربية السعودية" مالم

 

 الذكية وأدوات الذكاء الاصطناعي على تحسين ات قدى تأثير التطبيم ن ع ف( إلى الكش 2020ت دراسة السعيد )فهد
 ك فاءة الخدمات التأمينية ور فع  مستوى رضا العملاء  في القطاع المالي السعودي،  وذلك  في ظل التسارع الملحوظ  في وتيرة
 التحول الر قم ي الذي بات يُعيد رسم   ملا مح الصناعة التأمينية بصورة جذرية اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي
 التحليلي أداةً منهجيةً رئيسية ،  وطُب  قت استبانة إلكترونية على عين ة مكو  نة من 250 عميلًا من عم لاء شركات التأمين
الفئات كافة  لضمان  تمثيل  الطبقية  العشوائية  العينة  اختيارهم  و فق  أسلوب  السعودية،  جرى  العربية  المملكة   في 
لت الدراسة إلى جملة  من  النتائج البارزة،  أبرزها أن  استخدام  التطبيقات الذكية  في تقديم  الخدمات التأمينية   توص 
 أسهم بصورة ملموسة في ر فع مستوى رضا العم لاء وتقليص التكالي ف التشغيلية لشركات التأمين،  ك م ا أثبتت النتائج 
 أن  تطبيق  الذكاء الاصطناعي  في خدمة العملاء يُ مك  ن  الشركات  من  تقليص و ق ت الا نتظار بنسبة تصل إلى  40% ،  وهو
إلى  ف اعلية هذه التقنيات  في الارتقاء بمستوى الاستجابة لطلبات العملاء وتتقاطع هذه الدراسة  مع البحث   ما يُشير 
 الحالي  في تناولها تأثير التحول الر قم ي على ك ف اءة الخدمات التأمينية،  غير أنها تقتصر على التطبيقات الذكية دو ن   سائر
 مكو نات التحول الر قم ي كالبيان ات الضخمة والمنصات الر قمية  ، فضلًا عن  ا فتقارها إلى تركيز جغرافي  محدد على  مدينة 

 .الرياض

 

السعودي وأثره على جودة   نيمطاع التأقي  فية  قميات الر قني التن"تب  نوان( بع2021ية: دراسة الشهري )نالدراسة الثا  
 لاء"مة للعمدقات الممالخد

 

 السعودية للتقنيات الر قمية الحديثة،  و قياس أثر ن يمي شركات التأندى تبم  مييق( إلى ت2021سعت دراسة الشهري )
 ذلك التبني على جودة الخدمات المقدمة للعم لاء وسرعة إنجاز  معام لاتهم،   انطلاق اً  من  التحولات المتسارعة التي يشهدها
 القطاع المالي  في الم ملكة اعتمدت الدراسة المنهج الوصف ي المسحي،  وش ملت عينتها  180  موظفاً  من  موظفي خد مة العملاء
 في  10  شركات تأمين   سعودية،  جرى اختيارهم  بأسلوب القصد والم لاءمة خلصت الدراسة إلى أن  تبني التقنيات الر قمية 
 في  قطاع التأمين   السعودي  قد أسهم   إسهاماً واضحاً  في تحسين  جودة الخدمات المقدمة وتق ليص و قت إنجاز المعاملات
و مؤشرات رضا الر قم ي  التبني  بين   مستوى  إحصائياً  دال  إيجابي  ارتباط  إلى وجود  النتائج  أشارت   بصورة لا فتة،  كما 
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 العملاء، وأن الر قمنة أتاحت للشركات  قنوات تواصل أكثر ك فاءة و ف اعلية مع عملائها في مختلف مراحل دورة الخدمة 
 ،وتتشابه هذه الدراسة  مع البحث الحالي  في تركيزها على  قطاع التأمين  السعودي وعلا قة الر قمنة ب مؤشرات الخدمة
 غير أن ها لا تُخصص تحليلها لمدينة الرياض تحديداً   ،  ولا تتناول تقنيات  محددة كالذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات 

 .الضخمة بعمق كاف

 

 السعودية"   نيمي على أداء شركات التأقم "أثر التحول الر   نوان( بع2021الدراسة الثالثة: دراسة العتيبي )  

 

الي والتشغيلي لشركات ي على الأداء المقم استراتيجيات التحول الر   ق( إلى تحليل تأثير تطبي2021ت دراسة العتيبي )فهد
الر   نبأ   مانتمإدراك    مناً  ق طلانا  ،لكة العربية السعوديةمي المف  نيمالتأ تطلباً استراتيجياً لا خياراً مي بات  قم التحول 

  175 منة  نكو  مة  نة على عينت استباقوطب   ،ي التحليليفهج الوصندت الدراسة الممة اعتن ال الراهمي بيئة الأعفتكتيكياً 
لت المي الم فل مرخصة تع م نيمشركة تأ 12ي فاً فوظم تائج إلى وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحول نلكة توص 

 التشغيلية بنسبة  23% ،  وتحسين  الكفاءة فض التكاليفي خف  مإذ أسه  ،الي والتشغيلي للشركاتي على الأداء المقم الر 
 الداخلية للعمليات بنسبة  32% ،  مع الإشارة إلى أن  المنصات الر قمية وتطبيقات الهاتف  المحمول كان ت الأكثر تأثيراً  في 
 تحسين  الأداء المؤسس ي العام  ويتلاقى البحث الحالي  مع دراسة العتيبي  في تناوله لقطاع التأمين  السعودي واستخدام 
 المنهج الوصفي التحليلي، إلا أنه يتميز عنها بتركيزه الصريح على ك فاءة خدمة العملاء بوصفها متغيراً تابعاً محورياً بدلاً 

 .من  الأداء المالي،   وبتخصيص نطاقه الجغرافي لمدينة الرياض

 

 ية" قالسعودي: دراسة تطبي  ن يمطاع التأقي  في  قم "تحديات التحول الر   نوان( بع2021ري )م الدراسة الرابعة: دراسة الش   

 

لكة مي الم ف  ن يمبات الجوهرية التي تواجه شركات التأقت تحديد التحديات والعف( بدراسة استهد2021ري )مالش  ماق
ية  مرؤية عل   م ديقي تف  ما يُسهم ب  ،  عقيذها على أرض الوانفي وتقم استراتيجيات التحول الر   قد تطبينالعربية السعودية ع

إذ   ،وعيةنية والمالأساليب الك نع بيمختلط الذي يجهج المندت الدراسة الممطاع الحيوي اعتقي هذا الفة قمنع الر قلوا
جريت 

ُ
اً فوظم 220ة على ناستبا قب تطبينإلى جا ،نيمشركة تأ  15ي ف يذياً نفديراً تم 30ع مة مقعمابلات شخصية مقأ

سبة  نؤهلة باءات البشرية المف ص الكنقي  فثل  مي تتقم أبرز التحديات التي تعترض التحول الر   نخلصت الدراسة إلى أ
إلى أم  ،% 52سبة  ني بنالسيبرا  منوتحديات الأ   ،% 58سبة  نولوجية بنية التحتية التك نالب  فوضع  ،% 65   ن ع الإشارة 
 الق ائمة ويستفيد البحث الحالي  من  دراسةتها  مظنع أميات الجديدة  قنج التمي دفصعوبات    مني  نالشركات تعا  من%  55

 الش مري  في بن اء  محور التحديات ضمن   أدواته البحثية  ،  غير أنه يتجاوزها بتحليل تأثير هذه التحديات تحديداً على 
 .ك فاءة خدمة العملاء  في  مدينة الرياض
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ية: دراسة  نيمات التأمجودة الخد  ني تحسيفي  قم "دور التحول الر   نوان( بع 2022ي )نحطاقسة: دراسة المالدراسة الخا  
 ية"قة الشر قطنبالم  نيملاء شركات التأمية على عنيدام

 

  من ية  نيمات التأمجودة الخد  ن ي تحسيفي  قم دور التحول الر   م ييقت إلى تفية هدنيدام( دراسة  2022ي )نحطاقأجرى ال
إطاراً    SERVQUALة  موذج جودة الخدنمداً إلى  نستم  ،لكة العربية السعوديةمالم  منية  قة الشر قطني المفلاء  مظور العمن

لت مع 420 منة نكو  مة عشوائية نة على عينت استباقوطُب   ،يفهج الوصندت الدراسة الممداً اعتمعتمتحليلياً  يلًا توص 
 التأمينية  في أبعادها الخمسة و فق   نموذجات  ملحوظ لجودة الخدم  ني تحسيف  مي أسهقم التحول الر   نالدراسة إلى أ

SERVQUAL،  ك ما أظهرت النتائج وجود  فرو ق  ذات دلالة إحصائية  في تقييم  العملاء لجودة الخدمات الر قمية تعزى 
العملاء استيعاب  على  مدى  تُؤثر  الديموغرافية  أن  الخصائص  إلى  يُشير  التعليم ي،  مما  والم ستوى  العمر   لمتغيرات 
 للخدمات الر قمية والتفاعل  معها )القحطاني،  2022( ويستند البحث الحالي إلى هذه الدراسة  في بناء أبعاد  قياس ك فاءة 
 خدمة العملاء،  إلا أنه يختلف  عنها  في تركيزه الجغرافي على  مدينة الرياض،  وفي تناوله لكفاءة الخدمة بمفهو مها الشامل 

 .بدلًا  من  الجودة وحدها

 

السعودية:    نيمي شركات التأفسية  فانيزة التي والمقم "التحول الر   نوان( بع2022دي )مالدراسة السادسة: دراسة الغا  
 دراسة تحليلية" 

 

ي شركات فة  مستداسية الم فانيزة التالم   قيقي وتحقم ستوى التحول الر م  نة بيق( العلا2022دي )ماولت دراسة الغانت
يُترجَ مي الأ قم ار الر مالاستث  ن ائلة بأقرضية الفال  منةً  قطلمن  ،السعودية  نيمالتأ سية  ف انة تميقي صورة  فاً  محت  م ثل 
 التحليلي،  واشتملت عينتها على  200 يفهج الوصندت الدراسة الم ملاء اعتم ع العمة  قسها على العلا نف وسة تعكس  ملم

 مدير و موظف  تنفيذي  في  14  شركة تأمين  سعودية أسفرت  نتائج الدراسة عن  وجود ارتباط إيجابي  ق وي بين  مستوى 
لتقييم  نجاح  أساسياً  يمثل  مؤشراً  العملاء  رضا  التنا فسية  ،  وأن  قياس  الميزة  و مؤشرات  الر قم ي  التحول   تبني 
 استراتيجيات التحول الر قم ي،  في ما أوضحت أن  سهولة الوصول للخدمات عبر المنصات الر قمية تُعد   من  أهم  عوامل
 تعزيز ولاء العملاء وانتم ائه م  للشركة )الغامدي،  2022( ويلتقي البحث الحالي  مع هذه الدراسة  في تناول التحول الر قم ي 
دو ن   الميزة العملاء  خدمة  لكف اءة  التابع  تخصيص  متغيره  عنها  في  يتم ايز  أنه  السعودي،  غير  التأميني  القطاع   في 

 .التنافسية،  وتقييد  نطاقه الجغرافي بمدينة الرياض
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السعودية وأثره   نيمي شركات التأفي  قم ستويات التحول الر م  مييق"ت  نوان( بع2022الدراسة السابعة: دراسة الحارثي )  
 لاء"معلى رضا الع

 

 ماجن ياس الأثر القالسعودية و   نيمي شركات التأفي  قم ستويات التحول الر م  مييق( ت2022ت دراسة الحارثي )فاستهد
ت الدراسة  قوعية طُب  نية والمات الك نالبيا  نع بيملة تجمتكامهجية  مناربة  مقخلال    من  ،لاءمؤشرات رضا العمه على  نع

تائجها إلى وجود نوأشارت    ،السعودية الكبرى   نيمي شركات التأفلاء  م وع  نيفوظم  منستجيباً  م  320  منة  نكو  مة  نعلى عي
بيفت كبير  التأ  ناوت  تبمي  ف  نيمشركات  للتنستوى  الر قنيها  لحجقميات  تبعاً  وإ  مية  المنكامالشركة  والبشرية اتها  الية 

 البيانات تحقق   معدلات رضا عملاء أعلى بنسبة ي تحليلفاعلة  ف ر بصورة  مالشركات التي تستث  نت الدراسة أفوكش 
 ،مقار نة بنظيراتها الأقل استثماراً  في هذا المجال،   مما يُؤكد الأثر المباشر للتحول الر قم ي على تجربة العميل )الحارثي 25%
 ويستلهم  البحث الحالي  من  هذه الدراسة أهمية تقييم  مستوى التحول الر قم ي بوصفه خطوة  منهجية أولى   ،  مع )2022
 التميز عنها بتخصيص  نطاقه الجغرافي لمدينة الرياض وتعمقه  في تحليل تقنيات  محددة كالذكاء الاصطناعي والبيانات

 .الضخمة

 

بؤية وتطوير ندرة التقي تعزيز الفة  مات الضخنتحليل البيا  م"استخدا  نوا ن( بع2023ري )مة: دراسة العمنالدراسة الثا  
 لكة العربية السعودية" مي الم ف  ن يمية: دراسة حالة على شركات التأنيمتجات التأنالم

 

)مالع  مد  ق دراسة  2023ري  استهدمقعم(  كيفة  تحليل  توظيفت  التأ  فية  البيا  نيمشركات  لتحليل  ات  نالسعودية 
التق  ني تحسيفة  مالضخ لتكو منبؤية وتطوير  ندرتها  ال  ن تجاتها  للعفأكثر تخصيصاً واستجابةً للاحتياجات  لاء معلية 

  ن يمشركات تأ  5  منديراً  م  18ع  مة  مقتعمابلات  مقخلال    مناتها  نعت بياموج  ،هج دراسة الحالةمندت الدراسة  ماعت
لت الدراسة إلى أمارير  قوت  قة إلى تحليل وثائ فإضا  ،كبرى  ة مات الضخنتحليل البيا  ماستخدا  نؤسسية داخلية توص 
لاء متجات أكثر تخصيصاً تلبيةً لاحتياجات العمنوأتاح تطوير    ،% 42سبة  نبؤية للشركات بندرة التقال  ني تحسيف  مأسه

إلى    نشيريم  ،يةنات الإلكترومستوى الخدم  نع  مرضاه  معد  ن دروسة يُبدو لاء الشركات الممع  من%  68  نت أف ا كش مك 
 البحث الحالي  مع هذه الدراسة  فياطع ق( ويت2023  ،ري مة )العم دقعلية المفات الموالخد  معاتهقتو   نجوة واضحة بيف

بتناول طيف  أوسع  من  التقنيات الر قمية  في إطار  البيانات الضخ مة  في القطاع التأميني،  إلا أنه يتخطاها   تناول دور 
 .جغرافي  محدد هو  مدينة الرياض
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 بية نياً: الدراسات الأجنثا
 

 نوانبع  Smith & Johnson (2019)الدراسة الأولى: دراسة      

     " Digital Transformation in Insurance: Enhancing Customer Experiencee through AI and Big Data" 

 

حوري الذي يؤديه الذكاء ت إلى تحليل الدور الم فوحة هدم( دراسة طSmith & Johnson, 2019)  ن سو نيث وجو مأجرى س
البيانالاصط الضخن اعي وتحليل  العفة  مات  تعزيز تجربة  التأقي  فلاء  مي  سيافوذلك    ،نيمطاع  الر   قي  ية قمالتحولات 

 ،  وعيني والم التحليل الك   نع بيمختلطاً يجمهجاً  مندت الدراسة  مياً اعتطاع عالمقتسارعة التي تعيد تشكيل هذا الالم
لاء مالع منة واسعة نعي من ات نع بيا مع جم ،ريكيةمتحدة الأ تحدة والولايات الملكة الممي الم ف نيمشركة تأ 15لت موش
لت الدراسة إلى أ نيفوظوالم  ،% 30سبة نطالبات بعالجة الممت قليص و قاعي أدى إلى تنالذكاء الاصط ماستخدا ن توص 

 البيانات الضخمة بشكل فعالتحليل  مالتي تستخد نيمشركات التأ نا أظهرت أم ك  ،% 25سبة ن لاء بموزيادة رضا الع
للعملاء  تنا فسية وخدمات  مخصصة  تقديم   أسعار  أكثر  قدرة على  ل هذه  )Smith & Johnson, 2019( كانت   وتُشك 
 الدراسة  مرجعاً  نظرياً  مهماً للبحث الحالي  في  محور الذكاء الاصطناعي والبيان ات الضخمة،  غير أ نها تفتقر إلى التركيز

 .على السياق  الخليجي والسعودي تحديداً بم ا يح مله  من  خصوصية ثقافية وتنظيمية

 

 ن وانبع  Williams et al. (2020)ية: دراسة  نالدراسة الثا  

   " Customer Service Efficiency in Digital Insurance: A Comparative Study" 

 

 ن لاء بيمة العماءة خدف ي ك ف  ق وار فت تحليل الفة استهدنار مق( دراسة  Williams et al, 2020لاؤه )مز وز مويليا  مد  ق
لة حول متكامية مرؤية عل م ديقت ف وذلك بهد ،الأوروبي قي السيافية قمالر  نيمليدية وشركات التأقالت نيمشركات التأ

ي أوروبا ف  نيمشركة تأ  20لت  موش  ،ةنار قحتوى والمهج تحليل الم مندت الدراسة  مطاع اعتقي هذا الفة  قمنكاسب الر م
إلى أ لت الدراسة   التقليدية  في سرعة الاستجابة لاستفساراتت على الشركات  قو  فية ت قمالر   ن يمشركات التأ  نتوص 

لو ن   التف اعل  مع  العملاء بنسبة  45%   ،   وفي تكلفة خدمة العملاء بنسبة  38% ،  ك ما أظهرت أن  72%  من  العملاء يُ فض 
 شركات التأمين   عبر القنوات الر قمية،  وأن  65%  منهم   على استعداد لدفع أق ساط أعلى  مقابل تجربة ر قمية سلسة
العملاء )Williams et al., 2020( وسهلة تأسيس  مف هو م  ك فاءة خدمة  الدراسة  في  الحالي  من  هذه  البحث   ويستفيد 
والسياق   السعودي  من  حيث  الأوروبية  بي ن  البيئة  الجوهرية  الاختلا فات  القياسية،  مع  مراعاة  و مؤشراتها   الر قمية 

 .التنظيم  والثقافة والبنية التحتية الر قمية
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 نوانبع  Taylor & Johnson (2021)الدراسة الثالثة: دراسة    

   " Artificial Intelligence Applications and Customer Response Speed in Financial Services" 

 

وجو  تايلور  ز  دراستهف(  Taylor & Johnson, 2021)  ن سو نرك  العلامي  استجلاء  على  بيقا  الذكاء قنت  قتطبي  نة  يات 
ياً على مدليلًا عل  م دقا يُ موذلك ب   ،اليةات الممطاع الخدقي  فلاء  م ستوى سرعة الاستجابة لطلبات العماعي و نالاصط

 18لت  موش   ،ن ار قهج التجريبي المندت الدراسة المملاء اعتمة العم ظور خدمن  مناعي  ني الذكاء الاصطفار  مجدوى الاستث
وتأمؤسسة  م المفية  نيمالية  الولايات  وك ي  كم  ،دانتحدة  تحليل  لبيامع  عبر  ني  التشغيلي  الأداء  ز ف ات  تدة  ممية  منترة 

ات مطاع الخدقي  في  فل تعزيز الرضا الوظيمعوا  مأه   منلاء تُعد   مالاستجابة السريعة لطلبات الع   ن أوضحت الدراسة أ
دت وجود علا  ،اليةالم  الذكاء الاصطناعي وتحسين  سرعة الخدمة  في المؤسساتيات  قنت  قتطبي  نوية بيقة إيجابية  قوأك 

 %المالية  ،  مشيرةً إلى أن  الروبوتات المحادثة وأنظمة المعالجة الآلية للطلبات تُخفض أو ق ات الاستجابة بنسبة تتجاوز  35
)Taylor & Johnson, 2021( ويُوظ  ف  البحث الحالي  نتائج هذه الدراسة  في بناء الفرضية المتعلقة بأثر الذكاء الاصطناعي 

 .على سرعة استجابة شركات التأمين  في  مدينة الرياض

 

 ن وانبع  Johnson & Miller (2021)الدراسة الرابعة: دراسة   

   "Digital Transformation and Financial Performance in Insurance Companies: Evidence from Developed 
Markets" 

 

الر   ن ة بيقا العلام ي دراستهف(  Johnson & Miller, 2021يلر )مو   ن سو ن اول جو نت ي شركات فالي  ي والأداء المقم التحول 
ح كي مديقت فبهد ،ةمد قتالم قي الأسواف نيمالتأ الية مي إلى عوائد قم ارات التحول الر ماستث متترج فإطار تحليلي يُوض 
 نيمشركة تأ  25لت  موش   ،(Panel Dataات اللوحية )نعلى تحليل البيا  مائقي الم هج الكندت الدراسة المموسة اعتملم

لت الدراسة إلى وجود ارتباط إيجابي دال  نس سمتدت خمية امنترة ز فتحدة وأوروبا خلال  ي الولايات المفكبرى   وات توص 
ا وجدت مك  ،الية كالربحية والعائد على الأصول ؤشرات المالم  ني وتحس  قم ي التحول الر فار  مستوى الاستثم  ن إحصائياً بي

ز  قمالر   نيمسية التي تكتسبها شركات التأف انيزة التالم  نأ  & Johnsonدى البعيد )ية على المقحصتها السو   منية تُعز 
Miller, 2021 ُالذي يتعلق  بفهم  دوافع التحول الر قم ي  في شركاتب  ني الجافهذه الدراسة    منيد البحث الحالي  ف( وي 

ز البحث الحالي على ك ف اءة خدمة ز على الأداء المالي بينم ا يُرك   التأمين  وانعكاسه على  مستوى الخدمة،  وإ ن  كانت تُرك 
 .العملاء
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 نوانبع  Chen & Wang (2022)سة: دراسة مالدراسة الخا  

     " Impact of Digital Platforms on Insurance Service Accessibility in Emerging Markets" 

 

ية  نكا مية على إقمصات الر نت إلى تحليل تأثير المفهد  قطان( دراسة واسعة الChen & Wang, 2022غ )نوا  نأجرى تش 
وع نبت متتس  قي أسوافصات  ني لهذه الممانتالتوسع الم  قي سيافوذلك    ،اشئةنال  قي الأسوافية  نيمات التأمالوصول للخد

ي فية قمصات الر منلل مستخدم 1,200 مناتها نعت بياموجُ   ،هج التجريبيندت الدراسة الممي كبير اعتفوغراميوي ودينب
لت الدراسة إلى أنس دول آسيوية  مخ سبة نية بنيمات التأمي زيادة الوصول للخدفت  مية أسهقمصات الر نالم  ناشئة توص 
ؤثرة ل الممالعوا م ا أهنكا ناموالأ  مسهولة الاستخدا  نوأظهرت أ ، الحضرية  قاطني المف% 43ية وفالري قاطني المف% 58
لت أبرز المما تميف  ،صاتنهذه الم  ملاء على استخدامبال العقي إف  التحديات التقنية وضعف  البنية التحتيةي  فات  قعو ث 

)Chen & Wang, 2022( ويُوظ  ف  البحث الحالي  نتائج هذه الدراسة  في تأطير  محور المنصات الر قمية وأثرها على سهولة 
ر قمية تحتية  ببنية  تتميز  التي  الرياض  السياقية لمدينة  الخصوصية  التأمينية،  مع  مراعاة  للخدمات  العملاء   وصول 

 .متقدم ة  نسبياً  مقار نة بالأسواق  الآسيوية الناشئة المدروسة

 

 

 ة قيب على الدراسات السابق التع 
 

: أوجه الشبه بي    ة والبحث الحالي قالدراسات الساب  نأولا

 

الشاالم   فتكش  والمراجعة  السابنقلة  للدراسات  والأجقدية  العربية  عنة  كبير  ق  نبية  المقالت  من در  هجية ناطعات 
الحاليم وضوعية  والم البحث  الممم  ، ع  الأرضية  يُعزز  يفعر ا  التي  المفها  من  قطلنية  الصعيد  يع مت ج فقات  ،وضوعيعلى 

ل ضرورة استراتيجية  مي يُ قم التحول الر   نريباً على أقراجعة تالدراسات الم ة لا خياراً اختيارياً  مث   نوأ  ،نيمطاع التأقي  فلح 
 مختلف  أوجه الأداء المؤسس ي،  سواء علىي  فوسة  ملمات  نتحسي  نة عمر بصورة عافية الحديثة يُس قميات الر قني التنتب

 ,Smith & Johnson مستوى الكفاءة التشغيلية أو رضا العم لاء أو الميزة التنا فسية )العتيبي، 2021؛ الشهري ، 2021؛
الر قمي  في )2019 التحول  تعترض  مسيرة  التي  البنيوية  الاعتراف  بالتحديات  الدراسات  في  هذه  غالبية  اشتركت   ك ما 
 شركات التأمين،  ولا سيما  نقص الكف اءات البشرية المؤهلة و مخاو ف  الأ من  السيبراني وضعف  البنية التحتية في بعض
)الش مري   ،  2021؛ المنهج  )Chen & Wang, 2022 البيئات  إلى  الدراسات  المنهجي،  لجأت  معظم  هذه  الصعيد   وعلى 
وسيلتين المعمقة  الاستبانات والمقابلات  الاعتماد على  للبحث،  مع  رئيسية  أداةً  الم ختلط  المنهج  أو  التحليلي   الوصفي 
 محوريتين لجمع البيان ات،  وهو ما يتوافق  مع المنهجية التي يتبعها البحث الحالي وتتقاطع الدراسات كذلك في توظيف 

 .لمعالجة البيانات الكمية واختبار ال فرضيات SPSS برامج التحليل الإحصائي ك ـ
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: أوجه الختلا ن ثا    ة والبحث الحاليقالدراسات الساب   ن بي  فياا

 

 الدراسات السابقة بعضها عن  بعض وتُ مايزها  في  يزمجوهرية ت  ق وار فة  مث  ن إف  ،ةقأوجه الشبه الساب  من  م على الرغ
 الو قت ذاته عن  البحث الحالي  فمن  حيث النطاق  الجغرافي،  تن اولت الدراسات العربية  قطاع التأمين   في الم ملكة العربية
زت الدراسات الأجنبية على   السعودية بوجه عام أو في مناطق بعينها كالمنطقة الشر قية )القحطا ني، 2022(، في حين رك 
والأسواق  الآسيوية وأوروبا  المتحدة  والولايات  المتحدة  كالمم لكة  تم اماً   ؛ Smith & Johnson, 2019( أسواق  مغايرة 
Williams et al, 2020؛ Chen & Wang, 2022(، ة لدراسة تخصص تركيزها الجغرافي لمدينة  مما يُبرز الحاجة الماس 
 الرياض بما تمثله  من  ثقل اقتصادي وتأميني و من  حيث التركيز البحثي والمتغير التابع،  تباينت الدراسات تبايناً واضحاً 
ت دراسة الشمري )2021(  زت دراسة العتيبي )2021( على الأداء المالي والتشغيلي  ،   وانصب   في  متغيراتها التابعة؛  فبينما رك 
 واهتمت دراسة ،SERVQUAL على رصد التحديات،   وتناولت دراسة القحطاني )2022( جودة الخدمات و فق   نموذج
رئيسياً  تابعاً  العملاء  متغيراً  خدمة  ك فاءة  بتخصيص  الحالي  البحث  انفرد  التنا فسية،  فقد  بالميزة   )2022(  الغامدي 
 و محورياً وعلى صعيد التقنيات المدروسة،  جاءت  معظم  الدراسات السابقة لتتناول تقنية واحدة أو اثنتين  في أحس ن
البيانات )2023( على  العم ري  دراسة  الذكية،  واقتصار  التطبيقات  )2020( على  السعيد  دراسة   الأحوال،  كاقتصار 
 الضخمة، في حين يتبنى البحث الحالي مقاربة ش مولية تدرس الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة والمنصات الر قمية
 معاً ضمن  منظو مة تحليلية  متكاملة وتختلف  الدراسات كذلك  في  مصادر البيانات،  إذ اقتصرت بعضها على  موظفي 
 الشركات وأخرى على العم لاء  فحسب،  بينم ا يجمع البحث الحالي بي ن وجهتي  نظر الموظفين والعم لاء معاً لتو فير صورة

 .أشمل وأكثر دقة

 

: ال     جوة البحثية التي يسدّها البحث الحالي فثالثاا

 

اولها نتت  مية وجوهرية لقيقجوات بحثية حفة  مث  نة أقيض للدراسات السابفستدي المنقخلال التحليل ال  منيتضح  
جوة فعلى صعيد الفيزة  متملية  مية وعمة عل ميقي على البحث الحالي  فا يُضموهو    ،طلوبةاية المفتلك الدراسات بالك

ية  نيمراكزها التأملكة العربية السعودية وأكبر  ممتصادية لل قة الامها العاصفة الرياض بوصنديملا تزال    ،يةفالجغرا
 ،ي تحديداً نيمطاعها التأقي فلاء مة العماءة خدفي على ك قم تخصصة تحلل تأثير التحول الر مية نيدامر إلى دراسة قتفت

ه ب م ا يعموهو   سح الأدبي أثبت الم  ،  وضوعيةجوة المفلة وعلى صعيد المتكامة و قيقهجية دمنل البحث الحالي على سد 
  م ة لنرو ة وسهولة الوصول والمقسرعة الاستجابة والد  منلاء بأبعاده الخاصة  مة العماءة خدفك   مهو مف  نل أمالشا

 السعودي،  خلا فاً لمفهو مي جودة الخدمة والأداء ني مطاع التأقي لقم التحول الر   قي سيافية  فة الكا مقعيحظَ بالدراسة الم
 المالي اللذين  ن الا  نصيباً أو فر  من  الاهتمام  البحثي كذلك تتجلى  فجوة  منهجية  في أن  معظم  الدراسات السابقة اقتصرت
 ،على إحدى فئتين: إما الموظفو ن  وإما العملاء، في حين يُعالج البحث الحالي هذه الثغرة بدمج وجهتي النظر في آن واحد
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 مما يُتيح  فهماً أعمق  وأكثر شم ولًا لظاهرة التحول الر قم ي وتداعياتها على ك ف اءة الخدمة وتتجلى كذلك فجوة تقنية في 
 أن  معظم  الدراسات الميدانية السابقة تناولت تقنية بعينها بمعزل ع ن  سائر التقنيات،  بينما يتناول البحث الحالي ثلاث
بين  هذه  المشتركة والتفاعلية  التأثيرات  دراسة  يُتيح  تحليلي  متكامل،  مما  آن  واحد ضمن  نموذج   تقنيات  محورية  في 
 التقنيات على ك فاءة خدمة العملاء وتُضاف إلى ذلك حداثة البحث الحالي وتوافقه مع آخر مستجدات التحول الر قم ي
في السو ق   التأمينية السعودية لعام  2026،  مما يُ مك  نه  من  استيعاب التطورات  الأخيرة و معالجة تداعياتها الآ نية،  خلا ف اً  
 لكثير  من  الدراسات السابقة التي أنجزت  في  مراحل سابقة للتطور الراهن  و من  هنا،   يُسهم  هذا البحث  في تقديم   إضافة 
 علمية حقيقية إلى المكتبة العربية و منظو م ة البحث الأكاديم ي  في  مجال التحول الر قم ي لقطاع التأمين  ،  ب ما يخدم  صانعي 

 .القرار و قطاع الخدمات الم الية  في ضوء توجهات رؤية المم لكة  2030  )رؤية المملكة  2030،  2016؛ اللحيدا ن،  2024(
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 ظري نالإطار ال

 

 ات ن كو والأبعاد والم  مهو فالم  - ي  قم حور الأول: التحول الر الم  

 

 ي قم التحول الر   مهو مف  1.1  

 

ت قي الو فه يظل  نغير أ  ،عاصرةتصادية المقي الأدبيات الإدارية والافتداولًا   ماهيف أكثر الم  مني  قمالتحول الر   مهو مفيُعد   
ستويات م  نظر إليه وتتباينإذ تتعدد زوايا ال  ،يفي والتعري م اهيفحيث الضبط الم  منيداً  قأكثرها تشعباً وتع  منذاته  

لية تسعى مه "ع ني بأ قم ( التحول الر Vial, 2019يال )ف ف يُعر   ،ستوى الجوهري على الم ف  نختصيوالم  نالباحثي ن اوله بينت
 الر قمية والقدرات التنظيمية المتجددة لخلق   قيمة  مضا فة ياتقنالت  فسها بتوظينفة إلى تجديد  مظنخلالها الم  من

 متجددة باستمرار" ، وهو تعريف  يستوعب البُعدين  التقني والتنظيمي  في آن  واحد،  ويُبرز أن  التحول الر قم ي ليس  مجرد
داو نبورت السياق  ذاته،  يرى  المنظمة ذاتها وفي  إعادة تشكيل هيكلية لطبيعة   ,Davenport( تر قية تكنولوجية وإنما 
المنظمات  )2018 عمل  لكيفية  جذري  ل  تخي  إعادة  إلى  الور قية  العمليات  ر قمنة  يتجاوز  مجرد  الر قم ي   أن  التحول 
 وتقديمها للقيمة لمختلف  أصحاب المصلحة  ،  وعلى صعيد الأدبيات العربية،  يُعر  ف  الزهراني )2022( التحول الر قم ي 
 بأنه "عملية الا نتقال  من  الأساليب التقليدية  في تقديم  الخدمات إلى استخدام  التقنيات الر قمية الحديثة  في  مختل ف 
 العمليات والأنشطة المؤسسية"  ، مشيراً إلى أن هذا التحول ي مس  كل مستويات المنظمة من استراتيجيتها العليا وصولاً 
 إلى أدق  تفاصيل عملياتها اليو مية وبالمثل،  يُشير اللحيدان  )2024( إلى أن  التحول الر قم ي  في السياق   السعودي يرتبط 
 ارتباطاً عضوياً بمنظو مة رؤية المملكة  2030  التي جعلت  من  الر قمن ة ركيزة  محورية  في  مسيرة تنويع الاقتصاد الوطني

 .وتطوير قطاعاته الخدمية الحيوية

است  منو  التعريقخلال  السابفراء  الواردة  قات  وغيرها  الأدبيات  فة  تعريف  إجرائيي   المتخصصة،  يمكن  استخلاص 
 للتحول الر قم ي  في سياق  هذه الدراسة على النحو الآتي: هو  منظو م ة  متكاملة  من  التحولات الاستراتيجية والتشغيلية 
والبيان ات الاصطناعي  كالذكاء  الحديثة  الر قمية  توظيف  التقنيات  التأمين  من  خلال  شركات  تُجريها  التي   والثقافية 
 الضخمة والمنصات الر قمية والحوسبة السحابية،  بهدف   تحسين  ك ف اءة عملياتها وتعزيز جودة خدماتها الم قدمة للعملاء 

 والارتقاء بتجربتهم   الكلية،  وذلك  في إطار بيئة تناف سية  متسارعة التغير و متصاعدة التعقيد
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 ستوياته مي و قم أبعاد التحول الر   1.2  

 

ل التحول الر ميُ  ة واحدة  مظو مني  فية  فاق ية وبشرية وثمظينية وتقناصر تنيها عفتعددة الأبعاد تتشابك  مي ظاهرة  قم ث 
ويُ متكام )ملة  شواب  ز  بيSchwab, 2018ي  الر مثلاثة    ن(  للتحول  رئيسية  المقم ستويات  التي:  يشقنستوى  الذي  ل مي 

 ،اذجهانملياتها و م ال وعمى بإعادة هيكلة الأعني الذي يُعم ظينستوى التوالم  ،يتها التحتيةنية الحديثة وبقميات الر قنالت
 فة ويُضيمظني داخل المقم ة الابتكار الر فا قي الذي يُعالج تأهيل الكوادر البشرية وتطوير ثفاقستوى البشري والثوالم
)فاكامو   ن سو فجولنبري إذ لا   ،ةميقال  قاذج خلنم ي  في التحول  فثل  م( بُعداً رابعاً يتBrynjolfsson & McAfee, 2017ي 
رو قلاء ويُ موسة يُدركها العملمعلية  فة  ميقي  فدة  معتيات المقنعكس التنت  ني إلا حيقم ل التحول الر ميكت  م لاتهمي تعافها  ند 
( أربعة أبعاد رئيسية للتحول Eling & Lehmann, 2018)  ن امغ ولينيُحدد إيلي  ، تحديداً   نيمطاع التأق  قي سيافو  ،  يةماليو 
 المطالبات  ،  وثا نيها تطوير البيع والاكتتاب وإدارة البوالص حتى تسوية  منية  نيمة التأميقة سلسلة القمني: أولها ر قم الر 

 نماذج أعم ال جديدة  قائ مة على البيانات والتحليلات المتقدمة،  وثالثها تحسين  تجربة العميل عبر قنوات ر قمية  متعددة 
 و متكاملة،  ورابعها تطوير  منتجات تأمينية  مبتكرة تستثم ر إمكا نات إنتر نت الأشياء والتحليلات التنبؤية وتنسجم  هذه 
 الأبعاد  مع  ما رصده البنك المركزي السعودي )2025(  من  مؤشرات التحول الر قم ي  في السو ق   التأمينية السعودية،  حيث 

 .بلغت  ن سبة الخدمات التأمينية المقدمة إلكترونياً  نحو  65%  من  إجمالي الخدمات بنهاية عام  2022

 

 اتمظني المفي  قم راحل التحول الر م  1.3  

 

راحل مر ب متدرج يمسار تطوري  م  فق بل يسير و   ،  عة واحدةفي لا يحدث دقم التحول الر   ن تخصصة إلى أتُشير الأدبيات الم
ي شركات ف ي  قم راحل التحول الر لًا لممتكاموذجاً  نم(  McKinsey & Company, 2023زي )ناك مت شركة  مد  قد  قتتالية و م

الر متتالية:  مراحل  مأربع    منيتض  نيمالتأ تُعقمنرحلة  التي  التأسيسية  العنة  بتحويل  الور مى  والإجراءات قليات  ية 
 التي تستهدف  تطوير الكفاءة التشغيلية وتحسيني  قم الر   نرحلة التحسيمتليها    ،ية أساسيةقمليدية إلى صيغة ر قالت

ر خدمات  مبتكرة بالكامل  ،تجربة العميل الأساسية،  ثم   مرحلة التحول العميق   التي تُعيد هيكلة  نماذج الأعمال وتُطو 
المناف سة  في تعريف  قواعد  تُعيد  كلياً  جديدة  تأمينية  أعمال  تُ فرز  نم اذج  التي  الإبداعي  الاضطراب   وأخيراً  مرحلة 
 القطاع وتُؤكد وزارة الاتصالات وتقنية المعلو مات )2023( أن  المملكة العربية السعودية  قطعت شوطاً  ملموساً  في  مسيرة
 .التحول الر قم ي،   حيث تتموضع  معظم  شركاتها التأمينية الكبرى  في الم رحلتين  الثانية والثالثة  من  هذا المسار التطوري
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 السعودي   نيمطاع التأقي  في  قم التحول الر   1.4  

 

التأقشهد   المف  نيمطاع  الس مي  السعودية خلال  العربية  ت  في جوان بوات  نلكة  تجل  ر قمية  ملموسة   الأخيرة تحولات 
جملةً  من السعودي  المركزي  التأمين  والبنك  هيئة  الناظمة  ،  وضعت  السياسات  صعيد  و متشابكة  فعلى   متعددة 
التقنية  إدارة  الدولية  في  المعايير  وتبني  الر قم ي  التحول  تسريع  مسيرة  على  الشركات  تُحفز  التي  التنظيمية   المتطلبات 
الدولية المؤسسات  تقارير  التطبيق  الميداني،  تُشير  السعودي،  2025( وعلى صعيد  المركزي  )البنك  البيانات   وحماية 
 إلى أن  شركات التأمين  السعودية باتت تُوظ  ف  طيفاً واسعاً  من  التقنيات الر قمية  في عملياتها التشغيلية،  إذ تستخدم 
 منها على الأقل  منصات ر قمية لتقديم   خدماتها،  في ما بدأت  45%  منها  في توظيف  تقنيات الذكاء الاصطناعي  في  78%
العملاء الاكتتاب وخدمة  تحف يز  )KPMG, 2024( مجالات  برامج  التوجه  من  خلال  الم ملكة  2030  هذا  رؤية   وتُعزز 
 الاقتصاد الر قم ي و مبادرات تطوير القطاع المالي،  التي تضع  قطاع التأمين  في صدارة اهتماماتها التنموية )رؤية المملكة

 .)؛ اللحيدان  ،  20162024 ،2030

 

 نيمطاع التأقي  فية الرئيسية  قميات الر قن ي: التنحور الثاالم  

 

 نيمطاع التأقي  فاته  قاعي وتطبينالذكاء الصط  2.1  

 

التي تستدعي عادةً   مهاادرة على أداء المق ة  مظناء أنالحاسوب يسعى إلى ب   معلو   منرع  فه  ناعي على أنالذكاء الاصط  فيُعر  
بشرياً  المنوالاست  مكالتعل  ،ذكاءً  وحل  والتعر تاج  الأ   فشكلات  )نمعلى  و Russell & Norvig, 2020اط  تطورت  ق(  د 

دورة   منتعددة  مب  ن ل جواملتش  ،د الأخيرقتسارعاً خلال العمتطوراً    نيمطاع التأقي  فاعي  نات الذكاء الاصطقتطبي
التأمالع ويُ نيمل  بأسرها  داو مي  ز  )ني  بيDavenport, 2018بورت  لتطبيمثلاثة    ن(  الاصط  قستويات  ي فاعي  نالذكاء 
 محل العم ليات اليدوية الروتينية،  و مستوى اعي  نيه الذكاء الاصطفتة الذي يُحل  مستوى الأتمية:  مطاعات الخدقال

الذكاء  يتخذ  فيه  الذي  الاستقلالية  الموظفين  بتوصيات وتحليلات آلية،  و مستوى  تُدعم  فيه  قرارات  الذي   المساعدة 
الم حادثة الروبوتات  التأمينية  ،  تُعد   العملاء  سياق  خدمة  بحدود  معر  فة  مسبقاً   ،  وفي   الاصطناعي  قرارات  مستقلة 
)Chatbots( أبرز تجليات الذكاء الاصطناعي وأكثرها تأثيراً على تجربة العميل، إذ تُتيح تقديم خدمة مستمرة على مدار 
 الساعة طوال أيام   الأسبوع دو ن   انقطاع،  والإجابة على الاستفسارات الشائعة،  وإرشاد العملاء عبر إجراءات الخدمة 
 و قد أثبتت التجارب المؤسسية أن  هذه الروبوتات )Maedche et al, 2019( المختلفة بكفاءة عالية وتكلفة  منخفضة
 قادرة على  معالجة  ما يزيد على  70%  من  استفسارات العملاء دو ن   تدخل بشري ،  مما يُحرر الموظفين  للتركيز على الحالات
حقيقياً  بشرياً  وتعاطفاً  إنسانياً  حكماً  تتطلب  التي  صعيد  معالجة  )Smith & Johnson, 2019( المعقدة  على   أما 
 المطالبات،  فيُسهم  الذكاء الاصطناعي  في أتمتة عمليات التقييم  والتسوية وكش ف  الاحتيال  ،  وهو  ما يُؤدي إلى تقليص

 .و قت دورة المطالبة  من  أسابيع  في بعض الأحيان  إلى ساعات أو حتى د قائق   معدودة )إبراهيم،  2020(
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اعي نيات الذكاء الاصطقنت ماستخدا ن( إلى أ2024سعيد )  نتُشير دراسة ب ،السعودي تحديداً  نيمطاع التأقي إطار فو
عدلات  مي  فلحوظ  مع تراجع  م  ،% 38سبة بلغت  نلية بم اءة العفك   ني تحسيف  مية بالرياض أسهنيمطالبات التأي تسوية المف

السعودية التي   نيمشركات التأ  ن( أ2022ا تُؤكد دراسة الدوسري )م ة ك فكتش عدلات الاحتيال الممالأخطاء البشرية و 
اءة ف لاء وك م ؤشرات رضا العمي  فسياً واضحاً يتجلى  ف اناً تق و فت تققلياتها الأساسية حمي ع فاعي  نت الذكاء الاصطنتب

 عاً.م  فالتكالي

 

 يةنيمات التأمي تطوير الخدفة ودوره  مات الضخن تحليل البيا  2.2  

 

)نلا  فعر   البياLaney, 2001ي  الضخن(  بأ مات  بيامجمها  نة  تتسنوعات  الحج  مات  رئيسية:  أبعاد  الهائل   م بثلاثة 
(Volume)،  نوالت( الكبير  الم  ،(Varietyوع  )والسرعة  يُعر موهو    ،(Velocityتصاعدة  بات  المف  فا  الأدبيات  تخصصة  ي 
الـ  نمب الم  ،التأسيس ي  فذ ذلك التعريمنو   3Vsوذج  ة  ميق( والVeracityية )قصداية كالمفأبعاداً إضا  مليض   مهو فتطور 
(Value)، قعؤسسية المات المقي السياف قة للتطبيملاءمولًا و ما جعله إطاراً تحليلياً أكثر ش مم( دةHan et al., 2022) ،  

إذ  ، خاطرالم مييقة تقد نلة أولها تحسيمتكامحاور رئيسية مي أربعة ف نيمطاع التأقي  فة مات الضخنة البياميقوتتجلى 
ا يُؤدي مم   ،حدودةليدية المقتغيرات التالم  منوعاً  نبؤية أكثر ثراءً وتنتغيرات تم  مة استخدامات الضخنتُتيح تحليلات البيا

دنمإلى   أكثر  اكتتاب  وك قاذج  وعدالة  )الأسف ة  وثا 2023  ،ري ماءة  الخدن(  تخصيص  و ميها  ع مات  كل  بمخاطبة  ا ميل 
ل تحولًا جذرياً  ما يُ موهو    ،له التاريخيةماط تعانمعلية وأفع احتياجاته الماسب  نيت اهيري إلى مالج  ن يمط التأنم   منث 
 تعزيز كش ف  الاحتيال  من  خلال رصد الأ نم اط الشاذة  ( وثالثهاOECD, 2020رد )فلل  ممصالشخص ي الم  نيمط التأنم

 والسلوكيات المثيرة للشبهة  في بيانات المطالبات بدقة وسرعة تفو ق   القدرات البشرية ورابعها الفهم  العميق  لتو قعات 
 العملاء وسلوكياته م  الشرائية،  مما يُ م ك  ن  الشركات  من  استباق  احتياجاتهم   وتقديم  عروض استباقية  مدروسة  قبل أن

 يُدركوا حاجتهم   إليها )العمري ،  2023؛ الر ميح،  2023( 

ة مات الضخنصات تحليل البيامناء  ني بفرت  مالسعودية التي استث  نيمشركات التأ  ن( أ2023وتُؤكد دراسة باعلوي )
ظيراتها نةً بنار مق  ،تجاتني المفاءة التشغيلية والابتكار  ف لاء والكم جالات رضا العمي  فراحل  مضل ب فؤشرات أداء أمت  ققح

الشركات   نأ  من(  2023يح )ما رصده الر مات ويُعزز ذلك  نع وتحليل البيامي جفليدية  قد على الأساليب التمالتي تعت
خاطر تتيح لها تسعيراً يكية لإدارة المماناذج دينمي تطوير  فة  مات الضخنر البيامي الرياض باتت تستثفية الرائدة  نيمالتأ

 ة وعدالة. قأكثر د 
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 نيميل التأمتجربة ع ني تحسيفها  مية وإسهاقمصات الر نالم  2.3  

 

  ن ي مستخدموعات  مجم  نة بيميقاعلات وتبادلات ذات  فاعية تُتيح تمية واجتقنيات تنها بنية بأقمصات الر نالم  فتُعر  
ية نع الإلكتروقواية المقمصات الر نل الممتش   ،نيمطاع التأ ق  قي سياف( وParker et al, 2016تشابكة )م  نايزة ولكمتم
ت نتر نات إقاعي وتطبيمصات التواصل الاجتمنية الذكية و نول والبوابات الإلكترو محالم فات الهاتقتخصصة وتطبيالم

ل هذه الممية وتُ نيمات التأمرتبطة بالخدالأشياء الم لائها م وع  نيمشركة التأ  ني الجوهرية بيقطة التلانقلها  مجمي  فصات  نث 
الر ف العصر  الراهقم ي  الر نالم  موتُسه  ،   ني  تحسيفية  قمصات  الع  ن ي  التأمتجربة  تعددة  محاور  مخلال    مني  نيميل 
و فات  مية الوصول للخدنكامر إف هي تُو فلة:  متكامو  ال  ن دو   نكامأي    منت و قي أي  إلى زيارة  التفالحاجة   ،  ليديةقروع 
تهاءً بشراء البوليصة وتجديدها نة وانار قسار والمفالاست  منياً بدءاً  نإلكترو  م لاتهمعام  معظم  مام إت  منلاء  م الع  نك  موتُ 
يل  مة العقاتية التي تُعزز ثمعلو ية المفافالش   مندراً كبيراً  قصات  نر هذه المفا تُو م( ك 2022  ،طالبات )الحربيالم  مديقوت

ر عليه اتخاذ  ية قمصات الر نالم ن( إلى أ2021) ف( وتُشير دراسة الشريChen & Wang, 2022) فراراته بوعي كاقوتُيس 
التشغيلية   فض التكاليفلات وخمعاالم مام ات إتقليص أو قي تفوسة ملمت بصورة مالسعودية أسه نيمي شركات التأف

العم  نوتحسي آفلاء  مؤشرات رضا  الم  ني  الاستراتيجيواحد وعلى  )محميُؤكد    ،ستوى  أ2023ود  الر نالم  ن(  ية  قمصات 
ل أداة تمتطورة باتت تُ الم لها  ،السعودية نيمي يد شركات التأفحورية مسية ف انث  ليدي قة تمخد مد  مقجرد م منإذ تُحو 

 ية. نيمراحل دورة حياته التأم  فختلمي  فيل  مالع  فق ل يرامتكامي  قم إلى شريك ر 

 

 نيمطاع التأقي  فت الأشياء  نتر ن الحوسبة السحابية وإ   2.4  

 

ل الحوسبة السحابية البمتُ   التأمين  من  تخزين  و معالجة البيانات الضخمةشركات    نك  مية التي تُ قمية التحتية الر نث 
المادية التحتية  البنية  استثمارات ضخ مة  في  إلى  بمرو نة وك فاءة عاليتين  ودو ن   الحاجة  المعقدة  التطبيقات   وتشغيل 
)Basole & Rouse, 2020( وتُتيح الحوسبة السحابية لشركات التأمين  الصغيرة والمتوسطة الوصول إلى  قدرات تقنية 
 كانت حكراً  في السابق   على الشركات الكبيرة ذات الموارد الو ف يرة،   مما يُسهم  في تسوية الفرص التنا فسية وتمكين   الابتكار
ل  منظو مة  من  الأجهزة والمستشعرات المتصلة  على  مستوى القطاع بأسره )الس ق اف،  2020(  ،  أما إنتر نت الأشياء  فيُ مث 
 التي تجمع بيانات لحظية عن  سلوك المؤ من  عليهم  وأصولهم  وبيئته م،  مما يُتيح  نماذج تأمينية ثورية تقو م  على  قياس 
التأمين )هلال،  2024( وتش مل تطبيقاته  في  قطاع  الجم اعية  التاريخية  بدلًا  من  الإحصاءات  الآ نية  الفردية   المخاطر 
 أجهزة  قياس  قيادة السيارات لأغراض التأمين  المروري ،  و مستشعرات المنازل الذكية لتأمين  الممتلكات،  وأجهزة  مراقبة 
 الصحة الشخصية للتأمين  الصحي،  وكلها أدوات تُعيد رسم  حدود  ما يمكن  معر فته وتقييمه  في  مجال إدارة المخاطر

 .التأمينية )رجب،  2021(
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 نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفحور الثالث: ك الم  

 

 نيمطاع التأقي  فلاء  مة العمخد  مهو مف  3.1  

 

 التفاعلات والأنشطة التي تُ قد  مها المنظمة للعملاء  قبل  وعمجمها  ن عاصرة بأي الأدبيات الإدارية المفلاء  مة العمخد  فتُعر  
وأثناءها وبعدها،  بهدف  تحقيق  رضاهم  وتعزيز ولائه م  والحفاظ على علاقة  مستدامة  معهم  )الجهني الشراء   ،عملية 
 وفي السياق  التأميني تحديداً  ،  يكتسب مفهو م خدمة العملاء أبعاداً إضا فية ترتبط بخصوصية المنتج التأميني )2021
 ذاته،  إذ يُعد  التأمين  منتجاً غير  ملموس يعتمد اقتناؤه واستمراره  ف ي أغلب الأحيان  على ثقة العميل  في الشركة وتجربته
وباتيل  ، )Parasuraman et al, 1988( الفعلية  مع خدماتها باتيل  دراسة  ز   بين  بُعدين )Patel & Patel, 2019( وتُ مي 
 رئيسيين في خدمة العملاء التأمينية: البُعد التشغيلي الذي يشمل سرعة معالجة الطلبات والمطالبات ودقة المعلو مات 
 المقدمة وسهولة الإجراءات،  والبُعد العلائقي الذي يُعنى بجودة التواصل والتعاطف  والثقة المتبادلة وفي ظل التحول 
ر طبيعة التفاعل بين  العميل والشركة،  مما  ل هذان  البُعدان  من  جديد عبر  قنوات ر قمية تُغي   الر قم ي المتسارع،  يتشك 
 )Deloitte, 2023( يستوجب إعادة تعريف  معايير الجودة والكفاءة بما يتلاءم  مع  متطلبات التجربة الر قمية المعاصرة

 

 ؤشراتهاملاء و مة العماءة خدفأبعاد ك   3.2  

 

 الجوهرية المتكاملة التي ينبغي على الباحث أخذها بعينالأبعاد    منلةً  مج   نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفك   منتتض
العميل إدراك  تأثيراً على  الأبعاد وأشدها  أبرز هذه  أحد  الاستجابة  بُعد سرعة  ل  ويُ مث   الاعتبار عند  قياسها وتقييمها 
 لجودة الخدمة،  إذ يش مل و ق ت الرد  على الاستفسارات وسرعة معالجة طلبات التأمين وأو قات تسوية المطالبات، وكلها
 )؛  التايلور وجو نسو ن ،  Williams et al, 2020 2021 ( مؤشرات ترتبط ارتباطاً وثيق اً بمستوى التحول الر قم ي  في الشركة
 ويُكمل ذلك بُعد الدقة والموثو قية الذي يعكس  مدى خلو الخدمة  من  الأخطاء وانتظامها واتسا قها عبر  مختلف  القنوات 
 والتفاعلات،  وهو بُعد يكتسب أهمية بالغة  في السياق  التأميني حيث تُخل  ف  الأخطاء الإدارية تداعيات  مالية و قانو نية 
ل بُعد سهولة الوصول إلى الخدمات ركيزةً محورية أخرى في منظو مة  جسيمة على كل الأطراف )الحربي، 2022( ، ويُ مث 
 الكفاءة،  إذ يعكس  مدى إتاحة الخدمات لأوسع شريحة  ممكنة  من  العملاء عبر  قنوات  متنوعة وفي أو قات  مر نة و من
 ,Chen & Wang( مواقع  مختلفة ،  وهو  ما تُسهم  المنصات الر قمية  في تحقيقه بصورة لم  يكن  يُتيحها النموذج التقليدي
ر عن  قدرة الشركة على الاستجابة للاحتياجات الفردية المتباينة )2022  ويتبع ذلك بُعد التخصيص والمرو نة الذي يُعب 
 لعملائها وتكييف خدماتها و فقاً لهذه الاحتياجات بدلًا من تقديم  حلول موحدة للج ميع )العمري ، 2023( وأخيراً ، يبرز
 بُعد  فعالية التكلفة الذي يُ قيس  مدى تحقيق   الشركة للمعادلة الصعبة بين  تقدي م  خدمة راقية وضبط التكاليف 
 التشغيلية  في حدود  معقولة  ،  وهو  ما يُعد  أحد أبرز ث مار التحول الر قم ي  في الشركات التي وظ  فته بكف اءة )العنزي ،  2022؛

McKinsey & Company, 2023(. 
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 لاء مالعة  ماءة خدفي وك قم التحول الر   نة بيقالعلا  3.3  

ة ماءة خدفي وك قم ستوى التحول الر م نة إيجابية راسخة بيقية على وجود علاقظرية والأدلة التطبينع الأدبيات المتُج
تعددة  مية قل تشغيلية وسياماوت بحسب عوافآثارها تت م ة وحجقطبيعة هذه العلا نغير أ ،نيمطاع التأقي ف لاء مالع
ر فتُ  ، ظري نستوى العلى الم ف ة ق( هذه العلا Parasuraman et al, 1988لائه )موز  نامة لباراسورامظرية جودة الخدنس 

  منجوة  فهذه ال  قي تضييفي  قم التحول الر   مإذ يُسه  ،عليةفيل وتجربته المعات العقتو   نجوة بيفال  مهو مفخلال    من
دراسة   مد  قتُ  ،يقستوى التطبيية وعلى المقمة الر مي بيئة الخد فوسية ملادية والممأبعاد الاستجابة والاعت نخلال تحسي

 التأمين  التي  نجحت  في تطبيق  التحول الر قم ي الشامل شركات  نغة على أم( أدلة داCatlin et al., 2020)  نوآخري  نكاتلي
 حققت تحسينات جوهرية في مؤشرات رضا العملاء وولائهم  وخفضت في الو قت ذاته تكاليف خدمتهم بن سب ملموسة
التحول  ، بين   مستوى  إحصائياً  إيجابية ودالة  )2022( علاقة  العنزي  دراسة  السياق  السعودي تحديداً ،  وث  قت   وفي 
تُؤثر  في رضا  الر قمية  أن  التقنيات  إلى  المختل فة،  مشيرةً  العملاء  التأمين  السعودية و مؤشرات رضا   الر قم ي  في شركات 
 العملاء بصورة  مباشرة عبر تحسين  جودة الخدمة وسرعتها،  وبصورة غير  مباشرة عبر تعزيز ثقة العملاء وانت مائه م
 للعلا مة التجارية وتُضاف إلى ذلك شهادة الهيئة العامة للإحصاء )2025( التي تُظهر أن مستخدمي الخدمات التأمينية 
 الر قمية  في المملكة أبدوا  مستويات رضا أعلى  من  نظرائهم  الذين  يعتمدو ن   على القنوات التقليدية بفار ق   يتجاوز  20

 .نقطة  مئوية

 

 

 لكة العربية السعودية مي المف  نيمطاع التأقحور الرابع:  الم  

 

 السعودي وتطوره   نيمطاع التأقشأة  ن  4.1  

 

 الخم سينيات  من  القر ن   الماض ي وحتى  يفشأته  نذ  منتتالية  مراحل تطور  ملكة العربية السعودية ب مي الم ف  نيمطاع التأقر   م
 اليو م  و قد شهد القطاع  نق لة  نوعية بصدور  نظام  مراقبة شركات التأ مين  التعاو ني عام  2003  الذي و فر الإطار التنظيم ي
القطاع  من  نشاط )رجب،  2021( و قد تحول  الترخيص والعمل والحوكمة  اشتراطات  د  الشركات وحد   الناظم  لعمل 
تقدم وطنية  متكاملة تضم   اليو م  أكثر  من  30  شركة  مرخصة  إلى صناعة  كبرى  أجنبية  يعتمد على شركات   هامش ي 
)البنك المركزي السعودي،  2025( ويُعد   قطاع   خدماتها عبر آلا ف   النقاط الخدمية و قنوات ر قمية  متنوعة و متطورة 
 التأمين  الصحي  من  أسرع  قطاعات التأمين  نم واً  في الم ملكة،  إذ أسهمت  نظم   التأمين  الصحي الإلزامي  في توسيع  ق اعدة 

 .العملاء وتصاعد الحاجة إلى حلول ر قمية  فعالة لاستيعاب هذا النم و المتسارع
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ا   4.2    السعودي   نيمطاع التأقي  في  قم ع التحول الر قو

 

تسارعة  مي قم رحلة تحول ر مالسعودي يخوض حالياً  نيمطاع التأق نية إلى أنيداية والدراسات الممارير الرسقتُشير الت
عز مقتعمو  تعكس  على  م اً  مة  واضحاً  العالممؤسسياً  الاتجاهات  الشأفية  جاراة  هذا  بيافوتُ   ني  البنيد  المنات  ركزي ك 

 مات خلال عامالي الخدمإج  من%  65ياً تجاوزت حاجز  نة إلكتروم دقية المنيمات التأمسبة الخدن  ن( بأ2025السعودي )
ستهلك ة المقول وتزايد ثم حالم فات الهاتقتطبي مي استخدامانوعة بتفدمر مستمي تصاعد فسبة نهذه ال نوأ ، 2022

بالخد الر مالسعودي  كقمات  ل  مية  تُسج  العاما  الهيئة  )مؤشرات  ارت2025ة للإحصاء   نسبة سكان ي  فلحوظاً  ماعاً  ف( 
  ية نيمي الشركات التأف ي  قم ة لتسريع التحول الر ملائما يُهيئ بيئة طلب  مم  ،يةقمالية الر ات الممي الخدمستخدم  منلكة  مالم

ئ تحقم سيرة التحول الر مال ماكت ق يوية جدية تُعينتحديات ب منشهد الإيجابي لا يخلو هذا الم نغير أ آثاره  قيقي وتُبط 
إلى   من( تحديات أ2024د رصدت دراسة هلال )فقولة  مأالم التي تُ قلق   كثيراً  من  شركات التأمين   وتد فعها   المعلو مات 

 التحفظ  في اعتماد الحلول الر قمية الكاملة،  في ما وث  ق ت دراسة الش م ري )2021(  نقص الكفاءات البشرية المؤهلة لإدارة
د طموحات الشركات الر قمية ويُضاف  إلى ذلك  ما أشار إليه باعلوي )2023(   التحول الر قم ي بوصفه تحدياً هيكلياً يُ قي 
ب الم قار نة وتبادل  من  غياب  نماذج  قياس  موحدة لنضج التحول الر قم ي  في الشركات التأمينية السعودية ،  مما يُصع 

 .الخبرات بين  الشركات

 

 ن يمطاع التأقو   2030لكة  مرؤية الم  4.3  

 

الم  رؤية  الر   2030لكة  موضعت  ص في  قم التحول  الت  ميمي  الاستراتيجيةنمأولوياتها  الم م   ،وية  أحد  إياه  حركات عتبرةً 
(.  2016  ،2030لكة  م)رؤية الم   نيم يقوالم  نينواطمة للمدقات الممي وتطوير جودة الخدنتصاد الوطقويع الانالجوهرية لت

 الرؤية منظو مة حوافز و متطلبات تنظيمية تر مي إلىر فتُو  ،ي بوجه خاصنيموالتأ  مالي بوجه عاطاع المقوعلى صعيد ال
السعودي  الجيل  تطلعات  وتلبية  العالمية  التوجهات  لمواكبة  المالية  الخدمات  وتطوير  الر قمية  التقنيات  تبني   تسريع 
 الجديد المرتبط ارتباطاً ع ميقاً بالعالم الر قم ي ويُشير اللحيدان )2024( إلى أن برامج التحول الر قم ي في شركات التأمين
ها كثير  من  المديرين   التنفيذيين  إطاراً استراتيجياً   السعودية باتت تنسجم   بصورة  متنامية  مع أهداف  الرؤية،  إذ يُعد 

 .محفزاً لا  مجرد التزام  تنظيم ي
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 ة للدراسة مية الداعمظريات العلنس: المحور الخاالم  

 

 ( Technology Acceptance Model  - TAMولوجيا )نبول التكقظرية  ن   5.1  

 

ر  قة التي تُ مل الحاسمالعوا  مهفي  فرغبته    مناً  قطلانولوجيا انبول التكقظرية  ن(  Davis, 1989يس )فوضع دي بول قر 
المنللتك  نيمستخدالم ر معلو ولوجيا  أو  الجديدة  سيافوذلك    ، ضهافاتية  التكنولوجية  فيتصاعد    قي   الاستثمارات 

 المنظمات ورغبة مديريها في ضم ان تحقيق العائد المأمول على هذه الاستثمارات تقو م الن ظرية على مبدأ جوهري مفاده 
ل بفعل عاملين  رئيسيين  لا غنى  ته السلوكية،  وهذه النية تتشك  بني   أن  سلوك المستخدم  تجاه التقنية يتحدد أساساً 
المدركة الفائدة  ستُحس  ن  أداءه )Perceived Usefulness( عنهما:  المستخدم  بأن  التقنية  اعتقاد  درجة  تعكس   التي 
 التي تعكس درجة اعتقاده بأن  التقنية لن  تستلز م  )Perceived Ease of Use( و مخرجاته،  وسهولة الاستخدام  المدركة
ر  فينكاتيش وآخرو ن  هذا الإطار لاحقاً ليستوعب  متغيرات إضافية  )Venkatesh et al, 2003( منه جهداً  مضن ياً و قد طو 
ز  قدرته التفسيرية  في البيئات المؤسسية المعقدة   .كالتأثير الاجتماعي والظرو ف  التيسيرية  وأثر التجربة السابقة،  مما عز 

 

ال  فوتُوظ   لتفظرية  نهذه  الحالية  الدراسة  أفي  تبنم سير  العناط  و مي  التأفوظملاء  شركات  الرياض نديمي  ف  نيمي  ة 
بال قأسباب إ  م هفي  ف  TAMظرية  ني لم اهيفيُساعد الإطار الم  ،  يلمظور العمن  فمنية الحديثة  قميات الر قنات والتمللخد

حركات هذا السلوك مت  نا إذا كا موتحديد    ، هانع  نآخري   مية وإحجاقمالر   نيمات التأقتطبي  ملاء على استخدامبعض الع
  ، نيمظور شركات التأمن   من( و 2021  ،يية أخرى )الجهنقل سيامبعوا   مأ  مبسهولة الاستخدا  مدركة أائدة المفبال  قتتعل

  ، عليفال  مبول والاستخداقستويات المأعلى    ققية تُحقمات ر مخد  ميمة لتص مي  قظرية توجيهات استراتيجية  نال  مد  قتُ 
 ة.مظنع الأ مل  ميدات التعاقليل تعقوت  موسة وتبسيط واجهات الاستخداملائدة المف خلال التركيز على إبراز ال  من

 

 (Diffusion of Innovations Theoryشر البتكارات )نظرية  ن   5.2  

 

خلالها إطاراً    من  مد  قإذ    ،شر الابتكارات وتطويرهانظرية  ناء  ني بفالأبرز    م( صاحب الإسهاRogers, 2003يُعد  روجرز )
ات عبر مظنعات والممجتارسات الجديدة داخل المم تجات والم نكار والمفتشر بها الأ نية التي تفالكي  م هفلًا لمسيرياً شافت

ر سرعةقحددات رئيسية تُ مسة  مظرية إلى خ ند النتست  منالز   انتشار الابتكار وحج م  انتشاره: الميزة النسبية التي تعكس ر 
 مدى تفو ق   الابتكار على البديل الذي يحل   محله،  والتوافق   الذي ي قيس انسجام  الابتكار  مع  قيم  المتبنين  المحت ملين
والتعامل  معه،  و قابلية  صعوبة  فهم  الابتكار  درجة  يُ قيس  الذي  واحتياجاتهم  الراهنة،  والتعقيد   وخبراتهم  السابقة 
 التجريب التي تعكس إمكانية اختبار الابتكار على  نطاق  محدود  قبل الالتزام   الكامل به،  وأخيراً  قابلية الملاحظة التي

 .تُ قيس وضوح  نتائج الابتكار وإمكانية رصدها  من  قبل الآخرين
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تُتيح   ،  ع قالوا  فعلى صعيد توصيفية  متعددة بالغة الأهمب  ني جوافوضوع الدراسة الحالية  مع  مظرية  ناطع هذه القوتت
خلال  من ،يةقميات الر قني التنستويات تبمي فة الرياض نديمي ف نيمشركات التأ ن لحوظ بياوت المفسير التفظرية تنال

ووضعها   شركة  كل  خصائص  على  مي  فتحليل  الصحيح  الا نحمنوضعها  و نى  للفينتص  فق تشار  روجرز   نبتكريمات 
ية خريطة  نيمظرية للشركات التأنال  مد  قتُ   ،ليموعلى صعيد التوجيه الع  ،  تأخرة بكرة والمالأوائل والأغلبية الم  نينتبوالم
ة فا قع ثمها  فقتوا  نام سبية الواضحة وضن يزتها المخلال تعزيز   منية  قمي الحلول الر نستوى تبم اء بق لية للارتمع  قطري
ة  منظرية كذلك الأسباب الكانوتُض يء ال  ،  (2021  ، رفينيدها وتيسير تجريبها بصورة تدريجية )الخقليل تعقلاء وتمالع

عالة فاستراتيجيات تغيير سلوكي    ميمي تصفيد  فا يُ موهو    ،يةقموات الر قنحو النلاء للتحول  مة بعض العماو مقوراء  
 (. 2020  ،صور ن)الم

 

 ( SERVQUALة )مظرية جودة الخدن   5.3  

 

لاحظة البديهية  الم  مناً  ق طلانة امي جودة الخدف  مظريتهن  م( دعائParasuraman et al., 1988لاؤه )موز   نامأرس ى باراسورا
 الحقيقي للجودة إنما يك من  في الفجوة بين  ياسقالم  ن وأ  ،  ه مييقيل وتمظر العني غياب  في شيئاً  نة لا تعمجودة الخد  نبأ

 الذي يقو م  على خمسة أبعاد جوهرية SERVQUAL ما يتو قعه العميل و ما يختبره  فعلياً   ،  و قد أفض ى ذلك إلى بن اء  نموذج
 التي تُعنى بالمظهر المادي للتجهيزات والمعدات و قنوات التواصل،   والاعتمادية )Tangibles( لجودة الخدمة: الملموسية
)Reliability( التي تعكس القدرة على تقديم  الخدمة المتعهد بها بد قة واتساق،  والاستجابة )Responsiveness(  التي 
ووعي،   والضمان  بسرعة  العميل  لمساعدة  استعداد  مقد  م  الخدمة  إلى  عن  الكف اءة )Assurance( تُشير  ر  يُعب   الذي 
 الذي يُشير إلى العناية الشخصية الفردية )Empathy( والمصداقية والأ مان الذي يوحي به مقدمو الخدمة، والتعاطف
ر هذه النظرية النظريات المعتمدة في الدراسة الحالية من حيث الارتباط المباشر بمتغيرها  المقد  مة لكل عميل ،  وتتصد 
ك فاءة خدمة عم لاء التأمين  في  مدينة الر قم ي على   التابع الأساس ي،  إذ تُو ف ر إطاراً  قياسياً دقيقاً لتقييم  تأثير التحول 
ع كيفية تأثير الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة والمنصات الر قمية على  الرياض ، فمن خلال هذا الإطار، يمكن تتب 
الذكاء  )القحطاني،  2022(  ،  فتطبيقات  آ ن  واحد  وتفاعلية  في  بصورة  مستقلة  الخمسة  الجودة  بُعد  من  أبعاد   كل 
 معالجة الطلبات،  فيم ا تُعزز المنصات الر قمية الاصطناعي  مثلًا تُحس  ن  بُعد الاستجابة بصورة  مباشرة  من  خلال سرعة
البيانات خ تحليلات  الخدمة،  وتُرس  الم رئية وتنوع  قنوات  التفاعل  الملموسية  من  خلال جودة واجهات  بُعد   المتطورة 

 .)Deloitte, 2023( الضخمة بُعد الاعتمادية  من  خلال الدقة المتصاعدة  في تقدي م  المعلو مات والتوصيات
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 (Dynamic Capabilities Theoryيكية )ماندرات الدي قظرية الن   5.4  

 

ي ف سيري الذي لاحظوه  ف صور التقيكية استجابةً للماندرات الديقظرية الن(  Teece et al., 1997)  نصاغ تيس وآخرو 
غير    نيسة شرط ضروري لكنفوارد التلاك المما  نإذ وجدوا أ   ،(Barney, 1991ي )نليدية للباحث بار قوارد التظرية المن
درات  قية المبع أهنوت ،  ة التحول قيملب عقسية سريعة التفاني ظل بيئات تفة مستداسية المف انيزة التالم قيقلتح فكا

تُعنكو   منيكية  مانالدي بنها  المقى  المظندرة  الاستشعار  على  والفة  البيئية  للتغيرات  ال  الفع  )نرص    ، ( Sensingاشئة 
ليات والأصول  مر للع م ستوإعادة التشكيل الهيكلي الم  ،(Seizingوارد )رص عبر إعادة توجيه المفالسريع لهذه ال  مانوالاغت
سيرية فية تمظرية أهنوتكتسب هذه ال  ،  تحولةي بيئتها المفة  مظنة المملاءمظ على  ف ا يُحام ( بReconfiguringاءات )فوالك

اوت فأسباب الت  مهفي  فتُساعد    ،سير التشخيص يفستوى التمعلى  ف  ،   تعددةمزوايا    منالدراسة الحالية    قي سيافخاصة  
 ،ظرياً نيعها  ميات لج قنر التف توا  من  م ة الرياض على الرغنديمي  ف  ن يمشركات التأ  ني بيقم ستويات التحول الر مي  فالكبير  

تلاك الأصول  مجرد امي  فر لا  مستوالتجديد الم   فؤسسية على التكيدرات المقي الف  من ي يكقيقالح  ق ار ف ال  نإذ تُؤكد أ
درات  قاء  نحو بنية يُرشدها  نيمإطاراً للشركات التأ  مد  قتُ   ،ستوى التوجيه الاستراتيجيموعلى    ،  (2022  ،نية )سلطاقنالت
  ف ل والتوظيمحو الاستيعاب الكانولوجي السطحي  ناء التكنتقي تتجاوز الا قم جال التحول الر مي  فية  قيقؤسسية حم
ال )الدوسري فال  وتُض يء النظرية كذلك  مسارات تطوير ك فاءة خدمة العملاء  من  ،  (Ernst & Young, 2025؛  2022  ،ع 

ل  مصادر  ميزة تنا فسية  حيث كيفية بناء  قدرات  مؤسسية راسخة  في التحليلات الر قمية وتصميم  تجربة العميل تُشك 
 .)PwC, 2024( مستدام ة يصعب تقليدها

 

 ي للدراسة م اهيفوذج المنمحور السادس: الالم  

 

 ي م اهي فوذج المنماء النب   6.1  

 

لةة المقستعرضة والدراسات السابظرية المناداً إلى الأسس الناست د العلامتكامي م اهيمفوذج نمترح قيُ  ، حل  ات ق ل يُجس 
ز هذا الم يُ   ،  ي هذه الدراسةفوضع الاختبار  محورية  الم ل أبرز  ملة رئيسية تُ قستمتغيرات  مثلاثة    ن وذج بينمي  ات نكو مث 

 الذكاء الاصطناعي،  وتوظيف  تحليل البيانات الضخمة،  والاعتماد على موهي: استخدا  ،نيمطاع التأقي  في  قم التحول الر 
 SERVQUAL المنصات الر قمية  ،  في المقابل،  يُحدد النموذج ك ف اءة خدمة العملاء بأبعادها الخ مسة الم شتقة  من  نموذج
عدد  من  المتغيرات بدور  النموذج  عليه  ،  ويُعتر ف  في  المستقلة  المتغيرات  تلك  تأثير  يُبتغى  قياس  تابعاً  محورياً   متغيراً 
للعم لاء  في الديموغرافية  التقنية والخصائص  التحتية  البنية  المحتملة كحجم   الشركة و مستوى  لة   الوسيطة والمعد  

 .التأثير على طبيعة العلاقة وحجمها 
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 تغيراتبررات اختيار المم  6.2  

 

باشر ي الأدبيات التي تُثبت تأثيره البالغ والمفة  متراكاداً إلى الأدلة المنلًا أولًا استقستمتغيراً  ماعي  نجاء اختيار الذكاء الاصط
وتُعزز    ،  (2020  ،م؛ إبراهي2021  ،ن سو ن؛ التايلور وجو Smith & Johnson, 2019اءتها )فلاء وك مة العمعلى سرعة خد
الوا الأدلة  المقهذه  السعودي  التوسع  فثل  متعُ  الذكاء ي  توظيف  تطبيقات  الرياض  في  التأمين  في  لشركات   المتنامي 

 الاصطناعي على  مستويات  متباينة تستحق  الدراسة والتقييم  )ب ن  سعيد،  2024(  ،  أ ما اختيار تحليل البيانات الضخمة
إلى دوره الحيوي  في تعزيز جودة الخدمات المق دمة ودقة التنبؤ باحتياجات العملاء وتخصيص  متغيراً ثانياً  فيستند 
 و فيما يخص المنصات الر قمية ، )OECD, 2020 العروض و فق  ملا محهم  الفردية )العمري ،  2023؛ الأسمري ،  2023؛
 ك متغير ثالث،  فيُبرره  ما تُ قد  مه  من  تحسين  جوهري لإ مكانية الوصول إلى الخدمات وتبسيط  قنوات التفاعل بين  العميل
)الحربي  ،  2022؛ الثلاثةChen & Wang, 2022 والشركة  المتغيرات  أن  هذه  الشريف،  2021(  ،  ويُضاف  إلى ذلك   ؛ 
 مجتمعةً تُغطي المحاور الأساسية للتحول الر قم ي التي كثيراً  ما تدرس متفر قةً  في الأدبيات السابقة،  مما يُتيح هذا البحث

 .فرصة  فريدة لدراسة تأثيراتها التفاعلية الم شتركة

 

 ظري نخلاصة الإطار ال  6.3  

 

 ق طلنت  ،لة الأبعادمتكامستويات و تعددة الممظرية  نة  مظو منعلى    مو قظري لهذه الدراسة ينالإطار ال  نأ  ق ا سبمميتضح  
التكقظرية  ن  من ل نبول  التبماندي  مهفولوجيا  النيكيات  للر في  لتنظرية  نب  ن وتستعي  ،ةقمنردي  الابتكارات  سير فشر 
اءة فياسياً لكقللجودة إطاراً  SERVQUALوذج نمد على موتعت ،طاعقستوى المية على قميات الر قنتشار التنسارات ام

 المؤسسية للتفو ق  الر قم ي الم ستدام ، ويُثري هذا الإطار الأسس  مهفيكية لماندرات الديقظرية الند إلى نوتست ،ةمالخد
 المتعدد الأبعاد  قدرةَ الدراسة التفسيرية ويُعمق  رؤيتها التحليلية  في استكشاف  العلاقة الجوهرية بين  التحول الر قم ي 
 وك فاءة خدمة العملاء  في  قطاع التأمين  بمدينة الرياض  ،  تحقيق اً لأهدافها البحثية وإسهاماً  في سد  الفجوة المعر فية التي 
 ؛ اللحيدا ن،  2024(  ،  وتؤسس هذه المنطلقاتVial, 2019 تبرز  من  خلال استعراض الأدبيات السابقة )المنصور ،  2020؛
 النظرية  مجتمعةً للفصل التالي الذي يتناول عرض  نتائج الدراسة الميدانية و مناقشتها  في ضوء  ما  قد  مته  من  توجيهات

 .تحليلية وإطارات تفسيرية

 

 

 

 



43 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صل الثالث فال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 

 

 .  ةم دمق

ل الركيزة الممإذ يُ   ،ةً قي حساسيةً ودم صول البحث العلفأكثر    منصل  فيُعد  هذا ال عليها صرح الدراسة   قفهجية التي ينث 
الم   ، بأسره الباحث  ويحدد  سلكه  الذي  الإجرائي  رحلته  فسار  ال  مني  إلى  البحثي  العلنالتساؤل  الممتيجة   ،  ة قوثو ية 

ية البحث قصداية لمقيقة الحنامبل هي الض   ،هاما مبغي إتنية يقنجرد خطوات إجرائية تمة ليست  مهجية السلينالمف
 ميمحرص الباحث على تص ،ولهذا السبب ، (2020 ،فرار )العساقع الني صفها منادة فوالاست ميمتائجه للتعنابلية قو 

 صل الأول في الفصاغة  رضياتها المفالدراسة وتساؤلاتها و   فدروسة وأهداع طبيعة الظاهرة الممة  قتس ملة و متكامهجية  من
 ،ختارةتها الم نع الدراسة وعيمجتمو   ،د وأسباب اختيارهمعتهج الدراسة الممنصيل والشرح  فصل بالتفاول هذا النيت  ،

وضوعية  وحدود الدراسة بأبعادها الم  ،   ها وثباتهاقصد   من  قق ها والتحميمية تص فة وكيمستخدات المن ع البياموأداة ج
وأخيراً   ،رضياتفات واختبار الني تحليل البيافت  فعالجة الإحصائية التي وُظ   وأساليب الم  ،ية والبشريةنامية والز نكاوالم

ل هذا ال  ،   راحل البحث مبها الباحث طوال    م ية التي التز قالاعتبارات الأخلا هجي الذي يصل نعاً الجسر الممجتمصل  فويُشك 
ي على البحث وحدةً فا يُضمم ،صل الرابعفي الفية التي ستُعرض نيداتائج المني بالنصل الثافي الف مد  قظري المنالإطار ال
 (   Creswell & Creswell, 2018ة )قتس ماسكة و متمعضوية  

 

  :  هج الدراسة منأولا

 د وأسباب اختياره معتهج المنالم  1.1

دروسة ةً لطبيعة الظاهرة المملاءمسب والأكثر  نهج الأنه المفبوص  ي التحليليفهج الوصنالمدت هذه الدراسة على  ماعت
ي فة  مائ قا هي  م بدراسة الظاهرة ك   مهج الذي يهتنه "الم ني التحليلي بأ فهج الوصنالم  فيُعر    ،  ةمرسو البحث الم  فوأهدا
ر ع ، اً قيقاً دفها وصفع ويصقالوا ل  م ث  ،ياً فياً وكيمها تعبيراً ك نويُعب  ر العلافاتها ويُ نكو ميُحل  تغيراتها للوصول م نات بيق س 

ات نع بيا مهج للباحث جنويُتيح هذا الم ، (189ص  ، 2020 ،فه" )العسانع وتحسيقي تطوير الواف متاجات تُسهنإلى است
اط نم ات والأ قالعلا   نع  فات إحصائياً للكش نتحليل هذه البيا  مث  ،ةمقننة و قوثو مخلال أدوات    منة حول الظاهرة  قيقد

  ة وراءها.منالكا

 :   ا يأتيميفالها مإج  نكمي  ،وضوعيةهجية المنالاعتبارات الم  منلةٌ  مهج جنحو اختيار هذا المنع الباحث  فد دقو 

طاع قي  فلاء  مة العماءة خدفي على ك قم ي تحديد وتحليل تأثير التحول الر فثلة  متشكلة الدراسة الممطبيعة    نأ  /  أولا 
  (. 2022  ،ينة إحصائية عالية )الزهراقتغيراتها بد م  ن ات بيقالظاهرة وتحليل العلا   فهجاً يُتيح وصمنتستدعي    نيمالتأ

وهو   ،ةماءة الخدفتعددة لكمتأثيره على أبعاد    مييقي وت قم ستوى التحول الر مياس  ق  منالدراسة تتض  فأهدا  نأ  /   ياا ن ثا
  (.2020  ،صور نة )المنار قابلة للتحليل والمق ية  قماييس ر مقادراً على تحويل التصورات والآراء إلى  قياً  مهجاً كمن  م ا يستلز م

دت  ماعت  ،(2023ري )م( والع2022ي )نحطاق( وال2021كدراسة العتيبي )  ،  ة ذات الصلةقالدراسات الساب  نأ  /  ثالثاا 
الوصنالم التحليلي وأثبتت  فهج  لدراسة ظواهر  ملاءمي  الفاثلة  ممته  التأقي  السعودينيمطاع  يُعزز  مم  ،ي  غات ما  سو 

  ي هذا البحث.فاده  ماعت
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ل معامو   نتعدد واختبار تحليل التبايحدار المنتعددة كتحليل الا مهج يُتيح إجراء اختبارات إحصائية  نهذا الم  نأ  /  رابعاا 
 & Creswellة )قصاغة وتُجيب على التساؤلات البحثية بدرضيات المفع طبيعة الم  فقوهي اختبارات تتوا  ،الارتباط

Creswell, 2018   ) 

 

:  ن ثا  تهانع الدراسة وعي مجتمياا

 ع الدراسةمجتم  2.1

تائج ن م يموضع البحث والتي يُراد تعمي إلى الظاهرة م تنردات أو الوحدات التي تف يع الممه "جنع الدراسة بأمجتم فيُعر  
ي ف  نلتيمتكامو   نايزتيمتم  نرئيسيتي  نئتيف  منع هذه الدراسة  مجتم  ن ( ويتكو 234ص    ،2020  ،فالدراسة عليها" )العسا

 واحد:  نآ

ات معلو ية المقنلاء وتمة العمخد  مساقي أف  نليمالعا  نيفوظيع الممل جموتش   : نيمو شركات التأفوظم  / ئة الأولى  فال
رخصة م  نيمشركة تأ  20والبالغ عددها    ،ة الرياضنديمي  فلة  مرخصة العاالم  نيمي شركات التأفي والابتكار  قم والتحول الر 

 (. 2025  ،ركزي السعوديك المنركزي السعودي )البك المنات البناً لبيافقو 

  ن ة الرياض والذينديمي  ف  نيمع شركات التأم  نليمتعا لاء المميع العمل جم وتش   :نيملاء شركات التأمع  /ية  ن ئة الثافال
 تاحة. ية المنوات الإلكتروقنال  فختلمهذه الشركات عبر    منة  مدقية المقمات الر مالخد  ن و ميستخد

تركيزها على   الدراسةُ  بكو نديموتُبرر  الرياض  العاصنة  الامها  للقة  السعودية وأكبر تج ممتصادية  العربية  عاتها ملكة 
ز  ن ضلًا عف  ،طاعقي هذا الفلة موالكوادر البشرية العا نيمشركات التأ  منسبة الأكبر نيها الف ركز مإذ تت ،يةنيمالتأ ترك 

 (. 2022  ،ات )الحربيمهذه الخد  من  نيديفستلاء الم مالع  منشريحة واسعة  

 ة الدراسة نعي  2.2

 ة نأ( أسلوب اختيار العي

بَر حج ن لك  بهمجتم  مظراً  الدراسة وتشع  أ  ،ع  بدف وصعوبة إحصاء  أسلوب    ،ةقراده  إلى  الباحث  الطبنالعي لجأ  ية قة 
ي الدراسات فثيلًا  مةً وتقات دنأكثر أساليب أخذ العي  منالذي يُعد     ،  (Stratified Random Sampling)  العشوائية

)مالاجت ي    Sekaran & Bougie, 2016اعية والإدارية  ت    مو ق(  الأسلوب على  إلى طبمجتم  م سيقهذا  الدراسة  ات قع 
ع مجتي المفها  مع حجماسب  نسبة تتنة بقكل طب  منة عشوائية  نسحب عي  م ث  ،هان ا بيم يفايزة  متمسة داخلياً و نتجام

 هائية.نة الني العيفع  مجتئات المفيع  ماً لجنتواز مثيلًا  مت  منا يضمم  ،الأصلي

 ة وتوزيعهانالعي   م ب( حج

حددة عات غير الم مجتالم  منة  نالعي  ملتحديد حج  ن بسو مثا  فنعادلة ستيماداً إلى  نة استنالأولي للعي  م تحديد الحج  مت
ي نالإلكترو  ن. وبعد توزيع الاستبياردةمف  194  فستهد الم   موبلغ الحج  ، % 95ة  قستوى ثم% و 5ش خطأ  مبها  مالحج
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خضعت ج   ،استجابة  194وعه  مجما  م  نشاركيالم  مناستُرجع    ،حددوعد الم ي المفه  قوإغلا
ُ
 ققة للتحقيقراجعة ديعها لممأ

للتحليلماكت  من تبي  قو   ،  الها وصلاحيتها  للتحليل ميع  مت جفاستو   استجابة  189  نأ  ند  الصلاحية وخضعت  عايير 
أو لاحتوائها على إجابات  ماكت  ملعد  استجابات  5استُبعدت    ني حيف  ،عليفالإحصائي ال إلى عدقانتمالها   م ضة تُشير 
وتُ  ل  مالجدية  النث  الاسترجاع  الواردة  من   % 97.4علية  فسبة  اهتفرتمسبة  نوهي    ،الاستجابات  تعكس  جداً    م امعة 

 (   Sekaran & Bougie, 2016تائجها )نية  قصداموضوع الدراسة وتُعزز  مب  نشاركيالم

 ة:فختلئاتها الم ف فقة الدراسة و نويوضح الجدول التالي توزيع عي

 
ل العدد الم  ئة فال فستهدالم  م الحج الستجابات الواردة حل 

 نيمو شركات التأف وظم 90 89 86

 نيملاء شركات التأمع 104 105 103

 الي مالإج 194 194 189

 

 ية:فالوظي  مهمساقأ  فق و   نيفوظة المنويوضح الجدول التالي توزيع عي

 
 ي فالوظي   مسقال العدد ئوية سبة الم نال

 لاء مة العمخد  مس ق 33 38.4%

 ات معلو ية المقنت مس ق 28 32.6%

 ي والابتكار قم التحول الر   مس ق 25 29.0%

 الي مالإج 86 100%

 

 

: أداة ج  اتن ع البيامثالثاا

 ينالإلكترو  نالستبيا  3.1

على  ماعت الباحث  لج  ينالإلكترو  نالستبياد  وحيدةً  رئيسيةً  بيامأداةً  المن ع  الدراسة  عبر    ،يةنيداات  صة منوذلك 
Google Forms عة  فرتمتشغيلية  فتكالي ن اءة ويُسر ودو فياً بكنع الاستجابات إلكتروموج نالتي تُتيح توزيع الاستبيا

ة لالأسئلة أو العبارات الم  منوعة  مجم  من  فات تتألن ع البيامه "أداة لج نبأ   نالاستبيا  فويُعر    منتغير أو أكثر  مياس  قعد 
 (. 312ص    ،2020  ،فتغيرات الدراسة" )العسام

د قو  الباحث  فد  الاستبيانع  اختيار  الع  من  لةمج   Google Formsي عبر  نالإلكترو  نحو   ،هجيةنلية والممالاعتبارات 
 أبرزها:



47 

 

والتوزيع: • الوصول  الاستبيا  سهولة  عينالإلكترو  نيُتيح  إلى  الوصول  جغراني  واسعة  فة  ة  نديمي  فية 
 . فكلي المنيدال المنقالحاجة إلى الت  ن الرياض دو 

ا  • وضوعياً مهجياً  مناً  فقي تواقم اول التحول الر ني دراسة تتفية  قمأداة ر   ماستخدا  قيتس  وضوعي:م  فقتو
 ية الأداة. قصداميُعزز  

  ن ةً بالاستبيانار مقياً  ند الإجابة إلكترونالراحة والحرية ع  مندر أكبر  قستجيب بيُشعر الم   السرية:   نامض •
 باشر ي المقالور 

ج مباشرةً إلى برامات  نية أخطاء الإدخال اليدوي وتُتيح تصدير البيانل ص الأداة الإلكتروقتُ   ات:ن ة البياقد •
 التحليل الإحصائي

ات ن ع البيامرحلة جمت والجهد خلال  قي الو فوساً  ملميراً  فية تو نرت الأداة الإلكتروفو   اءة: فالسرعة والك •
 ( Sekaran & Bougie, 2016ياً )منحددة ز الم

 حاورهمو   نهيكل الستبيا  3.2

  ن يمسق منهائية ني صيغته الف ن وتكو   ،رضياتها وتساؤلاتها البحثيةفتغيرات الدراسة و مع م فقا يتوامب نالاستبيا ممصُ 
 :رةفق  33عاً  م  ناميض   نرئيسيي 

امات الدي ن البيا   /الأول   مسقال ي وطبيعة  م ستوى التعليرية والممئة العفس والنبالج قأسئلة تتعل 5ل مويش  ية:فوغر
 طاع. قع المل  مدة التعامو   نيمة بشركة التأقالعلا

ياس مق  فق اس و قتُ   ،  حاور رئيسيةموزعة على أربعة  معبارة    28  من  ن ويتكو   تغيرات البحثية: رات المفق    / ي  نالثا  مسقال
ياس مقوهو    ،1ة  ميقبشدة" ب  فق وامإلى "غير    5ة  مي قبشدة" ب  فقوام"   منيتدرج    الذي     (Likert Scale)  اس يمليكرت الخ

 (   Parasuraman et al, 1988ات )مالإدارة والخد  مي دراسات علو فةً  ملاءميُعد  الأكثر شيوعاً و 

 :نحاور الاستبيامويوضح الجدول التالي توزيع  

 حور الم تغير الم رات فقعدد ال راتفقال  ماقأر 

 الأول  لاء مة العمي خدفاعي  نالذكاء الاصط  ماستخدا 7 7 — 1

 ينالثا اتمي تطوير الخدفة  مات الضخنتحليل البيا  فتوظي 7 14 — 8

 الثالث  ات مية على سهولة الوصول للخدقمصات الر نتأثير الم 7 21 — 15

 الرابع ي قم ي ظل التحول الر فلاء  مة العماءة خدفك  7 28 — 22
 

28 
 

 الي مالإج
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 توسطات الحسابيةعلى الم  م عيار الحكم  3.3

ياس قدى الإحصائي لمد إلى المنستعيار الآتي المد المم اعتُ   ،ةنراد العيفتوسطات الحسابية لاستجابات أتائج المنسير  فلت
 اس ي: مليكرت الخ

 
ا   قطانال مييقستوى التم ر فدرجة التو

 5.00 - 3.68 عفرتم عفرت م

 3.67 - 2.34 توسطم توسطم

 2.33 - 1.00 ضفخمن ضفخمن

 

 أداة الدراسة وثباتها  قصد  3.4

 نيمحكالم  ق صد  -الظاهري    قأ( الصد

ي فأعضاء هيئة التدريس    من  نتخصصيم  نيمحكم سبعة  جرى عرضه على    ،نحتوى الاستبيام  قصد  من  ققللتح
  من د طُلب  قو   نيمطاع التأقات و معلو ية المقنال وتمجالات إدارة الأعمي  فية  نيداعات السعودية وذوي الخبرة الممالجا
حور ماء كل عبارة للمتندى امو   ،ة صياغتها اللغويةم دى وضوح العبارات وسلا محول    م ترحاتهمقو   م إبداء آرائه  نيمحكالم

لاحظات ماءً على  ند وبمعتياس ي المقة التدرج المملاءم دى مو   ،صودقتغير المي تغطية المفاية العبارات  فوك   ،يسهقالذي تُ 
ضيفة وحُذمية اللاز نو مضجرى إجراء التعديلات اللغوية والم  ،متراحاتهق وا  نيمحكالم

ُ
بل ق  ،نت عبارتافت ثلاث عبارات وأ

 (. 2020  ،ف)العسا  نهائية للاستبيانرار الصيغة القإ

 الداخلي  قالتسا  قب( صد

ة نخارج عي  من  ردة مف  30  منة  نكو  م  ة استطلاعية ن عيعلى    نالاستبيا  قالداخلي بتطبي  قالاتسا  قصد  من  قق جرى التح
وكذلك   ،ي إليهم تنحور الذي تمدرجة كل عبارة والدرجة الكلية لل  نلات الارتباط بيمعاموحساب    ،الدراسة الأساسية

  ن حسوبة بيلات الارتباط الممعاموتراوحت    نحور والدرجة الكلية للاستبيامالدرجة الكلية لكل    نلات الارتباط بيمعام
الداخلي للأداة   ق الاتسا  قيُؤكد صد  ا  مم(      α ≤ 0.01ستوى دلالة )مد  نيعها دالة إحصائياً عموج  ،  0.89و 0.61

 ( Sekaran & Bougie, 2016ياس )قتها للملاءمو 

 باخنا كرو فل ألمعام   -ج( ثبات الأداة 

ؤشرات الثبات  ميُعد  أكثر  الذي    ،(Cronbach's Alpha) باخن ا كرو فل ألمعام مباستخدا نياس ثبات الاستبياقجرى 
ة  ميق  نأ  ( الى   George & Mallery, 2003الاري )ماعية والإدارية ويُشير جورج و مي الدراسات الاجتفاداً  مشيوعاً واعت

. ويوضح الجدول التالي 0.90تازة إذا تجاوزت  ممو   ،0.80وجيدة إذا تجاوزت    ،0.70بولة إذا تجاوزت  مقا تُعد   فل ألمعام
 :نحاور الاستبياباخ لمنا كرو فل ألمعام  ميق
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 حور الم رات فقعدد ال باخن ا كرو فل ألم عام ستوى الثبات م

 لاء مة العمي خدفاعي  نالذكاء الاصط 7 0.912 تاز مم

 ةمات الضخ نتحليل البيا 7 0.897 تاز مم

 يةقمصات الر نالم 7 0.921 تاز مم

 لاء مة العماءة خدفك  7 0.934 تاز مم

 الكلي   نالستبيا 28 0.956 تاز مم

 

لة  باخ المنا كرو فل ألمعام  ميقتُشير   تع  ميت  نالاستبيا  نإلى أ  ،0.956و  0.897    نوالتي تتراوح بي  ،ي الجدول أعلاهفسج 
 (   George & Mallery, 2003ية عالية )مة علقات وتحليلها بث ن ع البيامي جفاد عليه  متُجيز الاعت  تازةممبدرجة ثبات  

 

: حدود الدراسة   رابعاا

تائجها نعليه    قطبنالإطار الذي ت  مهف  منارئ  قال  ن ك  ما يُ مب   ،ة ووضوحقالدراسة بد  ق طانحرص الباحث على تحديد  
 حو الآتي:نوذلك على ال  ،هاميمويُحدد حدود تع

 وضوعيةالحدود الم  4.1

وتحليل   ،اعينالذكاء الاصط    حددة  اته الثلاثة الم نكو م ب  يقم التحول الر وضوعياً على دراسة أثر  متصرت هذه الدراسة  قا
اول الدراسة  نتت  م ة الرياض ولنديمب  نيمي شركات التأف  لاءمة العماءة خدفك ية  على  قمصات الر نوالم  ،ةمات الضخنالبيا
 ت الأشياء نتر ن إ  يهقن( وت    RPAليات )متة الروبوتية للعموالأت   ،نية البلوكتشيقني كتقم التحول الر   منة  مهمب أخرى  نجوا

ع  م ،التحليلي مقدرة على العقهجي والنيتها بل لضرورات التركيز الم مةً بأهنوذلك ليس استها ،ينالسيبرا  منة الأ م ظو منو  ،
 بل. قستي المفتخصصة  ملة  قستمدراسات    ق ب تستحنهذه الجوا  نالإشارة إلى أ

 ية ن كا الحدود الم  4.2

دت الدراسة   لكة العربية السعودية وأكبر مة الممعاص  ،ة الرياضندي مي  فلة  مرخصة العاالم  نيمشركات التأياً بـ  نكامتحد 
أفالية وتُبرر هذه التحديد الجغراتصادية والمقراكزها الام سبة  نال  نة الرياض تحتضن ديم  ني عدة اعتبارات؛ أبرزها 

ية  نية غنيداما يجعلها بيئة  مم  ،اتهامخد  من  نيديفستيها والمف  نليمالسعودية وأعداد العا  نيمشركات التأ  منالأكبر  
المممو  للظاهرة  لة  )البث   المندروسة  السعوديك  إ،  (2025  ،ركزي  التحديد  هذا  يُلغي  الاستنكامولا  تائج ن  منادة  فية 

 أخرى.   قاطمني  فاثلة  ممإجراء دراسات    مالواسع يستلز   ميمالتع  نغير أ  ،ينستوى الوطالدراسة على الم

 يةن امالحدود الز   4.3
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عت هذه ال  ،2026يو  ن يو   5إلى    2026ارس  م  1  منحددة  ية الممنترة الز فية خلال النيداالدراسة الم  قتد تطبيما ترة فوتوز 
 ي الآتي: منالجدول الز   فق ها و نا بيميفل  مراحل تتكامعلى  

 
 رحلة الم دة الم خرجات الرئيسيةالم

الأدبياتم الأداة  ،راجعة  والتحمتحكي  ، تطوير   من  قق ها 
ا الحصول على الم  ،ها وثباتهاقصد  ةمات اللاز فقو

15  
 اً ميو 

الأولى:الم )  رحلة   -   1التحضير والإعداد 
 ( 2026ارس  م  15

الستبيا عبر  نالإلكترو  نتوزيع  ع  م وج Google Formsي 
 الستجابات

26  
 اً ميو 

الثاالم البيامج  ية: ن رحلة  )ن ع    16ات 
 ( 2026أبريل    10  -ارس  م

البيافت  وتر ن ريغ  وإدخالها  مات  بر فيزها  وتحليلها   SPSSج  مان ي 
 إحصائياا 

25  
 اً ميو 

الثالثة:الم البيا  رحلة  )ن تحليل    11ات 
 ( 2026ايو  م  5  - أبريل  

وإعداد   ،وصياغة التوصيات  ،  شتهاقامنو   ، تائجناستخلاص ال 
 هائينرير القالت

31  
 اً ميو 

الرابعة:الم وإعداد    رحلة  التحليل 
 ( 2026يو  نيو   5  - ايو  م  6رير )قالت

 

 الحدود البشرية   4.4

 :نحددتيم  نبشريتي  نئتيفتصرت الدراسة على  قا

ي في والابتكار قم ات والتحول الر معلو ية المقنلاء وتمة العمخد مساقي أف ن لو مالعا نيمو شركات التأفوظم ئة الأولى:فال
 ة. فستهدالشركات الم 

هذه الشركات  منة مدقية المقمات الر مالخد ن و ميستخد ممنة الرياض نديمي ف نيملاء شركات التأمع  ية:ن ئة الثافال
 ة.متظمنة  فة بصفختلية المنوات الإلكتروقنعبر ال

 

: أساليب الممخا  عالجة الإحصائية ساا

 مستخدج الإحصائي الممان البر   5.1

البيا بـ    فعرو الم  اعيةمالجت  مالإحصائية للعلو   مج الحز مان بر   معة باستخدامجات المنجرى تحليل    SPSSاختصاراً 

Statistical Package for the Social Sciences   ني والعشري ن الثا  باصدارة  (V.26     الذي )     ج مأكثر البرا  منيُعد
هذا   ( يتيح      Pallant, 2020ي )ستوى العالماعية والإدارية على الم مي الأبحاث الاجتفاً  ميةً واستخداقوثو مالإحصائية  

اءة حسابية لا تضاهيها فة عالية وك قية والاستدلالية بدفالتحليلات الإحصائية الوص  منواسع    فيذ طينفج تمانالبر 
 أدوات يدوية.
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 ة فوظ  الأساليب الإحصائية الم  5.2

 رضياتها الأساليب الإحصائية الآتية:فات الدراسة واختبار  ني تحليل بيافت  فوُظ   

 ي فأ( الإحصاء الوص

الوص  فوظ   الإحصاء  أساليب  لتحفالباحث  وصنليمتكام  نيفهد  قيقي  هو  الأول  عي  ف:  الدراسة  نخصائص  ة 
والخلال    منياً  فوغرامدي المنالتكرارات  هو  نوالثا   ،ئويةسب  أمياس  قي  استجابات  العيفستوى  عبارات نراد  على  ة 

ان توسطات الحسابية وال المخلال  من نالاستبيا اتجاه الاستجابات  ف ؤشرات وصإذ تُتيح هذه الم ،عيارية ات المفحر
تها وتجامو   (   Pallant, 2020واحد )  ني آفسها  ندى تشت 

 ن ل ارتباط بيرسو معامب( اختبار  

بيرسو م عام  فوُظ    ارتباط  و   ياس  قل   (Pearson Correlation Coefficient)  ن ل  العلاقاتجاه  بيقوة  الارتباطية    ن ة 
المالم الثلاثة  قستتغيرات  الضخناعي والبيانالذكاء الاصط    لة  الر نة والممات  ك والم    ية  قمصات  التابع  ة  ماءة خدف تغير 
اً موى وأكثر إحكاقالارتباط أ  نالواحد الصحيح كا  منترب  قا اموكل  ،(1( و)+ 1-)  نل بيمعاة هذا المميقلاء. وتتراوح  مالع
(Sekaran & Bougie, 2016    ) 

 تعدد حدار المنج( تحليل ال 

ل  ميُ  ال ث  المن تحليل  الم  الاداة     (Multiple Regression Analysis)  تعددحدار  الالإحصائية  لاختبار  رضية  فحورية 
لة  قستمتغير التابع بصورة  ي المفل  قستمتغير  متأثير كل    مياس حج قإذ يُتيح    ،رعيةفرضيات الفال  منالرئيسية وعدد  

 (   Pallant, 2020وذج ككل ودلالته الإحصائية )نموية النعم  من  ققوالتح  ،تغيراتع ضبط تأثير سائر المم

 الأحادي  ند( اختبار تحليل التباي 

ي استجابات فذات الدلالة الإحصائية    قرو فال  نع  فللكش  (One-way ANOVA)  الأحادي  ناختبار تحليل التباي   فوُظ   
ة بشركة قي وطبيعة العلام ستوى التعليرية والممئة العفئات كالفتعددة المية فوغرامتغيرات الديمة تبعاً للنراد العيفأ

ال  ،نيمالتأ الفوذلك لاختبار  الرابعة والخافرضيات  الممرعية  بالقتعلسة  )  قرو فة   ,Creswell & Creswellالجوهرية 

2018   ) 

 لة قستات المنهـ( اختبار )ت( للعي 

تغير مي  ف  نتعاكستيم  نوعتيمجم  نبي  ات  نار مقلل   (Independent Samples t-test)  لةقستات المناختبار )ت( للعي  فوُظ   
 (  Pallant, 2020توسطة والصغيرة )الشركات الكبيرة والشركات الم  ن اث وبينالذكور والإ   نة بينار قكالم  ،فينائي التصنث
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 باخ للثبات ن ا كرو فل ألمعامو(  

ا م  فقعباراتها الداخلي و   فقثبات أداة الدراسة وتوا  من    ققللتح   (Cronbach's Alpha)  باخنا كرو فل ألم عام  فوُظ   
شير إليه ساب

ُ
 الأداة وثباتها.   قصد  مس ق ي  فاً  ق أ

 ة وأغراضها:فوظ  ويلخص الجدول التالي الأساليب الإحصائية الم

 
 الأسلوب الإحصائي  ف التوظي  منالغرض  

وال تغيرات ستويات الممة وتحديد  نخصائص العي  فوص المنالتكرارات  والمسب  الحسابية ئوية  توسطات 
 عياريةات المفحرانوالا 

 ن ل ارتباط بيرسو معام تغيرات الم  ن ة بيق وة العلاق ياس اتجاه و ق

 تعدد حدار المنتحليل الا  تغير التابعي المفلة  قست تغيرات المتأثير الم م ياس حجق

الدي الم  فقو   قرو فال  نع  فالكش امتغيرات  ية فوغر
 ئاتفتعددة الم

 (   ANOVAالأحادي )  نتحليل التباي

 لة قستات المناختبار )ت( للعي ن لتيقست م  نوعتيمجم  نة بي ن ار قالم

 باخ نا كرو فل ألمعام ياس ثبات أداة الدراسة ق

 
 

: العتبارات الأخلا  ية للدراسة قسادساا

 ن بأ  ن امالإي  مناً  قطلانا  ،ستوياتهامراحلها و مي كل  فتأصلًا  ماً بالغاً و مامية اهتقأولت هذه الدراسة الاعتبارات الأخلا
بالصواب المم لا يكت  ن ي الرصيم البحث العل ية  مزاهةَ الأكادي نية والقةَ الأخلاماقأيضاً الاست  مبل يستلز   ، هجي وحدهنل 

(Creswell & Creswell, 2018).  ها الباحث: قية التي طب  قات الأخلانام ا يلي أبرز الضميفو 

ا الم  / أولا   خبر ج  يرة: نستة المفقو
ُ
ية  فالدراسة وطبيعتها وجهة إجرائها وكي  ف بأهدا  ني بداية الاستبياف  نشاركييع الممأ

ل أي استجابة إلا بعد   مول  ،اتنالبيا  ماستخدا  شاركة الطوعية.مبدئي للشارك المبول الم قتُسج 

يع  موعُولجت ج   ،ية شخصيةفات تعريمعلو مأو    مهوياته   نصاح عفالإ   نشاركيالم  منيُطلب    مل  ة:مالسرية التا  /ياا  ن ثا
 . م هنراد بعيفالإشارة إلى أ  ن الي دو مي إطار التحليل الإحصائي الإجفت  فة ووُظ   قطلمات بسرية  نالبيا

حيط الم  سحاب:ني الف  قالح  / ثالثاا  
ُ
 منرحلة  مي أي  ف سحاب  نالإجابة أو الا  نع  قفي التو فل  مالكا  مهقاً بحمعل   ن شاركو أ

 ات.مأي تبعات أو التزا  ن راحل التعبئة دو م

  ن ع عنتموا ، تائجها نسيرها وعرض فات وتحليلها وتن ع البيامي جفة مة التانامالباحث بالأ  مالتز  ية:مة العلن امالأ  /رابعاا 
 تائج. نائي للقتناء الا قتنصور التحيز أو التزوير أو الا   منأي صورة  
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 APA  قعايير توثيم  فق ي هذه الدراسة و فة  مستخدراجع الم صادر والميع الممج  قجرى توثي  صادر:الم  ق توثي  /ساا  مخا

 دير. قالإشارة والت  من  مهق اءً لأصحابها حفكرية وإيفلكية الالم  ق و قاً لحنصو   ،الإصدار السابع

ها    منا يضمة بماية تانبع  نت أسئلة الاستبياممصُ   ب الإضرار:نتج  /سادساا   تهاك نشارك أو ام أي إحراج لل  منخلو 
 اعية.مية أو الاجتنهته المنكامساس بملخصوصيته أو  

 

 صلفخلاصة ال

ي التحليلي  فهج الوصناختيار الم  منة تبدأ  قتس ملة و متكامهجيةً بحثية  مندت  مالدراسة الحالية اعت  نأ  قا سبمميتضح  
 عت إلكترو قياس صادقأداة    م يمر بتصموت  ،دروسةاسب لطبيعة الظاهرة المنالم

 ،Google Formsياً عبر  نة وثابتة ووُز 
اسبة نالأساليب الإحصائية الم  من  فت لتحليلها طيف ووُظ     ، وزعة  م   194أصل    من  استجابة صالحة  189ها  منواستُرجع  

زاهة البحث وجدارة  ن  منيُعزز    مي صار قأخلا  مهجية التزانهذه الم  فقد راقو   ،  ني والعشرينالثا  الاصدار     SPSSج  مان عبر بر 
ل هذه الم  ،    ادةفة والاستقتائجه بالثن   من تضصل الرابع المفى عليه النلة الأساسَ الإجرائي الذي يُبمتكاهجية المنوتُشك 

 صاغة. رضيات المفوال  في ضوء الأهدافشتها  قامنية و نيداتائج الدراسة المنصيلياً لفعرضاً ت
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 صل الرابعفال
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67.2%

32.8%

منغين المنس

ذكر أنثى

 صلفة المدمق

ل هذا الميُ  لة العلصل المفث  ة  ن عي  منعة  مج ات المنتائج التحليل الإحصائي للبيانإذ يعرض    ،ية للدراسةنيداية الممحص 
ع على ع نإلكترو نوذلك عبر استبيا ،استجابة واردة 194أصل  منصالحاً للتحليل  ستجيباا م 189 منة نكو  م  

لاء مي وُز 
ات ند جرى تحليل البياقو   ،  2026يو  نارس إلى يو م  منتدة  مترة المفة الرياض خلال النديمي  ف  نيمي شركات التأفوظمو 

ة لطبيعة  ملائية والاستدلالية المفالأساليب الإحصائية الوص  من  فطي  فبتوظي  ،26الإصدار     SPSSج  مانبر   مباستخدا
الدراسةفال وتساؤلات  ال  منيتض  ،  رضيات  أربعة  فهذا  رئيسية  مصل  الخصائص محاور  بتحليل  يبدأ  تسلسلة: 

يليه    ،عياريةاتها المفحرانتوسطاتها وامالأربعة ب  نحاور الاستبيامتائج تحليل  نيعرض    مث  ،ة الدراسةنية لعيفوغرامالدي
ال إحصائياً فاختبار  الق امن  مث  ،رضيات  السابنشة  بالدراسات  ربطاً  الواردة  قتائج  الفة  والإطار  البحث  هذا  ظري  ني 

إلى  نستالتوصيات الم  مديقتهي بتنوي  ،دمعتالم )العسا  منية  نيداات المنته البيافا كش مدة حصراً    ، فرؤى تشخيصية 
2020 .) 

: تحليل الخصائص الدي  امأولا  ة الدراسة ن ية لعيفوغر

 سنتغير الجم  فقة و نتوزيع العي  1.1

 

 س نالج التكرار ئوية سبة الم نال

 ذكر  127 67.2%

 ثىنأ 62 32.8%

 الي مالإج 189 100%

 

 

الوا  منى  م ركز الغالبية العظم إذ تت  ، ة الرياضنديمب  نيمطاع التأقي  فلة  موى العاق علي للفع القيعكس هذا التوزيع 
 ن( بشأ2025ركزي السعودي )ك المنات البنع بيام  فقا يتواموهو    ،صر الذكوريني يد العفطاع  قي هذا الف  فالوظائ

ل هذا التوزيع    ،  ي السعودينيمطاع التأقي الف  نليمدري للعانالتوزيع الج بل   ،ثيلمي التفصور  قؤشراً على  مولا يُشك 
ا يزيد على ثلث م اث بن ثيل الإ مت  ن إف  ، ذلك  من  مدروس. وعلى الرغع الممجتمي لل قيقي الحفوغراميُعكس التركيب الدي 

 عتبراً يُثري التحليل. ماً  نار مقتائج بُعداً  ني على الفة يُضنالعي
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5.8%

12.7%

62.4%

19.0%

انمسنوى ملتعليمي

ثانوية عامة أو أقل

دبلوم

بكالوريوس

ماجستير فأعلى

 رية مئة العف تغير الم  فقة و نتوزيع العي  1.2

 رية مئة العفال التكرار ئوية سبة الم نال

 ةنس  25  منل  قأ 23 12.2%

 ةنس  35  منل  قإلى أ  25  من 89 47.1%

 ةنس  45  منل  قإلى أ  35  من 61 32.3%

 أكثر فة  نس  45 16 8.5%

 الي مالإج 189 100%

ضي ،%47.1سبة نة الدراسة بنعلى عي منة( تُهينس 35 منل قأ - 25رية ) مئة العفال نات أنالبيا فتكش 
ُ
ت إليها  فوإذا أ

ع ماعلًا  ف الأكثر ت  نئتيفإلى ال  ن و م تني  نستجيبيالم  من %79ا يزيد على  م  ن إف   %32.3سبة  نة( بنس  45  منل  قأ  -  35ئة )ف
ئات الشبابية فال نأ من( 2021ا رصدته دراسة الشهري )مع مهذا التوزيع  ق ويتس  ،  اً لهامية واستخداقميات الر قنالت

ي على فا يُضمم  ، اً لجودتهام ييقية وتنية الإلكترونيمات التأمع الخدماعلًا  فية هي الأعلى تقميات الر قناً بالتماالأكثر إلم
 طاع. قي هذا الفي  قم بالتحول الر  نالرئيسيي  ن يفستهدثيلياً واضحاً لشريحة المملًا تقالاستجابات ث

 

 ي م ستوى التعليتغير المم  فقة و نتوزيع العي  1.3

   

 يم ستوى التعلي الم التكرار ئوية سبة الم نال

 ل قة أو أموية عانثا 11 5.8%

 م دبلو  24 12.7%

 بكالوريوس  118 62.4%

 أعلى فاجستير م 36 19.0%

 الي مالإج 189 100%

 

لو   ق و فا  فم لي شهادة البكالوريوس  محا  نالجدول أ  نيُبي   ي م ستوى التعليوهذا الم  ،  ةنالي العيمإج  من   %81.4  ن يُشك 
الثفرتالم خ  يُرس  الم قي  فة  قع  ت  نستجيبيدرة  الر مالخد  مييقعلى  و قمات  بوعي  كا نية  أ  ،  نييفضج  إلى  الإشارة   نوتجدر 
ذات دلالة إحصائية    قرو فوجود    نية عقة الشر قطنبالم  نيملاء شركات التأمي دراسته على عف  ف( كش 2022ي )نحطاقال
هذه  قي سيافه من ققا يستدعي التحموهو  ،يم ستوى التعليتغير الم ية تعزى لمقمات الر ملاء لجودة الخدمالع م ييقي تف

 رعية الرابعة.فرضية الفد اختبار الناً عقالدراسة لاح
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 نيمة بشركة التأقطبيعة العلا  فقة و نتوزيع العي  1.4

 ة قطبيعة العلا التكرار ئوية سبة الم نال

 ية نيمات التأمالخد  ميل يستخدمع 103 54.5%

 لاء مة العمخد  م س قي  ف  فوظ م 33 17.5%

 اتمعلو ية المقنت  م س قي  ف  فوظ م 28 14.8%

 ي والابتكار قم التحول الر   م س قي  ف  فوظ م 25 13.2%

 الي مالإج 189 100%

عفيُ  التوزيع  هذا  جوهرية  منيزة  م  نصح  الدراسةفهجية  هذه  يج  ،ي  بيمإذ  الخدقتلمظر  نوجهتي    نع  )مي  %(  54.5ة 
  ن ة لهذا التواز قالدراسات الساب  منار كثير  قتفت إلى افد لق(  2023ري )م الع  نوكا  ،  واحد   ني آف%(  45.5يها )مد  مقو 
ه الشركات  مد  قا تُ م  نعلية بيفجوة الفدرة على رصد القدها الفقئة واحدة يُ فتصار الدراسة على  قا  نشيراً إلى أم  ،هجينالم

 ع. قلاء على أرض الواما يُدركه العمية و قمات ر مخد  من

 

 نيمع شركات التأمل  مدة التعام  فقة و نتوزيع العي  1.5

 

 

 

 ل مدة التعام التكرار ئوية سبة الم نال
 ةنس  منل  قأ 18 9.5%

 واتنس  3  منل  قة إلى أنس  من 52 27.5%

 وات نس  5  منل  قإلى أ  3  من 64 33.9%

 أكثر فوات  نس  5 55 29.1%

 الي مالإج 189 100%

9.5%

27.5%

33.9%

29.1%

منة نلتعممل 

قل من سنة سنوات3من سنة إلى أقل من 

سنوات5إلى أقل من 3من  سنوات فأكثر5
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أ ضح  ا مم  ، وات أو أكثرنتد لثلاث سمت   نيمع شركات التأمية  مخبرة تراك  مة لديهن راد العيفأ  من   %63  منأكثر    نيت 
تاريخية  م  محهمني بينار  مقرجعية  الخدقوا  ن ة  الر قة  مع  التحول  وبعده قم بل  ز    ،   ي  تُعز  الخاصية  ية  قصداموهذه 

 طباع لحظي عابر. نتدة لا على اممياً على تجربة  نبماً  مإذ يُصدر هؤلاء حك  ،يةمييقالت  م استجاباته

 

: تحليل  ن ثا  ن حاور الستبيامياا

 لاءمة العمي خدفاعي  نالذكاء الصط  ف ستوى توظيمحور الأول:  الم  2.1

ستوى  م
ا   ر فالتو

  فحران ال 
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 قمالر  العبارة

التأ  متستخد 3.72 0.89 عفرت م تُجيب على مروبوتات    نيمشركة  حادثة 
 بشري   فوظم  ن سارات دو فالاست

1 

الاصط  ميُسه 3.85 0.92 عفرت م تفاعي  نالذكاء  و ق ي  الا قليص  تظار نت 
 للحصول على الردود

2 

بالد  متتس  3.61 0.95 توسطم الآلية  الملاءة والم قالردود  للحاجة  علية  فة 
 يلمللع

3 

عالجة الطلبات م  من اعي  نالذكاء الاصط  م ظان  نكميت 3.44 1.02 توسطم
 تدخل بشري   ن ية دو نيمالتأ

4 

الاصطمظنأ  متُسه 3.78 0.88 عفرت م الذكاء  تحسيفاعي  نة  اءة ف ك   ن ي 
 طالبات وتسريع تسويتها عالجة المم

5 

ع 3.55 0.97 توسطم بالرضا  والكم  نأشعر  الاستجابة  التي فستوى  اءة 
 اعينة الذكاء الاصطمظنها أمد  قتُ 

6 

الاصط  فتوظي  ميُسه 3.69 0.91 عفرت م تحسيفاعي  نالذكاء  تجربتي   ن ي 
 نيمع شركة التأمالكلية  

7 

توسط م
 عفرت م

 حور متوسط الكلي للالم 3.66 0.65
 

ل هذا الم ر فستويي التوام  ن اصل بيفد الحد  النع عقوهو ي  ،0.65عياري  م   فحرانبا    3.66دره  قتوسطاً كلياً  محور  يُسج 
الثانمبيفتحليلي دال؛    نتباي  نردية عفرات الفق راءة الق  فوتكش   ،   عفرتتوسط والمالم ة قتعلية المنا حصدت العبارة 
ية  نيمعالجة الطلبات التأمة بقتعلجاءت العبارة الرابعة الم  ،3.85ة  مي قحور بي الم فتوسط  متظار أعلى  نت الا قليص و قبت
اءة أكبر فاعي بكنت الذكاء الاصطفوظ    نيمشركات التأ  نتحليلياً أ  ني هذا التباينويع    3.44ة  مي قى  نتدخل بشري بأد  ن دو 
ر بعد ال  م ل  ن ي حيف  ،ورية والاستجابات الأوليةفة كالردود المات السطحية للخدقي الطبف تة مية على الأتفدرة الكا قتُطو 

 دة.قعية المنيملة للطلبات التأمالكا
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 ات مي تطوير جودة الخدفة  مات الضخن ي: دور تحليل البيانحور الثاالم  2.2

ستوى  م
ا   ر فالتو

  فحران ال 
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 قمالر  العبارة

التأ  مد  قتُ  3.52 0.98 توسطم تتوامعروضاً    نيمشركة  ع  م  فق خصصة 
 لاتيمعلية وتاريخ تعافاحتياجاتي ال

8 

احتياجاتي وتزويدي   قاستبا  من  نيمشركة التأ  نكمتت 3.38 1.05 توسطم
 أطلبها   نبل أقبتوصيات  

9 

اداً  نة استقوثو مة و قيقات دمعلو م  نيمشركة التأ  مد  قتُ  3.74 0.87 عفرت م
 ة مدقتماتية  ن إلى تحليلات بيا

10 

التأ  متستخد 3.61 0.94 توسطم البيا  نيمشركة  لتحديد نتحليلات  ات 
 ة وعادلة قيقأسعار د

11 

البيا  فتوظي  ميُسه 3.79 0.86 عفرت م تفات  نتحليل  الأخطاء ق ي  ليص 
 ات مي الخدفة  قوتعزيز الد

12 

الخد 3.45 1.01 توسطم جودة  الممتعكس  عمهفة  مدقات  اً قيماً 
 ضيلاتي الخاصةفلاحتياجاتي وت

13 

ار مات يدل على استثمي الخدفر  مستم  نيُلاحَظ تحس  3.58 0.93 توسطم
 لائها مات عني تحليل بيافالشركة  

14 

 حور متوسط الكلي للالم 3.58 0.61 توسطم
 

ل هذا الم  . والأكثر 0.61عياري  م  ف حرانبا   3.58إذ بلغ    ،لة الثلاثةقستتغيرات الم حاور المم  نتوسط كلي بيمى  نحور أديُسج 
لت  ماحتياجات الع  قة باستباقتعلالعبارة التاسعة الم  نالتحليلي أ  مامإثارةً للاهت ي  فتوسط  م ى  نأد  وهو   3.38لاء سج 
. 3.79ة  ميقحور بي الم فتوسط  مليص الأخطاء أعلى  قة بتقتعلية عشرة المنابل حصد العبارة الثامقي  ف  ،كله  نالاستبيا

ي  فها فتوظي منابة الجودوية التشغيلية أكثر ق ي الر ف ة مات الضخنالبيا فتوظ   نيمشركات التأ نأ نهذا التباي فويكش 
 يل.مة للعمد  قة المميقحيث ال  منياً  ماعي وليس هجو فد  فوهو توظي  ،يةقالتحليلات الاستبا
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 ات مية على سهولة الوصول للخدقمصات الر نحور الثالث: تأثير المالم  2.3

ستوى  م
ا   ر فالتو

  فحران ال 
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 قمالر  العبارة

ي فات بسهولة  مية الوصول للخدقمصات الر نتُتيح الم 4.12 0.78 عفرت م
 ن كامأي    منت و قأي و 

15 

التطبي  متتس  3.98 0.82 عفرت م الم  قواجهة  وسهولة قو أو  بالوضوح  ع 
 م الاستخدا

16 

زيارة   ن ياً دو نلاتي إلكترومعام  معظم  مامأستطيع إت 4.05 0.80 عفرت م
 ينيدارع المفال

17 

المفتو  3.87 0.85 عفرت م شامعلو مصة  نر  تُ مات  اتخاذ    مني  ننك  ملة 
 لالية قراراتي باستق

18 

بالأ  3.75 0.91 عفرت م إجراء  نع  نامأشعر  الممعامد  عبر  صة نلاتي 
 يةقمالر 

19 

ث الم 3.62 0.96 توسطم  20 ية قنالأعطال الت  منوتخلو    متظانصة بانتُحد 

  3.89 0.84 عفرت م
ُ
التعافأ ل  الممض  الر نل عبر  التعاقمصات  ل مية على 

 روعفي الفليدي  قالت

21 

 حور متوسط الكلي للالم 3.90 0.57 عفرت م
 

ر هذا الم ل الرامية تُ قمصات الر نالم  نا يُثبت أمم  ،3.90توسط كلي  ملة بقستتغيرات المحاور الممحور سائر  يتصد  عة  فث 
ل العبارة الخا  ،  ة الرياضنديمب  نيمي لشركات التأقم ة التحول الر م ظو مني  فضجاً وأثراً  نالتحولية الأكثر   سة موتُسج 

ب  ني الاستبيافتوسط  معشرة أعلى   ي الوصول  فية  نكاية والمناميود الز قال  معدانا  نا يُثبت أموهو    ،4.12ة  ميقبأسره 
لو مية راسخة يُدركها العقميزة ر مية بات نيمات التأمللخد ل العبارة العشرو متُ  ، ابلقي المف ، عليها   ن لاء ويُعو  ة  قتعلالم نث 

ا يُشير إلى ثغرة موهو   ،3.62توسط  محاور ب وى الم قي أف  فطة الأضعنقية القنالأعطال الت  منالتحديث والخلو    متظانبا
 عالجة الجادة. تظر المنصات تمنة التشغيلية للم ي الاستداف
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 يقم ي ظل التحول الر فلاء  مة العماءة خدفحور الرابع: ك الم  2.4

ستوى  م
ا   ر فالتو

  فحران ال 
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 قمالر  العبارة

التأ 3.81 0.88 عفرت م شركة  ال  نيمتستجيب  عبر  وات قنللطلبات 
 رض  مصير و قت  قي و فية  قمالر 

22 

ها    ق ة والاتساقية بالدقمات الر مالخد  متتس  3.74 0.90 عفرت م  منوخلو 
 الأخطاء 

23 

اد مذ اعتمنة  مستوى الخدمي  فواضح    نيُلاحَظ تحس  3.68 0.93 عفرت م
 يةقميات الر قنالت

24 

التأ  مد  قتُ  3.55 0.97 توسطم جمتكامات  مخد  ن يمشركة  عبر  يع ملة 
 ليديةقية والتقموات الر قنال

25 

يدات وتبسيط قليص التعقي تفي قم التحول الر  ميُسه 3.72 0.89 عفرت م
 ةمإجراءات الحصول على الخد

26 

بأ 3.66 0.92 توسطم التأ  نأشعر  ر   مد  قتُ   ن يمشركة  ي قمتجربة  تُلب  ية 
 تطلعاتي

27 

الآخرينأ 3.59 0.95 توسطم التأمل  مبالتعا  نصح  شركة  على نب  نيمع  اءً 
 يةقماتها الر مخد  نرضائي ع

28 

 حور متوسط الكلي للالم 3.68 0.62 عفرت م
 

ل الم العبارة   فوتكش   ،   عفرتستوى الم م ى للند الحد  الأدنع 3.68توسطاً كلياً  ملاء  مة العماءة خدف تغير التابع ك يُسج 
بئ نا يُ موهو    ،3.55ة  ميقحور بي المفستوى  مى  نأد  نليدية عقية والتقموات الر قنل المة بتكاقتعلالم  نسة والعشرو مالخا
 م ستوىً أعلى رغمة الكلية  ماءة الخدف ك   قق تُح  ماذا للم   سر  ف( ي    Omnichannelوات )قنل المي استراتيجية تكاف  فبضع

سرعة الاستجابة   نأ  نع  نية والعشرو نالعبارة الثا  فتكش   ،ابلق ي المفو ،  صلةنفية المقمصات الر ني المفسبي  نجاح النال
ظرية نعات القع التو م فق ا يتوامم ، (3.81=  مة )ماءة الخد ف ك  م ييقي تفية هي البُعد الأكثر إيجابيةً قموات الر قنعبر ال

راقمصات الر ناعي والمنالذكاء الاصط  نبأ  ي هذا البُعد. فباشرة  مأولًا وبصورة    نية يُؤث 
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: اختبار    رضيات الدراسة فثالثاا

 رضية الرئيسية فاختبار ال  3.1

 ن ل ارتباط بيرسو معامتائج  ن أ(  

 تغير الم ل الرتباط )ر(معامة  ميق ستوى الدللة م

 لاء مة العماءة خدفك  ←اعي  نالذكاء الاصط 0.612 0.000

 لاء مة العماءة خدفك  ←ة  مات الضخنالبيا 0.587 0.000

 لاء مة العماءة خدفك  ←ية  قمصات الر نالم 0.648 0.000

 لاء مة العماءة خدف ك   ← ي الكلي  قم التحول الر  0.671 0.000

 (    α ≤ 0.01ستوى )مد  ندالة إحصائياً ع  

ي قمات التحول الر نكو ميع  مج  ن وجبة وذات دلالة إحصائية بيمة ارتباطية  قوجود علا  ن ل ارتباط بيرسو معامتائج  نتُثبت  
العماءة خدفوك  الم  ،  لاءمة  الر نوتتصدر  بمائقية  قمصاتُ  الارتباط  الذكاء الاصط  ،0.648ل  معامة  بنتليها  ل معاماعي 

 ميقيع هذه الموج  ،  0.671ي الكلي  قم ل ارتباط التحول الر معاما يبلغ  ميف  ،0.587ل  معامة بمات الضخنالبيا  مث  ،0.612
 حدار. نوذج الا نمحو اختبار  نض ي  ماً للنتيمر أساساً إحصائياً  ف ا يُو مم  ،وي قوجب متُشير إلى ارتباط  

 تعدد حدار المن تائج تحليل ال ن ب(  

 ل قستتغير المالم  β  وحّد  ل بيتا المم عام ة )ت(ميق ستوى الدللة م

 اعينالذكاء الاصط 0.312 4.89 0.000

 ةمات الضخنالبيا 0.268 4.21 0.000

 يةقمصات الر نالم 0.341 5.34 0.000

 R² = 0.478ل التحديد  معام    (  0.000ستوى دللة )مد  نع F = 56.12ة  ميق

 وذج الكلي دال إحصائياً نمال  نتعدد أحدار المن تائج تحليل الا نتُؤكد  

  F = 56.12،  p < 0.001) ) 

ر  ف عةً تُ مجتمي الثلاثة  قم ات التحول الر نكو م  نوأ صات نوتحتل الم  ،   لاء مة العماءة خدف ي ك فالكلي    نالتباي  من   %47.8س 
د )مل بيتا  معاميادة التأثيرية بأعلى  قع القو مية  قمالر  ات  نالبيا  (      β = 0.312اعي )نالذكاء الاصط  ( تليها    β = 0.341وح 

ائل قال H1رض البديل  فبل القويُ  H0ري الرئيس ي  ف رض الصفض الفيُر   ، هذا الأساس  ( وعلى      β = 0.268ة )مالضخ
ستوى مد  نة الرياض عنديمب  ن يمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدف ي على ك قم بوجود تأثير ذي دلالة إحصائية للتحول الر 

 (   α ≤ 0.05دلالة )
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 رعية فرضيات الفاختبار ال  3.2

 اعي على سرعة الستجابة نتأثير الذكاء الصط  /رعية الأولى فرضية ال فال

ستوى  م تيجة نال
 الدللة

ة ميق
 )ت(

بيتا م عام  ل 
β  

 رضية فال

بول  قو  H01ض  فر 
H11 

الاصط 0.312 4.89 0.000 الذكاء  سرعة نتأثير  على  اعي 
 الاستجابة 

الا  تحليل  إحصائية لاستخدا نيُثبت  دلالة  ذي  تأثير  وجود  الاصط  محدار  لطلبات  نالذكاء  الاستجابة  على سرعة  اعي 
 .H01ري  فرض الصفض الفيستوجب ر   ا  مم(      α ≤ 0.001ستوى )مد  نلاء عمالع

 

 ات مة على جودة الخدمات الضخن تأثير البيا /ية  ن رعية الثافرضية ال فال

ستوى  م تيجة نال
 الدللة

ة ميق
 )ت(

بيتا م عام  ل 
β  

 رضية فال

بول  قو  H02ض  فر 
H12 

البيا 0.268 4.21 0.000 الضخن تأثير  جودة مات  على  ة 
 ات مالخد

 αستوى )مد  نية عنيمات التأمة على جودة الخدمات الضخ نيُثبت التحليل وجود تأثير ذي دلالة إحصائية لتحليل البيا

  H02ري  فرض الصفض الفيستوجب ر   ا  مم(      0.001 ≥

 

 ية على سهولة الوصول قمصات الر نتأثير الم /رعية الثالثة فرضية ال فال

ستوى  م تيجة نال
 الدللة

ة ميق
 )ت(

بيتا م عام  ل 
β  

 رضية فال

بول  قو  H03ض  فر 
H13 

الم 0.341 5.34 0.000 الر نتأثير  سهولة قمصات  على  ية 
 الوصول 

د  ن ية عنيمات التأملاء للخدمية على سهولة وصول العقمصات الر منيُثبت التحليل وجود تأثير ذي دلالة إحصائية لل
  H03ري  فرض الصفض الفيستوجب ر   ا  مم(      α ≤ 0.001ستوى )م
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 ي م ستوى التعليالم  فق و   ق رو فال   /رعية الرابعة فرضية ال فال

 رضية فال (فة )ميق ستوى الدللة م تيجة نال

 ي م ستوى التعليالم  فق لاء و مي رضا العف  قرو فال H14 0.006 4.23بول  قو  H04ض  فر 

ات  مالخد  نلاء عمستوى رضا العمي  فذات دلالة إحصائية    قرو فوجود    نالأحادي ع  نتائج اختبار تحليل التباين  فتكش 
  H04ري  فرض الصف ض الفيستوجب ر   ا  مم(      F = 4.23،  p = 0.006ي )م ستوى التعليمية تعزى لل قمالر 

 الشركة   محج  فقو  قرو فال   /سة  مرعية الخافرضية ال فال

 رضية فال ة )ت(ميق ستوى الدللة م تيجة نال

 الشركة  محج  فقيات و قني التني تبف  قرو فال H15 0.000 3.87  بول قو    H05ض  فر 

  ن ية بيقميات الر قني التنستوى تبمي  فجوهرية ودالة إحصائياً    قرو فلة وجود  قستات المنتائج اختبار )ت( للعينتُثبت  
 توسطةالشركات الكبيرة والشركات الصغيرة والم

    t = 3.87،  p < 0.001 ) ) 

  H05ري  فرض الصفض الفا يستوجب ر مم  

  :  تائج الدراسة ن لخص  مرابعاا

 قمالر  تيجة نال

إذ   ،بالرياض  نيمطاع التأقي  فلاء  مة العماءة خدفي الكلي على ك قم يوجد تأثير إيجابي دال للتحول الر 
 (  F = 56.12،  p < 0.001الكلي )  نالتباي   من %47.8سّر  فيُ 

1 

 βاعي )نالذكاء الصط  ( يليها      β = 0.341ي تأثيراا )قم ات التحول الر ن كو موى  قية أقمصات الر نثّل الممتُ 

 (  β = 0.268ة )مات الضخن البيا  م ( ث     0.312 =

2 

ا مية أعلى قمصات الر نحور المميُسجّل    ني حيف ،(3.90=  ملة )قستتغيرات المحاور المم نر بي فستوى تو
 (3.58=    مستوى )مى  نة أدمات الضخن حور البياميحتل  

3 

لاء  ماحتياجات الع  قإذ سجّل بُعد استبا  ،بؤيةني التحليلات التفصور واضح  ق  من  نيمي شركات التأنتُعا
 (3.38=    مكله )  ني الستبيافتوسط  مى  نأد

4 

 5 يلمية تجربة العقاتسا  فا يُضعمم(  3.55=    م ليدية )قية والتقموات الر قنل المي تكا ف  فيُلاحَظ ضع

 ي م ستوى التعلي مية تعزى للقمات الر مالخد  نلاء عمي رضا العفذات دللة إحصائية   قرو فتوجد  

(F = 4.23،  p = 0.006  ) 

6 

تب مي  فجوهرية    ق رو فتوجد   الت نستوى  الر قني  بيقميات  الصغيرة   ن ية  والشركات  الكبيرة  الشركات 
 (  t = 3.87،  p < 0.001توسطة )والم

7 
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:  مخا  ظري نة والإطار ال قي ضوء الدراسات السابفتائج  نشة القامنساا

 لاء مة العماءة خدفي الكلي وكقم التحول الر   5.1

طاع قي  فلاء  مة العماءة خدفي وك قم التحول الر   نة تأثيرية إيجابية بيقة وجود علامتائج هذه الدراسة بصورة حاسنتُؤكد  
ر  فلة الثلاثة تُ قستتغيرات المالم  نتعدد أحدار المنوذج الا نمإذ أثبت    ،ة الرياضنديمب  نيمالتأ   من  %47.8عةً  مجتمس 

ل إليه العتيبي )مع  ماً  قاً وثيفق تاج توانهذا الاست  فق ويتوا  ،  ةماءة الخدفي ك ف  نالتباي وجود تأثير إيجابي   من(  2021ا توص 
أ  ،السعودية  نيمي على الأداء التشغيلي لشركات التأقم دال للتحول الر  الر   نإذ أثبتت دراسته  ي ف  مي أسهقم التحول 

  ن خلال إثبات أ   منالدراسة الحالية تتجاوز دراسة العتيبي    نغير أ  ،  % 32سبة  نليات بماءة الداخلية للعفالك  نتحسي
    مالي والتشغيلي العالا الأداء الم     لاء تحديداً  مة العماءة خد فستوى ك ملة على  متكامية  قميات ر قنعي لثلاث تمالتأثير الج 

ل إضاميُ  ا أثبته  مع متيجة كذلك ناطع هذه القوتت  يفالكا مقحلية بالعاولها الأدبيات العربية المنتت مية جديدة لمة علفث 
Smith & Johnson (2019) الذكاء   فتوظي  نأ  منتحدة  تحدة والولايات الملكة المم ي المف  نيما على شركات التأمي دراستهف

والبيانالاصط الضخناعي  العمات  تجربة  يُعزز  بصورة  مة  دليلًا  مد  مق  ،وسةململاء  أنيدامةً  على  التأثيرات    نياً  هذه 
اوتة فتمسب  ن ستويات و مب  نوإ  ،السعودية أيضاً   ق ي السو فعكاسها  نة تجد امدقتالم  قي الأسوافالإيجابية التي رُصدت  

 . نيقالسيا  ني بيقم ضج التحول الر نرحلة  مي  ف  ق ار فتعكس ال

 نيمشركات التأ  نة الإيجابية بأقسير هذه العلافت    نكم( ي    Davis, 1989يس )فولوجيا لدينبول التكقظرية  نظور  من  منو 
ار مواضحة استطاعت تحويل الاستث  معة وسهولة استخدافرتمدركة  مائدة  فية ذات  قمحلول ر   م يمي تصفجحت  نالتي  
حور  مي  فعة  فرتتوسطات الحسابية المه المنع  فا تكش موهو بالضبط    ،يلمي تجربة العفعلية  فات  ني إلى تحسيقم الر 
 ية. قمصات الر نالم

 

 ةماءة الخدفي التأثير على كفية  قمصات الر نتصدّر الم  5.2

ر المميُ  ل تصد  (  3.90=   متوسط )مواعلى    (      β = 0.341وة التأثير )قحيث   من ي  قمات التحول الر نكو ية لمقمصات الر نث 
(  2021ري )ما رصده الشمع  متاج  نهذا الاست  قويتس   ،  السعودي  قي ضوء السيافعة  قتو متيجةً تحليلية بالغة الدلالة و ن

ا مو  ، % 60سبة تصل إلى نب ملاء وجهدهمت العقير و في تو ف مول تُسهم حالم  فات الهاتقية وتطبيقمصات الر نالم نأ من
( ؤشرات رضا م  نلات وتُحس  معاجاز المني إفة  قستغر ات الم قل ص الأو قية تُ قمصات الر نالم  نأ  من(  2022أثبته الحربي 

 فا كش مع  متيجة  نهذه ال  فق تتوا  ، الدولي  ن ار قوعلى الصعيد الم  ،  السعودية  نيمي شركات التأفوسة  ململاء بصورة  مالع
لو فلاء يُ مالع  من%  72  نأ  من   Williams et al. (2020)ه  نع   نوأ  ،يةقموات الر قنعبر ال  نيمع شركات التأماعل  فالت  ن ض 

الر  تتقمالشركات  الت  ق و فية  بفليدية  قعلى  الاستجابة  سرعة  التوانويع  ،  % 45سبة  ني  هذا  الع  نأ  فق ي  ه  لاء م توج 
ا يُعكس ظاهرة مم  ،الأوروبية  قي الأسوافي الاتجاه ذاته الذي رُصد  فية يسير  قموات الر قنضيل الفحو تن  نالسعوديي

الم فية  عالم سلوك  الر ي  الجغراقمستهلك  الحواجز  تتخطى  والثفي  ر  فوتُ   ،  يةفاقية  لروجرز نظرية  نس  الابتكارات  شر 
(Rogers, 2003      هذا )  ؤشرات مي  فسبة  ني أعلى  قم يات التحول الر قنت  نبي  منت  ققية حقمصات الر نالم  نالتوجه بأ

 قيقي تحفا جعلها الأسرع مم   يد  قاض التعفخنلاحظة واابلية التجربة والمق و  فق سبية والتوانيزة السة الممتشار الخنالا 
 لاء. مي التأثير على تصورات العف  مق اهيري والأعمبول الجقال
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 بؤية: التشخيص والدللة نجوة التحليلات الت ف  5.3

إذ   ،ي الرياضف  نيمي لدى شركات التأقدرات التحليل الاستباقي  فجوة استراتيجية حادة  ف  نتائج الدراسة عن  فتكش 
ل بُعد استبا تيجة  نوالدلالة التحليلية لهذه ال ، بأسره ني الاستبيافتوسط مى نأد وهو  3.38لاء ماحتياجات الع قسج 

ة ميقال  قي خلفارها  مات واستثنتلاك البياما  نصال جوهري بينفا  نع  فها تكش ن لأ  ،ي جدول إحصائيفاً  قمها ر ن تتجاوز كو 
 نيمي دراسته على شركات التأف( 2023ري )ما رصده العمع متاً فلا    فقتواهذا التشخيص   فقويتوا ، يلمية للعقيقالح

كش   ،السعودية يُبدو م الع  من%  68  نأ  ف إذ  التخصيص  م  نع  م رضاه  معد  ن لاء  الخدفستوى  الإلكترومي  ية نات 
لهذه فسيراً إضافالدراسة الحالية ت  مد  قوتُ   ،  عليةفات الموالخد  معاتهقتو   نجوة واضحة بيفإلى    نشيريم  ،ةمدقالم ياً 
ابة قي الر فاءة أعلى  فة بكمات الضخنت البيافوظ    ني مشركات التأ  نية أمإذ تُثبت بصورة ك  ،ري مجوة التي رصدها العفال

ر رضا العف ا يُ موهو    ،(9للعبارة    3.38=    مية )قبؤية الاستبانةً بالتحليلات التنار مق(  12للعبارة    3.79=    مالجودوية ) لاء م س 
 واحد.  ني آفستوى التخصيص  م  نع  مرضاه  مات وعدمعلو ة المقد  نع

ضوء  فو الأسمي  أورده  )ما  التأ  نأ  من(  2023ري  استث  نيمشركات  التي  البيامني  فرت  مالسعودية  تحليل  ات  نصات 
حمالضخ أمت  ققة  أداء  الع فضل  فؤشرات  رضا  والكمي  التشغيليةف لاء  الم  ،اءة  الحاجة  الا تتأكد  إلى  ة   منال  قتنلح 

ز الشركة تمبؤية تُ نة تميقتاج ني إفي  مها الهجو مات إلى استخداناعي للبيافالد  مالاستخدا  سياً. ف اني 

 الشركات الكبيرة والصغيرة   ن ي بيقم ي الر ني التبفاوت  فالت  5.4

ظيراتها نية الكبيرة و نيمالشركات التأ  ني بيقم ي الر نستوى التبمي  فجوهرية    قرو فسة وجود  مرضية الخافتائج النتُثبت  
اوت كبير فوجود ت  من(  2023ركزي السعودي )ك المنه البقا وث  مع  ماً  مامت   فقا يتواموهو    ،ي الرياضفتوسطة  الصغيرة والم

  من (  2022ي )نا خلص إليه الزهرامع  مو   ،لاءمة العمها لخدفية وتوظيقميات الر قني التنستوى تبمي  ف  نيمشركات التأ  نبي
 توسطة.ةً بالشركات الصغيرة والمنار مقية  قميات الر قني التفار  موارد أكبر للاستثمتلك  مت   مالشركات كبيرة الحج   نأ

هذه   نإذ تُثبت أ  ،ةقي الأدبيات السابفرصود  اوت المفبُعداً جديداً لهذا الت  فالدراسة الحالية تُضي  نتحليلياً أ  موالأه
د تمبل ت  ،يةقنتلاك التمد حدود انع  قفي لا تتو قم ي الر ني التبفجوة  فال ة  ماءة خدف ستوى ك مي  فعلياً  فاوتاً  ف تد لتُول 

زاً لعدملًا  مية عاقمجوة الر فا يُجعل المم  ،ةمد  قلاء الممالع  فقويتوا  ،  السعودي  نيميل التأمي تجربة عفساواة  الم   معز 
 Teece)  ن وآخري  ( وتيس      Barney, 1991ي )نيكية لبار ماندرات الديقوارد والظرية المنظري لنع الإطار المسير  فهذا الت

et al., 1997)،      التي أ  (  الر الم  نتُؤكد  القموارد  استثقيسة و نفية  ديمدرات  تُ مانارها  ل  ميكياً  تمصادر  مث  سية  ف انيزة 
 ريب. قدى الي المفواراتها  مة يصعب على الشركات الأصغر  م ستدام
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امالدي   قرو فال  5.5  يةقمات الر مالخد  نلاء عمي رضا العفية  فوغر

وهو    ،يم ستوى التعليم لاء تعزى للمستوى رضا العمي فذات دلالة إحصائية  قرو فرضية الرابعة وجود  فتائج النتُثبت 
إذ أثبت   ،يةقة الشر قطنبالم  نيملاء شركات التأم ية على عنيداي دراسته المف(  2022ي )نحطاقتجه النا استمع  م  ق ا يتس م

ثيرة تيجة المنوال  ،   ي م ستوى التعلير والم متغيرات العية تعزى لم قمات الر ملاء لجودة الخدم الع  م ييقي تفدالة    قرو فوجود  
درةً على تحديد قبل أكثر    ،اً أكثر رضاً بالضرورةملاء الأعلى تعليمالع  نلا تُشير إلى أ  قرو فال  ني هذا الإطار أف  مامللاهت
ة  م ظرية جودة الخدنظور  من  منو ،  ةمدقية المقمة الر مي جودة الخدفعايير أعلى  مطالبةً بمصور وتشخيصها و قب النجوا

ر م ستوى التعليالم  ن ي بأفوغرامسير هذا الأثر الديفت  ن كم( ي    Parasuraman et al., 1988لائه )موز   ناملباراسورا ي يُؤث 
 م تهفعر مد إلى  نعات أعلى تستقاً تو م لاء الأعلى تعليمل العمعلية؛ إذ يحفيل وتجربته المعات العقتو   نجوة بيفال  مي حجف
ا تستطيع مو   نيمه شركات التأمد  قا تُ م  ن جوة بيف لل  مإدراكه  مق ا يُعمم  ،اتن كامإ  منة  مدقتية المقميات الر قنا تُتيحه التمب
 علياً. فه  مديقت

 

 ركّبة موات: ثغرة استراتيجية  قنل المتكا   فضع  5.6

ر لمف إذ تُ  ،تائج الدراسة دلالةً وتحليلاً نأكثر  من( 3.55=  مليدية ) قية والتقموات الر قنل المتكا فتيجة ضعنتُعد   اذا س 
ة  ماءة الخدفي ك فاع أكثر حدةً  فإلى ارت    عة  فرتصات المن توسطات الممالتي تعكسها      ية الكبيرة  قمارات الر مالاستث  م تُترجَ   مل

ية إلى قماة ر قن  منية إلى أخرى أو ناة إلكتروقن منل  قتني ن يل حيمطعة التي يُدركها العقتية المقمالتجربة الر ف  ، الكلية
د إحباطاً يُ نيدامزيارة   ل  قية تُول   .Williams et alا أشار إليه  مع  مهذا التشخيص    فقويتوا ،  ية على حدةقنأثر كل ت  منل 

يات  قنج هذه التمدرتها على دقبل ب  ،رديةف ياتها القنط بجودة ت فقيز  م ية الرائدة لا تتقمالر   نيمشركات التأ  نأ  من   (2020)
د هذا التشخيصَ مي. ك قاط التلانق يع مة عبر جقتس ميل مي تجربة عف سهولة   نأ من( 2022دي )ما رصده الغاما يُعض 

ر حي  ،لاءم ل تعزيز ولاء العمعوا  م أه  منية تُعد   قمصات الر نات عبر الممالوصول للخد يل ميجد الع  نوهو ولاء يتبخ 
 ة. فختلوات المقنال  ني التجربة بيفطاعاً  نقا
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: التوصيات   سادساا

إلى  ناست الدراسة التوصيات الآتية    م د  قتُ   ،رؤى تشخيصية  من رزه التحليل  فا أمتائج الدراسة و نه  نت عف ا كش ماداً 
عة على ثلاثة  الم  ستويات: موز 

 ة الرياضن دي مي  ف  نيموجّهة لشركات التأمتوصيات    6.1

 ة:قر فتالحلول الم  منلة بدلا  متكا مية  قماء استراتيجية ر نب  /التوصية الأولى  

ي فواز   مار  مي غياب استثفشودة  ن اءة المفالك  ققية وحده لا يُحقمصات الر ني المفار  مالاستث  نتائج الدراسة أنتُظهر  
جوات الثلاث فلة تُعالج المية شاقمر   قي خريطة طرينويُوص ى بتب ،  ةمات الضخناعي وتحليل البيانالذكاء الاصط

 ،رفينالية )الخاتها البشرية والمنكامالشركة وإ  ميذ واضحة تُراعي حجنفع تحديد أولويات تم  ،لةمتكامة و منتزامبصورة  
 (.2024  ،ن؛ اللحيدا2021

 بؤية:ن ي التحليلات التفلحّ  ار الممالستث  / ية  ن التوصية الثا

ل أدماحتياجات الع  قاستبا  نظراً لأ ن بتخصيص   نيميُوص ى شركاتُ التأ  ،(3.38=    م)  ني الاستبيافتوسط  مى  نلاء سج 
خصصة معروضاً    مد  قبؤية تُ ناذج تنمتطوير    منها  نك  مة تُ مدقتمات  نصات تحليل بيا مناء  ن ي بفارات جادة  ماستث

يزيد   نأ  نكمة بصورة صحيحة ي مات الضخنتحليل البيا  ماستخدا  ن( إلى أ2023ري )متائج العنوتُشير    ،  يةقواستبا
تها شركات التأفرصة الضائعة التي تُ فال  نع  ف يكش   قم وهو ر   ،% 30سبة  نلاء بمرضا الع  من تصر على قت  نحي  نيمو 

 ات. ناعي للبيافالد  مالاستخدا

 وات:قنال   ني بيقي قل حمتكا  قيقتح   / التوصية الثالثة  

ل ميل سواء تعامتجربة الع  ق اتسا  منتض   ( التي      Omnichannelلة )متكاوات المقني استراتيجية تعدد النيُوص ى بتب
يع ميل عبر جمات وتوحيد سجل العنواعد البياقوذلك بربط   ،ينيدارع المفي أو النع الإلكتروقو أو الم  قعبر التطبي

 (. 2022  ،؛ الحربي2022  ،ديم)الغا  متاحة لهية المقمات الر نع البياماعل  فروع على التفي الفوظموات وتدريب  قنال

 صات:منة التشغيلية للمعالجة ثغرة الستدام  / التوصية الرابعة  

ها  نالم  متظانا  نتائج الدراسة إلى أنأشارت   ل  مالأعطال يُ   منصات وخلو    ،(3.62=    موى )ق حور الأي المف  فطة الضعنقث 
يات نيزاموتخصيص    ،يةقنية التحتية التنزودي البمع  مة  مستوى الخدميات  قافة لاتمعايير صار ماد  مويُوص ى باعت

 (. 2024  ،ة )هلالمرارية الخدماست  منية تضقة استبانصيا

امي دي قم ج تأهيل ر مبرا  ميمتص  /سة  مالتوصية الخا  : فية الستهدافوغر

ئات فة لممصمي  قمج تأهيل ر مبرا ميميُوص ى بتص  ،يم ستوى التعليرتبطة بالممي الرضا  فية  فوغرامالدي   قرو فال  نا أمب
ل حواجز التبقي استبا فن  م ير دعفات وتو قع تبسيط واجهات التطبيم  ، هانلاء بعيمع ل قئات الأفي لدى القم ي الر ني يُذل 

ل خسارة تجارية وليس  مي لهذه الشريحة يُ قم صاء الر قالإ  نإذ إ  ،اً متعلي  (. 2022  ،ينحطاقي )المصور خدقجرد  مث 
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 لة:معالجة الطلبات الكا متة  مي أت فالتوسع    / التوصية السادسة  

(. يُوص ى 4للعبارة    3.44=    ملة )متة الكامي الأتفصوراً  قي الاستجابات الأولية و فسبياً  نجاحاً  نتائج الدراسة  نتُظهر  
دة التي قعة للحالات المناذج هجينمع تطوير  م  ،تكررةلة للطلبات البسيطة والممتكامعالجة آلية  مة  مظني أفار  مبالاستث

 ن( دليلًا على جدوى هذا التوجه بإثباتها أ2020تائج السعيد ) ن  مد  قوتُ   ،  اً بتحليلات آليةمدعو ماً بشرياً  متتطلب حك
 %. 40سبة تصل إلى  نتظار بنت الا قل ص و قاعي يُ نالذكاء الاصط  قتطبي

 

 ابية قية والر مظينوجّهة للجهات التمتوصيات    6.2

 ي: قم ة للتحول الر متشريعات داع  نس  / التوصية السابعة  

ث يُحدد مي  م ظينركزي السعودي بتطوير إطار تكَ الم نيُوص ى الب ي شركات في  قمى للتحول الر نتطلبات الحد الأدمحد 
ا يُوص ى بوضع  م(. ك 2024  ،ن؛ اللحيدا 2016  ،2030لكة  م )رؤية الم  2030لكة  مع توجهات رؤية المم  فقا يتوامب  نيمالتأ

ظيراتها ن  نها وبيني هذه الدراسة بيفة  قوث  ية الكبيرة المقمجوة الر فال  متوسطة لرديزية للشركات الصغيرة والمفآليات تح
 الكبرى.

 ي:قم ضج التحول الر نوحدة لمياس  قؤشرات  موضع    /ة منالتوصية الثا

د لمي  نوط  مظانية بتطوير  مظينيُوص ى الجهات  الت اً م ييقيُصدر ت  ن يمي شركات التأفي  قم ضج الر نستوى المياس  قوح 
( الداعية إلى تطوير 2023ع توصية باعلوي )م  مسجنا يمب   ،رمست ز التطوير المفة ويُحنار قاً يُتيح المف اف دورياً ش

 السعودية.  نيمي شركات التأفي  قم جاح التحول الر نياس  قوحدة لمؤشرات  م

 

 ية مؤسسات الأكادي والم  نوجّهة للباحثيمتوصيات    6.3

 لكة:مالم  ق اطمن  نة بين ار مقإجراء دراسات    /التوصية التاسعة  

أخرى   قاطمني  فاثلة  ممبإجراء دراسات    ن يُوص ى الباحثو   ،ة الرياضنديمياً على  فتصرت جغراقهذه الدراسة ا  نا أمب
لاء مة العماءة خدف ستوى ك مي و قم ع التحول الر قي وافية  مليقاوتات الإفعلى الت  فو قية للو قة الشر قطنكجدة والم

 ية.نيمالتأ

 اولة: نتي غير الم قم يات التحول الر قن دراسة ت   / التوصية العاشرة  

ي إدارة ف  ن يات أخرى كالبلوكتشيقناول تنبت   ن يُوص ى الباحثو   ،ياتقنتصرت على ثلاث تقهذه الدراسة ا  نا أمب
يات أشار إليها قنوهي ت  ،روري الصحي والم  نيمي التأف  ت الاشياء نتر ن ( وا   RPAليات )متة الروبوتية للعمطالبات والأتالم

تحظَ بعد   مي السعودي لنيمطاع التأقي الف ات تحويلية هائلة  نكامها ذات إف ( بوص2024( وهلال )2021رجب )
 ية.فبالدراسة التجريبية الكا
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 صل ف خلاصة ال

ؤكداً وجود تأثير إيجابي ذي دلالة م  ،ةن تيمرضيات الدراسة البديلة بأدلة إحصائية  فيع  مصل إلى إثبات ج فخلص هذا ال
   %47.8سيرية فته التميقي فة الرياض يبلغ نديمب نيمطاع التأقي  فلاء مة العماءة خدف ي على ك قم إحصائية للتحول الر 

ل الرامية تُ قمصات الر نالم نأ نالتحليل ع فوكش  ، الكلي نالتباي من ل  متُ  ن ي حيف ،وى أثراً قعة التحولية الأفث  درات  قث 
وجاءت التوصيات العشر   ،   عالجةمة الثغرة الاستراتيجية الأكثر إلحاحاً لل مات الضخن على البيا  م ائقبؤي النالتحليل الت

دته الدراسات السابنيداات المنته البيافا كش مدةً حصراً إلى  نستمهجيةً و منتدر جةً و م  ،ي هذا البحثفدة  معتة المقية وأك 
 لكة العربية السعودية. مي المف  نيمطاع التأق ي لقمسيرة التحول الر مة  مي خدفعلي  فال  قابلة للتطبيق ا يجعلها  مب
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 ة نالاستبا
 

 

 

 م الرحي منالله الرح مبس

 ، ةم/ أختي الكري  مأخي الكري

 ، ة الله وبركاتهمورح معليك مالسلا

تطلبات الحصول على  مي إطار ف ،ي البحتملأغراض البحث العل ممالذي ص   نهذا الاستبيا ميديك نأضع بي ني أنيسعد
اءة في على كقم"تأثير التحول الروضوع ماول هذه الدراسة نتت نيدأوش معة مجا منال مي إدارة الأعفاجستير مدرجة ال

ية الحديثة    قميات الر قن الت فدى تأثير توظيموتسعى إلى تحليل  ،ة الرياض "نديمب نيمطاع التأقي فلاء مة العمخد
  نيملاء شركات التأمة لعمدمقات الماءة الخدفية   على كقمصات الر من ة والمات الضخناعي وتحليل البيا نكالذكاء الاصط

 ة الرياض. نديمي ف

جاح هذه الدراسة  نثلّ ركيزة أساسية لمت   ملاحظاتكمو مآراءك نإف ، جالمي هذا الفخبرة ودراية  منبه  نتعوما تتمظراً لن
يع مبالإجابة على ج مأرجو التكر  ،. لذانيمطاع التأقي تطوير فها منادة فالاست نكمة يقوثومية متائج علنوالوصول إلى 

 مطلوب تعبيركما النموإ ،ه لا توجد إجابة صحيحة وأخرى خاطئةناً بأمعل ،ةقوضوعية ودمب نرات هذا الاستبيافق
 ه. نه وت دركونا ت لاحظومع قوا نع قالصاد

 

ي  مإلا لأغراض البحث العل مت ستخد نة و لمل  بسرية تامبها ست عا نات التي ست دلونات والبيامعلوميع المج : مهمويه نت
ي  فسحاب ني الاف قالح ماً ولكمامطوعية ت مشاركتكم نا أمت كنشارك بأي صورة كامي شار إلى هوية أي  نول ، حسبف

 أي تبعات.  ندو مت شئتقأي و

 

 ات الإجابة متعلي

 بل الإجابة عليها.قاية نراءة كل عبارة بعقيرجى  •

 اسي التالي: مياس ليكرت الخمق فقو مرأيك نة التي تعبّر عني  الخاف  (✓)ة ميرجى وضع علا •

 الدرجة  بشدة  فقوام فقوام حايد م فقوامغير  بشدة  فقوامغير 

 ةميقال 5 4 3 2 1

 اء. ناستث نرات دوفقال يعمجيرجى الإجابة على   •

 رة.فقإجابة واحدة لكل  منح بأكثر ملا ي س  •

 

 ية فوغرامات الدينالأول: البيا مسقال

 م عليك قطبنالخيار الذي ي مام( أ✓ة )ميرجى وضع علا
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 س: ن. الج1

 ذكر ☐ •

 ثىنأ ☐ •

 

 رية: مئة العف. ال2

 ة نس  25 منل قأ ☐ •

 ة نس  35 منل قإلى أ 25 من ☐ •

 ة نس  45 منل قإلى أ 35 من ☐ •

 أكثر فة نس  45 ☐ •

 

 ي:مستوى التعليم. ال3

 ل قة أو أموية عانثا ☐ •

 مدبلو ☐ •

 بكالوريوس ☐ •

 أعلى فاجستير م ☐ •

 

 : نيمبشركة التأ متكق. طبيعة علا4

 يةنيمات التأمالخد ميل يستخدمع ☐ •

 لاءمة العمخد مس قي ف فوظم ☐ •

 اتمعلو مية القنت مس قي ف فوظم ☐ •

 ي والابتكار قمالتحول الر  مس قي ف فوظم ☐ •

 

 ة الرياض: نديمي ف نيمع شركات التأمل مدة التعام. 5

 ة نس  منل قأ ☐ •

 واتنس   3 منل قة إلى أنس  من ☐ •

 وات نس  5 منل قوات إلى أنس  3 من ☐ •

 أكثر فوات نس  5 ☐ •

 

 لاءمة العمي خدفاعي ن الذكاء الاصط فستوى توظيمي: نالثا مسقال
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تتطلب عادةً ذكاءً   مهامادرة على أداء قة الحاسوبية المظن ها الأنبأ قي هذا السيافاعي نيات الذكاء الاصطقنت فت عر  
 Russell & Norvig, 2020عالجة الآلية للطلبات )مال ةمظن( وا  ة مظنوا  Chatbotsحادثة )مكالروبوتات ال ،بشرياً 

) 

 
غير 

 فقوام
 بشدة 

غير 
 فقوام

 فقوام فقوام حايد م
 بشدة 

 قمالر العبارة 

   (Chatbotsحادثة  مروبوتات  نيمشركة التأ متستخد ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
الحاجة إلى   نت دوقي أي وفساراتي ف( تجيب على است

 بشري فوظم

1 

 نيمي شركة التأف فوظ  ماعي النالذكاء الاصط مي سه ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
تظار للحصول على الردود نت الاقليص و قي تف

 لحوظة مبصورة 

2 

ة الذكاء  مظنأ منة مد  مقالردود الآلية ال متتس  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 علية فة لحاجتي الملاءمة والقاعي بالدنالاصط

3 

عالجة طلبي م مناعي نالذكاء الاصط  مظان نكميت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
ي  فالحاجة إلى تدخل بشري  نجازه دوني وإنيمالتأ
 الأحوال معظم

4 

ي شركة فدة معتماعي النة الذكاء الاصطمظنأ مت سه ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
طالبات وتسريع معالجة الماءة فك ني تحسيف نيمالتأ

 تسويتها 

5 

اءة التي  فستوى الاستجابة والكم نأشعر بالرضا ع ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 نيمي شركة التأفاعي نة الذكاء الاصطمظنها أمدّ قت  

6 

ي فلاء مة العمي خدفاعي نالذكاء الاصط  فتوظي مي سه ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
بصورة   نيمع شركة التأمتجربتي الكلية  نتحسي

 واضحة

7 

 

 ية نيمات التأمي تطوير جودة الخدفة مات الضخنالثالث: دور تحليل البيا مسقال

وع والسرعة الكبيرة التي تتطلب أدوات تحليلية  نوالت مات ذات الحجنوعات البيامجمها ن ة بأمات الضخنالبيا فت عر  
 (  (Laney, 2001ية على أساسها  نبمرارات القها واتخاذ المنة ميقة لاستخراج المدقتم

 
غير 

 فقوام
 بشدة 

غير 
 فقوام

 فقوام فقوام حايد م
 بشدة 

 قمالر العبارة 

خصصة متجات منعروضاً و نيملي شركة التأ مدّ قت   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 لاتي معلية وتاريخ تعافع احتياجاتي الم  فقتتوا

8 

احتياجاتي وتزويدي   قاستبا من نيمشركة التأ نكمتت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 أطلبها  نبل أقاسبة منبتوصيات 

9 

ة حول  قوثومة وقيقات دمعلوم نيمشركة التأ مدّ قت   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ة مدقت ماتية ناداً إلى تحليلات بياناتها استمتجاتها وخدمن

10 

ات لتحديد أسعار نتحليلات البيا نيمشركة التأ متستخد ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 علي فخاطر المستوى المة وعادلة تعكس قيقد

11 

ليص الأخطاء قي تفات نتحليل البيا  فتوظي مي سه ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ة مدمقية النيمات التأمي الخدفة قوتعزيز الد

12 

اً  قيم اً عمهفة لي مد  مقية النيمات التأمتعكس جودة الخد ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ضيلاتي الخاصة فوواضحاً لاحتياجاتي وت

13 



82 

 

ات  مستوى الخدمي فر مستموس وملم ني لاحَظ تحس  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
ي تحليل  فار الشركة مة بصورة تدل على استثمدمقال

 لائها مات عنبيا

14 

 

 ية نيمات التأمية على سهولة الوصول إلى الخد قمصات الرمنالرابع: تأثير ال مسقال

ية التي  نول والبوابات الإلكترومحمال  فات الهاتقية وتطبينع الإلكتروق وامها النبأ  قي هذا السيافية قمصات الر منال فت عر  
 ( (Parker et al, 2016ية  ني متجات التأمنات والمع الخدماعل فلاء التمت تيح للع

 
غير 

 فقوام
 بشدة 

غير 
 فقوام

 فقوام فقوام حايد م
 بشدة 

 قمالر العبارة 

الوصول   نيمية لشركة التأقمصات الر منت تيح لي ال ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ن كامأي  منت وقي أي وفاتها بسهولة مإلى خد

15 

بالوضوح   نيمع شركة التأقوم أو  قواجهة تطبي متتس  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ساعدة خارجيةمالحاجة إلى  ندو موسهولة الاستخدا

16 

 نياً دونية إلكترون يملاتي التأمعام معظم مامأستطيع إت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ينيدامرع الفالحاجة إلى زيارة ال

17 

لة مات شامعلوم نيمية لشركة التأقمصة الر منر الفتو ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 لالية قة واستقراراتي بثقاتخاذ  مني ننكّ مية ت  فوكا

18 

الية  ملاتي المعامد إجراء نة عنينأموالط نامأشعر بالأ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ية للشركةقمصة الر منية عبر الن يموالتأ

19 

ة  متظمنة فبص نيمية لشركة التأقمصة الر منت حد ث ال ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
ية بصورة  قنشكلات التمالأعطال وال منوتخلو 

 لحوظةم

20 

صات  منعبر ال نيمع شركة التأمل مضّل التعافأ   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 روعفي الفباشر مليدي ال قل التمية على التعاقمالر 

21 

 

 يقمي ظل التحول الرفلاء مة العماءة خدفس: كمالخا مسقال

اسب منت القي الوفعالية وفب معاتهقلاء وتومعلى تلبية احتياجات الع نيمدرة شركة التأقها نلاء بأمة العماءة خدفك فت عر  
 ( (Parasuraman et al., 1988تاحة  موارد المثل للمالأ مع الاستخدام

 
غير 

 فقوام
 بشدة 

غير 
 فقوام

 فقوام فقوام حايد م
 بشدة 

 قمالر العبارة 

ساراتي عبر  فلطلباتي واست نيمتستجيب شركة التأ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 رض  مصير وق ت قي وفية قموات الر قنال

22 

  نيمشركة التأ منة مدمقية القمات الر مالخد متتس  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ي الغالبفالأخطاء  منوخلوّها  قة والاتساقبالد

23 

ذ منة مستوى الخدمي فوساً ملماً واضحاً ونأ لاحظ تحس  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
ية قميات الر قنعلى الت نيمدت شركة التأماعت نأ

 الحديثة

24 

يع مة عبر جقتس ملة ومتكامات مخد نيمشركة التأ مدّ قت   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ليدية قية أو تقمت ر نوات سواء كاقنال

25 
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ليص  قي تف نيمي شركة التأفي قمالتحول الر  مي سه ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
راطية وتبسيط إجراءات الحصول قيدات البيروقالتع

 ة معلى الخد

26 

ية  فلاءها باحترامت دير ع نيمشركة التأ نأشعر بأ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 ة نالراه مية ت لبيّ تطلعاتهقمتجربة ر  مله مدّ قعالية وت  

27 

  مناً قطلانا نيمع شركة التأمل مبالتعا نصح الآخرينأ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 مية بوجه عاقماتها الر مستوى خدم نرضائي ع

28 

 

 يةفات إضاقلاحظات وتعليم

 :مامدير واهت قرحّب بها بكل تن نحفن ،تهافإضا نترحات تودّومقلاحظات أو مأي  ملديك نكا نإ

 

...................................................................................................................................................

......................................................... 

...................................................................................................................................................

......................................................... 

 

ة فثلّ إضامت   متكمساهم نإ  ، ي هذه الدراسةفشاركة ملل نيمالث متكقو من موتخصيصك  مالكري  مكنشكراً جزيلاً على تعاو
 .2030لكة ممي ضوء توجهات رؤية الفع مجتمة الموخد نيمطاع التأقي تطوير  ف مية ست سهقيقية حمعل

 

 https://forms.gle/3UDbEtjnqqm7QPYo8 ة / نالاستبا رابط 
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 Abstract 
 

This study aimed to analyze the impact of digital transformation on customer service 
efficiency in the insurance sector in Riyadh city, through examining three principal 
components of digital transformation: artificial intelligence utilization, big data analytics 
deployment, and digital platform adoption, alongside measuring the effect of each on 
customer service efficiency across its multiple dimensions ,the significance of this study 
stems from the scarcity of local research addressing this relationship specifically within 
Riyadh's Insurance sector, as well as its alignment with Saudi Vision 2030 objectives that 
advocate for accelerating digital transformation across vital service sectors  the study adopted 
the descriptive-analytical method as Its primary methodological approach, collecting data 
through an electronIc questionnaire distributed to a stratified random sample of 194 
respondents comprising employees and customers of Insurance companies in Riyadh A total 
of 189 valid responses were retrieved, representing a response rate of 97.4%. Data were 
analyzed using SPSS Version 26, employing Pearson correlation coefficient, multiple 
regression analysis, one-way ANOVA, and independent samples t-test 

The study yielded several significant findings. Most notably, it confirmed the existence of a 
statistically significant positive impact of digital transformation on customer service 
efficiency in Riyadh's Insurance sector, with the multiple regression model demonstrating 
that the three digital transformation components collectively explain 47.8% of the variance 
in service efficiency at a significance level of (α ≤ 0.001). Digital platforms ranked first in 
terms of impact with the highest standardized beta coefficient (β = 0.341), followed by 
artificial intelligence (β = 0.312), and big data analytics (β = 0.268). The study further 
revealed a critical strategic gap in predictive analytics capabilities, as the dimension of 
anticipating customer needs recorded the lowest mean across the entire questionnaire (M = 
3.38), alongside a notable weakness in integrating digital and traditional channels (M = 3.55). 
Additionally, statistically significant differences in customer satisfaction were found 
attributable to educational level, and substantial disparities in digital adoption levels were 
identified between large companies and their small-to-medium counterparts   in light of these 
findings, the study recommends that insurance companies adopt a comprehensive integrated 
digital strategy, invest seriously in prIdictive analytics capabilities, achieve genuine 
omnichannel integration, and design targeted digital literacy programs for different customer 
segments. Regulatory bodies are further recommended to develop a supportive regulatory 
framework and establish unified measurement Indicators for digital maturity levels within 
the insurance sector . 

Keywords: Digital Transformation, Customer Service Efficiency, Insurance Sector, 
Artificial Intelligence, Big Data Analytics, Digital Platforms, Riyadh City, Saudi Vision 
2030. 

 



86 

 

 

Midocean University  

College of Management 

Department of Business Administration 

  

 

Title in English 

The Impact of Digital Transformation on Customer Service Efficiency in the Insurance Sector in 
Riyadh City 

 

  

 

 

Prepared by: 

Saeed ahmed yahay alzahrani 

 

Supervised by: 

Dr. Al-Faisal Abdulhamid 

Dr. Faiz Jarad 

 

Year:2026 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

