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	4.1. المقدمة
	يتناول هذا الفصل عرض النتائج الميدانية للدراسة وتحليلها إحصائيًا، وذلك بهدف التعرف على أثر استخدام المنصات الرقمية على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات في شركات التأمين. وقد اعتمد الباحث في هذا الفصل على مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة ...
	كذلك تضمن هذا الفصل تحليلًا وصفيًا لمتغيرات الدراسة الرئيسة، وذلك من خلال حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب الأبعاد والفقرات بحسب درجة الموافقة، بما يساعد على الإجابة عن أسئلة الدراسة المتعلقة بمستوى استخدام المنصات الرقمية ومستوى ك...
	وقد بلغ عدد الاستبانات الصالحة للتحليل الإحصائي 354 استبانة من أصل 400 استبانة تم توزيعها، بنسبة استجابة فعلية بلغت 88.5%، وهي نسبة مرتفعة تعكس ملاءمة العينة للتحليل الإحصائي وإمكانية الاعتماد على نتائجها في تفسير الظاهرة محل الدراسة.
	4.2. توصيف عينة الدراسة (الإحصائيات الوصفية لعينة البحث)
	جدول (4-1): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس
	يتضح من الجدول السابق أن غالبية أفراد عينة الدراسة من الذكور بنسبة 67.2%، مقابل 32.8% من الإناث. وقد يُعزى ذلك إلى أن بعض الإدارات المرتبطة بمطالبات حوادث السيارات وتقنيات التأمين لا يزال يغلب عليها الطابع الذكوري في عدد من شركات التأمين.
	جدول (4-2): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية
	تُظهر النتائج أن الفئة العمرية من 30 إلى أقل من 40 سنة جاءت في المرتبة الأولى بنسبة 39.8%، وهي الفئة الأكثر تمثيلًا في العينة، ما يشير إلى أن العاملين في مجال التأمين ومطالبات الحوادث ينتمون بدرجة كبيرة إلى الفئات العمرية ذات الخبرة العملية النشطة وا...
	جدول (4-3): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي
	يبين الجدول أن غالبية أفراد العينة يحملون درجة البكالوريوس بنسبة 60.5%، تليها درجة الماجستير بنسبة 20.9%، وهو ما يعكس تمتع العاملين في قطاع التأمين بمستوى تعليمي جيد يتناسب مع طبيعة العمل الإداري والتقني المرتبط بإدارة المطالبات.
	جدول (4-4): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة في قطاع التأمين
	تشير النتائج إلى أن الفئة الأكثر تمثيلًا هي فئة من 5 إلى أقل من 10 سنوات بنسبة 35.6%، ما يدل على أن عينة الدراسة تضم شريحة مهمة من العاملين الذين يمتلكون خبرة مهنية مناسبة تؤهلهم للحكم على أثر المنصات الرقمية في إدارة المطالبات.
	جدول (4-5): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي
	يتضح أن الموظفين التنفيذيين يمثلون النسبة الأكبر من أفراد العينة بنسبة 40.1%، وهي نتيجة منطقية نظرًا لأنهم الأكثر تعاملًا بشكل مباشر مع العمليات اليومية للمطالبات والأنظمة الرقمية المستخدمة في إدارتها.
	جدول (4-6): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب القسم/الإدارة
	جاءت إدارة المطالبات في المرتبة الأولى بنسبة 41.8%، وهو ما يعزز من موثوقية النتائج، لأن هذه الفئة هي الأكثر قربًا من موضوع الدراسة والأكثر معرفة بواقع كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات.
	جدول (4-7): توزيع أفراد عينة الدراسة حسب نوع شركة التأمين
	تشير النتائج إلى أن أغلب أفراد العينة يعملون في شركات التأمين الخاصة بنسبة 59.6%، مما يعكس ارتفاع تمثيل هذا النوع من الشركات في الدراسة، وربما يدل على كونها الأكثر انتشارًا أو الأكثر اعتمادًا على الحلول الرقمية في هذا المجال.
	4.3. اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات
	أولًا: الصدق الظاهري
	تم عرض أداة الدراسة على مجموعة من المحكمين من ذوي الاختصاص في الإدارة، ونظم المعلومات، والتأمين، والإحصاء؛ وذلك للتأكد من سلامة الصياغة اللغوية، ووضوح العبارات، ومدى ارتباطها بأهداف الدراسة ومحاورها. وقد أُخذت ملاحظاتهم بعين الاعتبار، وتم تعديل بعض ال...
	ثانيًا: صدق الاتساق الداخلي
	تم التحقق من صدق الاتساق الداخلي من خلال حساب معاملات ارتباط بيرسون بين كل فقرة والدرجة الكلية للبُعد الذي تنتمي إليه، وقد تراوحت معاملات الارتباط بين 0.61 و0.87، وجميعها دالة إحصائيًا عند مستوى 0.01، مما يدل على تمتع فقرات الأداة بدرجة جيدة من الاتسا...
	ثالثًا: الثبات باستخدام معامل كرونباخ ألفا
	جدول (4-8): معاملات الثبات لأبعاد الدراسة باستخدام معامل كرونباخ ألفا
	يبين الجدول أن جميع معاملات الثبات جاءت أعلى من 0.70، حيث تراوحت بين 0.81 و0.88 للأبعاد الفرعية، وبلغت 0.94 للأداة ككل، وهي قيم مرتفعة تؤكد تمتع الاستبانة بدرجة عالية من الثبات، مما يجعلها مناسبة لأغراض التحليل الإحصائي واختبار فرضيات الدراسة.
	4.4. الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث)
	أولًا: المتغير المستقل: استخدام المنصات الرقمية
	جدول (4-9): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد استخدام المنصات الرقمية
	تشير النتائج إلى أن مستوى استخدام المنصات الرقمية في شركات التأمين جاء مرتفعًا بمتوسط كلي بلغ 4.04، وهو ما يعكس توجهًا واضحًا نحو التحول الرقمي في إدارة مطالبات حوادث السيارات. كما جاء بُعد رقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها في المرتبة الأولى بمتوسط 4....
	جدول (4-10): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد رقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها
	يتضح أن أعلى الفقرات كانت الفقرة (3) بمتوسط 4.28، مما يعكس اهتمام الشركات بإتاحة خاصية المتابعة الفورية للمطالبة، وهي من أهم الجوانب التي تعزز الشفافية وتحسن تجربة العميل.
	جدول (4-11): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي
	تؤكد النتائج أن الاعتماد على الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي حاضر بدرجة مرتفعة، وجاءت الفقرة (8) في المرتبة الأولى، مما يعكس الدور العملي للذكاء الاصطناعي في تسريع فرز المطالبات وتوجيهها للمسار المناسب.
	جدول (4-12): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد التكامل الرقمي مع الأطراف ذات العلاقة
	جاء هذا البعد في المرتبة الأخيرة بين أبعاد المتغير المستقل، وهو ما قد يشير إلى أن التكامل الخارجي مع الأطراف ذات العلاقة لا يزال يواجه بعض التحديات الفنية أو التنظيمية مقارنة بعمليات الرقمنة الداخلية.
	ثانيًا: المتغير التابع: كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات
	جدول (4-13): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات
	أظهرت النتائج أن مستوى كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات جاء مرتفعًا بمتوسط كلي بلغ 4.12، كما تصدرت الكفاءة الزمنية الأبعاد بمتوسط 4.22، وهو ما يدل على أن استخدام المنصات الرقمية أسهم بصورة واضحة في تسريع معالجة المطالبات.
	جدول (4-14): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الكفاءة الزمنية
	تدل النتائج على أن التأثير الأكبر للمنصات الرقمية كان في جانب الزمن، حيث أسهمت في تسريع دورة العمل وتقليص المدد المرتبطة بتلقي المطالبة وفحصها وتسويتها.
	جدول (4-15): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الكفاءة التكلفوية
	تشير النتائج إلى وجود تأثير إيجابي واضح للمنصات الرقمية في خفض التكاليف، خصوصًا في البنود التشغيلية المرتبطة بالأعمال الورقية والأرشفة التقليدية.
	جدول (4-16): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد جودة التسوية ودقتها
	تعكس النتائج أن استخدام التقنيات الرقمية ساعد في تحسين جودة التسوية وتقليل الأخطاء، وهو ما يرفع من كفاءة العمليات ويحد من المشكلات اللاحقة المتعلقة بالاعتراضات أو إعادة فتح الملفات.
	جدول (4-17): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد رضا العملاء
	توضح النتائج أن المنصات الرقمية انعكست بصورة إيجابية على رضا العملاء، ويرتبط ذلك بسهولة تقديم المطالبات ومتابعتها وسرعة الاستجابة وتوفير الجهد والوقت.
	4.5. اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج
	اختبار فرضيات الدراسة
	الفرضية الرئيسية
	يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α≤0.05) لاستخدام المنصات الرقمية بأبعاده المختلفة (رقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها، توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي، التكامل الرقمي مع الأطراف ذات العلاقة) على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيار...
	للتحقق من هذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد (Multiple Regression) بهدف قياس تأثير أبعاد استخدام المنصات الرقمية كمتغيرات مستقلة على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات كمتغير تابع.
	جدول (4-18): نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد استخدام المنصات الرقمية على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات
	المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات SPSS.
	تشير نتائج تحليل الانحدار المتعدد الموضحة في الجدول السابق إلى وجود أثر دال إحصائيًا لاستخدام المنصات الرقمية بأبعاده المختلفة على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات. فقد بلغ معامل الارتباط R = 0.842، وهو ما يدل على وجود علاقة ارتباط قوية بين المتغير ...
	كما بلغت قيمة F = 283.617 عند مستوى دلالة 0.000، وهي قيمة دالة إحصائيًا، مما يدل على صلاحية نموذج الانحدار في تفسير العلاقة بين المتغيرات. وعلى مستوى الأبعاد الفردية، تبين أن بُعد رقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها هو الأكثر تأثيرًا، حيث بلغ معامل الان...
	الفرضية الفرعية الأولى
	يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α≤0.05) لرقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات في شركات التأمين.
	للتحقق من هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط، وجاءت النتائج كما في الجدول الآتي:
	جدول (4-19): تحليل الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر رقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات
	تُظهر النتائج وجود علاقة موجبة قوية بين رقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها وكفاءة إدارة المطالبات، حيث بلغ معامل الارتباط r = 0.756، وبلغ معامل التحديد R² = 0.572، ما يعني أن هذا البُعد يفسر 57.2% من التباين في المتغير التابع. كما بلغت قيمة F = 470.268...
	الفرضية الفرعية الثانية
	يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α≤0.05) لتوظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات في شركات التأمين.
	جدول (4-20): تحليل الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات
	أظهرت النتائج أن توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي له أثر إيجابي دال إحصائيًا على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات، حيث بلغ معامل الارتباط 0.714، وبلغ معامل التحديد 0.510، ما يعني أن هذا البعد يفسر 51.0% من التباين في الكفاءة. كما بلغت قيم...
	الفرضية الفرعية الثالثة
	يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α≤0.05) للتكامل الرقمي مع الأطراف ذات العلاقة على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات في شركات التأمين.
	جدول (4-21): تحليل الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر التكامل الرقمي مع الأطراف ذات العلاقة على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات
	تشير النتائج إلى وجود أثر دال إحصائيًا للتكامل الرقمي مع الأطراف ذات العلاقة على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات، حيث بلغ معامل الارتباط r = 0.661، وهو ما يعكس علاقة موجبة متوسطة إلى قوية، كما بلغ معامل التحديد R² = 0.437، بما يعني أن هذا البعد يفس...
	4.6. الخاتمة
	خلص هذا الفصل إلى مجموعة من النتائج الإحصائية المهمة التي أكدت ارتفاع مستوى استخدام المنصات الرقمية في شركات التأمين، وكذلك ارتفاع مستوى كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات. كما أظهرت النتائج أن جميع أبعاد استخدام المنصات الرقمية جاءت بدرجات مرتفعة، وك...
	كما بينت اختبارات الفرضيات وجود أثر دال إحصائيًا لاستخدام المنصات الرقمية بأبعادها المختلفة على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات، سواء على المستوى الكلي من خلال تحليل الانحدار المتعدد، أو على المستوى الجزئي من خلال تحليل الانحدار البسيط لكل بُعد من ...
	5. الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات
	5.1. حدود الدراسة والدراسات المستقبلية
	أولًا: حدود الدراسة
	تتمثل حدود الدراسة فيما يأتي:
	• الحدود الموضوعية:اقتصرت الدراسة على قياس أثر استخدام المنصات الرقمية بأبعادها المتمثلة في: رقمنة استقبال المطالبات ومعالجتها، وتوظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي، والتكامل الرقمي مع الأطراف ذات العلاقة، وذلك على كفاءة إدارة مطالبات حوادث ال...
	• الحدود البشرية:اقتصرت الدراسة على العاملين في شركات التأمين المرتبطين بإدارة مطالبات حوادث السيارات، مثل موظفي إدارة المطالبات، وتقنية المعلومات، وخدمة العملاء، والاكتتاب.
	• الحدود المكانية:اقتصرت الدراسة على شركات التأمين محل التطبيق الميداني ضمن النطاق الجغرافي الذي تم فيه جمع البيانات.
	• الحدود الزمنية:تم تطبيق الدراسة خلال الفترة الزمنية التي قام فيها الباحث بجمع البيانات الميدانية وتحليلها.
	ثانيًا: الدراسات المستقبلية
	تقترح الدراسة عددًا من المسارات البحثية المستقبلية، من أهمها:
	1. إجراء دراسات مماثلة في قطاعات تأمينية أخرى، مثل التأمين الصحي أو التأمين البحري.
	2. دراسة أثر التحول الرقمي على تقليل الاحتيال التأميني في مطالبات السيارات.
	3. بحث دور رضا الموظفين عن الأنظمة الرقمية في تحسين كفاءة إدارة المطالبات.
	4. دراسة مقارنة بين شركات التأمين التقليدي وشركات التأمين التكافلي في مستوى تبني المنصات الرقمية.
	5. اختبار أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي المتقدمة على دقة تقييم الأضرار وسرعة التسوية.
	6. إجراء دراسات نوعية لفهم التحديات التنظيمية والتقنية التي تواجه التكامل الرقمي بين شركات التأمين والجهات الخارجية.
	5.2. توصيات الدراسة
	في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، يمكن تقديم التوصيات الآتية:
	1. ضرورة تعزيز الاستثمار في البنية التحتية الرقمية الخاصة بإدارة مطالبات حوادث السيارات، بما يضمن سرعة الأداء ودقة المعالجة.
	2. التوسع في استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي، خاصة في تحليل صور الأضرار، والكشف عن المطالبات الاحتيالية، ودعم قرارات التسوية.
	3. تطوير التكامل الرقمي بين شركات التأمين والجهات ذات العلاقة، مثل المرور، والجهات الصحية، وورش الإصلاح، بما يسهم في تسريع تبادل البيانات والحد من الأخطاء.
	4. تحديث الأنظمة الإلكترونية بصورة مستمرة بما يتوافق مع متطلبات الأمان السيبراني وحماية البيانات.
	5. تدريب العاملين في شركات التأمين على استخدام المنصات الرقمية بكفاءة، ورفع وعيهم بأفضل الممارسات التقنية والإجرائية.
	6. العمل على تبسيط واجهات الاستخدام الرقمية بما يحقق تجربة أكثر سهولة للعملاء ويزيد من مستوى رضاهم.
	7. تبني مؤشرات أداء رقمية واضحة لقياس أثر المنصات الرقمية على سرعة التسوية، وتقليل التكاليف، ورفع جودة الخدمة.
	8. تقليل الاعتماد على المعاملات الورقية والتحول التدريجي الكامل نحو إدارة المطالبات إلكترونيًا.
	9. تشجيع شركات التأمين على تطوير تطبيقات ذكية تتيح للعميل تقديم المطالبة ومتابعتها واستلام الإشعارات بصورة فورية.
	10. إجراء مراجعات دورية لأنظمة المطالبات الرقمية؛ للتأكد من فاعليتها وكفاءتها واستجابتها لاحتياجات المستخدمين.
	5.3. الخاتمة
	هدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر استخدام المنصات الرقمية على كفاءة إدارة مطالبات حوادث السيارات في شركات التأمين، من خلال دراسة ميدانية تناولت أبعاد التحول الرقمي وانعكاساته على الجوانب الزمنية والتكلفوية وجودة التسوية ورضا العملاء. وقد أظهرت النتائج أن ...
	وتؤكد هذه النتائج أن التحول الرقمي أصبح مدخلًا أساسيًا لتطوير الأداء المؤسسي في قطاع التأمين، وتعزيز قدرته على تقديم خدمات أكثر سرعة ودقة وكفاءة. كما أن نجاح هذا التحول لا يرتبط فقط بتوفير الأنظمة التقنية، بل يتطلب كذلك بناء بيئة تنظيمية داعمة، وتأهيل...
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