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  الشكر والتقدير

  

  

ᢝ جامعة مᘭد 
ᡧᣚ ة الإدارةᘭᜓلᗷ سᚱي، عضو هيئة التدر ᡫᣄالع ᡧᣛمصط ᡧᣎالدكتورة م ᣠم الامتنان إᘭل الشكر وعظᗫᖂجᗷ أتقدم

ᢝ إنجاز هذا الᘘحث 
ᡧᣚ الغ الأثرᗷ ان له᛿ م الذيᘭرشادها القលأوشن، لدعمها اللامحدود و . ᢝᣥالعل  

᛿ ᢝل خطوة، لهو خᢕᣂ دلᘭل   
ᡧᣚ م النصح والمساندةᘌة وتقدᘭحثᘘة الᘭنا أثناء العمل ᡧ ᢕᣂتوجيهنا وتحف ᣢإن حرصᜓم الدائم ع

ᢝ نقل العلم والمعرفة. 
ᡧᣚ خلاصᜓمលو ᢝ

ᡧᣎامᜓم المه ᡧ ᡨᣂال ᣢع  

ᢝ و 
ᡧᣍعن عميق امتنا ᢔᣂاسه، وأود أن أعᘭمكن قᘌ لا ᢝ ᢔᣍجاᘌشᜓل إᚽ ةᘭمᘌادᝏالأ ᢝ

ᡨᣍ ᢕᣂمس ᢝ
ᡧᣚ م المستمرة.  لقد أثرتم᛿تقديري لجهود

ᢝ إضافة قᘭمة علمᘭة تليق ᗷجهود᛿م وتطلعاتᜓم. 
ᡧᣚ سهم هذا العملᛒ أرجو أن  

  

 ᢝᣤا ᡨᣂمع خالص تقديري واح  
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  الإهداء
  

ᢝ العلمᘭة. لقد  
ᡨᣎرحل ᢝ

ᡧᣚ ᢝᣠ ᢔᣂᜧانت السند والدعم الأ᛿ ᢝ
ᡨᣎة، الᘭالغال ᢝ

ᡨᣎعائل ᣠᜓل الحب والامتنان، أهدي هذا العمل إᗷ
ᢝ لتجاوز الصعاب  وقفتم 

ᡧᣎدفعᘌ فرحة النجاحات، وكنتم الحافز الدائم الذي ᢝ
ᡧᣍة وشاركتموᘘالأوقات الصع ᢝ

ᡧᣚ ᢝ ᢔᣎجانᗷ
  وتحقيق الأهداف. 

ᢝ الذين لم يتوانوا 
ᡨᣎوأفراد عائل ᢝ

ᡨᣍولإخو ، ᢝ ᢔᣎقل ᢝ
ᡧᣚ والحب الذي زرعتموه ᢔᣂل الص᛿ ᣢم عᝣل 

᠍
ᢝ ، شكرا

ᡨᣍوالدي ووالد ᣠإ
  لحظة عن تقدᘌم الدعم والمساندة. 

.  أت ᢝ
ᡧᣍخلاص وتفاលاها، من مثابرة وᘌإ ᢝ

ᡧᣍعلمتمو ᢝ
ᡨᣎم الᘭعكس القᘌ وأن ، ᢝᣠ ما هو᛿ مᝣكون هذا الإنجاز مصدر فخر لᘌ أن ᡧᣎم

  هذا العمل ما هو إلا ثمرة جهود᛿م ودعمᜓم المستمر. 

  

  مع ᛿ل الحب والتقدير،
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  ملخص الᘘحث 

  

  

  

  الغرض من الᘘحث: 
  

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض،   ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭق ᢕᣂدراسة تأث ᣠحث إᘘيهدف ال

  ᣢشᜓل محدد عᚽ تركز ᢝ
ᡨᣎة المتعلقة بنقص الدراسات الᘭحثᘘحث لملء الفجوة الᘘال ᣙسᛒ .ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل

ᢝ ي
ᡨᣎة الᘭات التنافسᘌات سوقه والتحدᘭواجهها. هذا القطاع وخصوص  

  

  مشᜓلة الᘘحث: 
  

ᢝ قطاع  
ᡧᣚ جودة الخدمات المقدمة ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭق ᢕᣂفهم عميق لتأث ᣠحث حول الحاجة إᘘتتمحور مشᜓلة ال

ᡧ خدمات   ᢕᣌمكن استخدام هذه المعلومات لتحسᘌ فᘭد العوامل المؤثرة وكᘌاض، مع تحدᗫᖁمدينة الᗷ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌتأم
᛿ات وᗖالتاᢝᣠ رضا العملاء.  ᡫᣄال  

  

  منهجᘭة الᘘحث: 

ات الأداء عᣢ جودة   ᡫᣃمؤ ᢕᣂم تأثᘭة لتقيᘌعناᗷ لهاᘭانات شاملة وتحلᘭشمل جمع بᘻ ةᘭلᘭة تحلᘭمنهج ᣢحث عᘘعتمد الᘌ
الخدمات. ᘻستخدم الدراسة اسᙬبᘭانات لجمع آراء العملاء وتحلᘭل البᘭانات الᝣمᘭة للحصول عᣢ نتائج دقᘭقة تعكس  

  الواقع الفعᢝᣢ للقطاع. 
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  مستخلص الᘘحث 
  :قطاع  الهدف من الدراسة ᢝ

ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭق ᢕᣂم تأثᘭتقي ᣠتهدف الدراسة إ
ᢝ هذا  

ᡧᣚ ةᘭحثᘘد الفجوات الᘌتحد ᣢع ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂة، مع الᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻اض، المملᗫᖁمدينة الᗷ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌتأم
  المجال. 

  :ة الدراسةᘭة شملت ج  منهجᘭلᘭة تحلᘭمنهج ᣢانات اعتمدت الدراسة عᘭبᙬانات من خلال اسᘭمع الب
  . موزعة عᣢ عينة مستهدفة، وتحلᘭل هذه البᘭانات ᗷاستخدام تقنᘭات إحصائᘭة متنوعة

  :جودة الخدمات   نتائج الدراسة ᡧ ᢕᣌات الأداء وتحس ᡫᣃتطبيق مؤ ᡧ ᢕᣌة بᘭجابᘌأظهرت النتائج وجود علاقة إ
ᢝ رفع مستوى رضا الع

ᡧᣚ سهمᛒ ملاء. المقدمة، مما  
  :ةᗫᖁات الأداء   المساهمة النظ ᡫᣃلدور مؤ ᢝᣥᘌادᝏة من خلال توسيع الفهم الأᗫᖁتقدم الدراسة إسهامات نظ

ᡧ المركᘘات.  ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ  
  :ةᘭقات العملᘭجودة  التطب ᡧ ᢕᣌات الأداء لتحس ᡫᣃمؤ ᣢة تعتمد عᘭات عملᘭجᘭات ᡨᣂالدراسة بتطبيق اس ᢝᣔتو

ᡧ المركᘘات. الخدمات وزᗫادة  ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ رضا العملاء  

 لماتᝣة   الᘭᗖᖁة الع᜻اض، المملᗫᖁات، رضا العملاء، الᘘالمرك ᡧ ᢕᣌات الأداء، جودة الخدمات، تأم ᡫᣃة: مؤᘭالمفتاح
  السعودᘌة. 

  

Abstract 

 Purpose of the Study: The study aims to evaluate the impact of performance 
indicators on the quality of services in the vehicle insurance sector in Riyadh, Saudi 
Arabia, focusing on idenƟfying research gaps in this area . 

 Methodology: The study employed an analyƟcal approach, collecƟng data through 
quesƟonnaires distributed to a targeted sample, and analyzing the data using various 
staƟsƟcal techniques, including regression analysis . 

 Findings: The results indicated a posiƟve relaƟonship between the applicaƟon of 
performance indicators and the improvement of service quality, contribuƟng to 
increased customer saƟsfacƟon . 

 TheoreƟcal ContribuƟon: The study offers theoreƟcal contribuƟons by expanding 
the academic understanding of the role of performance indicators in enhancing 
service quality in the vehicle insurance sector . 

 PracƟcal ApplicaƟons: The study recommends implemenƟng pracƟcal strategies 
based on performance indicators to improve service quality and increase customer 
saƟsfacƟon in the vehicle insurance sector . 

 Keywords: Performance Indicators, Service Quality, Vehicle Insurance, Customer 
SaƟsfacƟon, Riyadh, Saudi Arabia . 
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  مقدمة 
  

᛿ ᡧأحد الدعائم   ᢕᣌز قطاع التأم ᢔᣂشهدها العالم اليوم، يᛒ ᢝ
ᡨᣎسارعة الᙬة المᘭة والتكنولوجᘌظل التحولات الاقتصاد ᢝ

ᡧᣚ
ة  ᡧ ᢕᣂرك ᢔᣂعتᘌ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌة. قطاع تأمᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ والاقتصادي، خصوص᠍ا ᢝᣠة للاستقرار الماᘭالأساس
ᡧ والمركᘘات عᣢ امتداد الᘘلاد، وتحمل هذه  محورᗫة ضمن  ᢕᣌالسائق ᡧ ᢕᣌعنها لملاي ᡧᣎكة أمان لا غᘘهذا القطاع، موفر᠍ا ش

ᢝ تعᗫᖂز الأمان العام عᣢ الطرقات. 
ᡧᣚ ض᠍اᘌن أ᜻ة الأصول ولᘌحما ᢝ

ᡧᣚ س فقطᛳالغة لᗷ ةᘭاتها أهمᘭط ᢝ
ᡧᣚ الخدمات  

  

ᡧ المرك ᢕᣌات المقدمة لخدمات تأم᛿ ᡫᣄة، تواجه الᘭد الأهمᘌات مع تزاᗫᖔمست ᣢالحفاظ عᗷ ات جمة تتعلقᘌات تحدᘘ
  ᡧ ᢕᣌات تحسᘭجᘭات ᡨᣂم اسᘭصم ᢝ

ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃاس مؤᘭضع قᘌ مما ، ᡧ ᢕᣌ᜻اجات المستهلᘭتوقعات واحت ᢝ ᢔᣎة من الجودة تلᘭعال
  ᣢدت عᜧشᜓل خاص، أᚽ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌشᜓل عام، وتأمᚽ ᡧ ᢕᣌتناولت قطاع التأم ᢝ

ᡨᣎقة الᗷر الخدمات. الدراسات الساᗫᖔوتط
 ᡫᣃة مؤᘭأهم  ᡧ ᢕᣌة ب ᡫᣃاᘘالعلاقة الم ᣢجودة الخدمات. هذه الدراسات شددت ع ᡧ ᢕᣌم وتحسᘭلة لتقيᘭات الأداء كوس

ᢝ السوق. 
ᡧᣚ ات᛿ ᡫᣄة للᘭجابᘌبناء سمعة إ ᢝ

ᡧᣚ سهمᘻ نات المستمرةᚏف أن التحسᘭة الأداء ورضا العملاء، وكᘭفعال  

  

 ᢝ
ᡨᣎقلة الدراسات ال ᢝ

ᡧᣚ ة تتمثلᘭحثᗷ وجود فجوة ᣠات إᘭالأدب ᢕᣂشᘻ ،مع ذلك  ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᣢشᜓل محدد عᚽ تركز 
ᗷ ᡧخصوصᘭات سوقᘭة وتحدᘌات تنافسᘭة  ᢕᣂتتم ᢝ

ᡨᣎاض الᗫᖁمدينة ال ᢝ
ᡧᣚ الأخصᗖة، وᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ اتᘘالمرك
ات  ᡫᣃم مؤᘭد وتقيᘌتحد ᢝ

ᡧᣚ س فقطᛳهذا القطاع ل ᢝ
ᡧᣚ حث معمقᗷ ᣠحᜓم أنها العاصمة. هناك حاجة ماسة إᗖمعينة و

ات عᣢ جودة الخدمات المقدمة. الأداء المؤثرة ᗷل أᘌض᠍  ᡫᣃهذه المؤ ᢕᣂة تأثᘭفᘭفهم ك ᢝ
ᡧᣚ ا  

  

ᢝ سᘭاقو 
ᡧᣚ   ᣢدت عᜧشᜓل خاص، أᚽ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌشᜓل عام، وتأمᚽ ᡧ ᢕᣌتناولت قطاع التأم ᢝ

ᡨᣎقة الᗷحاث الساᗷأخر ذكرت الأ
ᡧ جودة الخدمات، و هذه الدراسات شددت عᣢ العلاقة ال  ᢕᣌم وتحسᘭلة لتقيᘭات الأداء كوس ᡫᣃة مؤᘭأهم  ᡧ ᢕᣌة ب ᡫᣃاᘘم

ᢝ السوق (محمد  
ᡧᣚ ات᛿ ᡫᣄة للᘭجابᘌبناء سمعة إ ᢝ

ᡧᣚ سهمᘻ نات المستمرةᚏف أن التحسᘭة الأداء ورضا العملاء، وكᘭفعال
، ᢝ

ᡧᣍقطاع  2017العو ᣢشᜓل محدد عᚽ تركز ᢝ
ᡨᣎقلة الدراسات ال ᢝ

ᡧᣚ ة تتمثلᘭحثᗷ فجوة ᣠات إᘭالأدب ᢕᣂشᘻ ،ومع ذلك .(
ᢝ الممل᜻ة العᘭᗖᖁة ال

ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌات  تأمᘌة وتحدᘭات سوقᘭخصوصᗷ ᡧ ᢕᣂتتم ᢝ
ᡨᣎاض الᗫᖁمدينة ال ᢝ

ᡧᣚ الأخصᗖة، وᘌسعود
  تنافسᘭة معينة وᗖحᜓم أنها العاصمة . 

  

ᢝ مدينة  
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃمؤ ᢕᣂتناولت تأث ᢝ

ᡨᣎنقص الدراسات ال ᢝ
ᡧᣚ ة المحددةᘭحثᘘتᜓمن الفجوة ال

وري إجراء هذه الدراسة لملء ه ᡧᣆجعل من الᘌ اض، مماᗫᖁر القطاع.  الᗫᖔتط ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ مةᘭم رؤى قᘌذه الفجوة وتقد

  ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭق ᢕᣂالفهم العميق لتأثᗷ تتمحور حولها هذه الدراسة تتعلق ᢝ

ᡨᣎالمشᜓلة ال
᛿ات ᡫᣄمكن للᘌ فᘭة، وكᘭأهم ᡵᣂᜧات الأ ᡫᣃد العوامل المؤثرة والمؤᘌاض، شاملة تحدᗫᖁمدينة الᗷ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم 

ᡧ خدماتها وᗖالتاᢝᣠ رضا العملاء.  ᢕᣌاستخدام هذه المعلومات لتحس  

  

ᡧ المركᘘات  ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ ات جودة الخدماتᘭكᘭفهم شامل لدينام ᢕᣂحث ت بع من عدة جوانب؛ أولها توفᘘة هذا الᘭأهم

ᢝ تعᗫᖂز 
ᡧᣚ سهمᘻ مبتكرة ᡧ ᢕᣌات تحسᘭجᘭات ᡨᣂاغة اسᘭص ᢝ

ᡧᣚ حثᘘة تطبيق نتائج الᘭة، وثانيها إمᜓان᜻المملᗷ   الأداء العام
ᢝ السᘭاسات العامة والأطر التنظᘭمᘭة لقطاع  

ᡧᣚ مة قد تؤثرᘭذلك، تقدم الدراسة مساهمات ق ᣢات. علاوة ع᛿ ᡫᣄلل
ᢝ الممل᜻ة. 

ᡧᣚ حفز النمو الاقتصاديᗫة الجودة وᘭعال ᡧ ᢕᣌم خدمات تأمᘌدعم تقدᘌ مما ، ᡧ ᢕᣌالتأم  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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ᢝ منهجᘭة ᗷحثᘭة متᜓاملة ᘻشمل جمع بᘭانات شاملة و 
ᡧᣎسد الفجوة ومن خلال تب ᣠحث إᘘة، يهدف هذا الᘌعناᗷ لهاᘭتحل

ᢝ الممل᜻ة. إن الفهم العميق لᘭ᜻فᘭة  
ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌة تخدم قطاع تأمᘭة وعملᘭم إسهامات علمᘌة المحددة وتقدᘭالمعرف

  ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻممارسات أفضل تعزز من رضا العملاء و ᢝ

ᡧᣎات من تب᛿ ᡫᣄمكن الᘭجودة الخدمات س ᣢات الأداء ع ᡫᣃمؤ ᢕᣂتأث
  القطاع ᚽشᜓل مستدام.  تطᗫᖔر 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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  مشᜓلة الᘘحث 
  

ᢝ سᘭاق التطورات ا
ᡧᣚ سارعة وᙬات  لم ᢕᣂة  المستمرة والتغᘌة    الاقتصاد᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌة، يواجه قطاع تأمᘭالعالم
ᡧ المعمق ᢕᣂك ᡨᣂال اᘌدة ᘻستلزم  ᡧ ᡨᣂات مᘌة تحدᘌة السعودᘭᗖᖁب   الع  ᢝᣠالما النظام   من 

᠍
 حيᗫᖔا

᠍
الذي ᛒشᜓل جزءا هذا القطاع، 

ᡧ جودة الخدمات  فوالاقتصادي للممل᜻ة،   ᢕᣌة لتطوره وتحسᘭتعد أساس ᢝ
ᡨᣎات الأداء ال ᡫᣃم دقيق لمؤᘭتقي ᣠحتاج إᘭ

ᢝ  ا، و لمقدمةا
ᡧᣚ القطاع ᣢها ع ᢕᣂة تأثᘭفᘭ᜻حث عن فهم أعمق لᘘظل الᘌ ن᜻ات موجود، ول ᡫᣃة هذه المؤᘭأهمᗷ اف ᡨᣂلاع

  . لجميع الفجوات   حاجة إᣠ مᗫᖂد من الاستكشاف والدراسة
  

  الفجوات النظᗫᖁة  1.1
  

  ᢝ
ᡧᣚ ة، وخصوص᠍اᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻المملᗷ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌتأم ᢝ قطاع 

ᡧᣚ ةᗫᖁا  الفجوات النظᘌ᠍اض، تمثل تحدᗫᖁال مدينة 
غنᘭة  تكون  قد  الحالᘭة  الأᝏادᘌمᘭة  الأدبᘭات  الخدمات.  وجودة  الأداء  ات  ᡫᣃمؤ  ᡧ ᢕᣌب العلاقة  وتقيᘭم  فهم   ᢝ

ᡧᣚ ا  ᠍ ᢕᣂكب
ᢝ الدراسات 

ᡧᣚ ن تظل هناك نقص واضح᜻شᜓل عام، لᚽ ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᣢات الأداء ع ᡫᣃمؤ ᢕᣂتناولت تأث ᢝ
ᡨᣎالدراسات الᗷ

ᢝ تركز ᚽشᜓل خاص عᣢ ق
ᡨᣎوالاقتصادي المحدد. ال ᢝ

ᡧᣚاق الجغراᘭهذا الس ᢝ
ᡧᣚ اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌطاع التأم  

  
  ᘌعود هذا النقص إᣠ عدة أسᘘاب: 

  
-   ᢝ

ᡧᣚ المركᘘات   ᣢع ᡧ ᢕᣌالتأم قطاع  دينامᘭكᘭات   ᢕᣂلتفس غ᛿ ᢕᣂافᘭة  العامة  النظᗫᖁة  النماذج  تكون  قد  التخصصᘭة: 
  ᡧ ᢕᣌعᗷ ات نماذج تأخذᘭكᘭث تتطلب هذه الدينامᘭة، ح᜻ات  المملᘌة والتحدᘭات السوق المحلᘭار خصوصᘘالاعت

 الاقتصادᘌة والتنظᘭمᘭة الفᗫᖁدة. 
  

-   ᢝ
ᡧᣚ ة ᢕᣂتعكس التطورات الأخ ᢝ

ᡨᣎانات المحدثة والمفصلة الᘭالب ᣠة إᘭانات: قد تفتقر الدراسات الحالᘭث البᘌتحد
  القطاع، مما ᘌجعل الحاجة إᣠ دراسات تمثل الوضع الراهن أᡵᣂᜧ إلحاح᠍ا. 

  
  ᘭقᘭة الفجوات التطب 1.2

  
  ᣢع ᢝᣢات الأداء الفع ᡫᣃمؤ ᢕᣂم تأثᘭتق ᢝ

ᡨᣎة الدراسات الᘌعدم كفا ᢝ
ᡧᣚ تظهر الفجوة ، ᢝ

ᡨᣛᘭالمستوى التطب ᣢع
᛿ات عᣢ فهم   ᡫᣄحد من قدرة الᘌ اض. هذا النقصᗫᖁمدينة الᗷ اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ جودة الخدمات
اتᘭج ᡨᣂذ الاسᘭر وتنفᗫᖔعيق تطᗫجراءاتها، وលاساتها وᘭات س ᢕᣂد  تأثᗫᖂمكن أن تحسن من الخدمات وتᘌ ᢝ

ᡨᣎات الᘭ
  من رضا العملاء. 

  
ᢝ عدة جوانب: 

ᡧᣚ هذا النقص ᣢيتج  
  
᛿ات وصانعو السᘭاسات إᣠ بᘭانات دقᘭقة ومحدثة ᘌمكن من خلالها قᘭاس  - ᡫᣄة: تفتقر الᘭᙫᗫᖁانات التجᘭنقص الب

ᢝ يتم تطبᘭقها. 
ᡨᣎات ال ᢕᣂات التغي ᢕᣂوتأث ᢝᣢالأداء الفع  

ᢝ تطبيق هذه النماذج  تحدᘌات   -
ᡧᣚ اتᗖᖔة، قد يواجه قادة الصناعة صعᗫᖁإذا توفرت الدراسات النظ ᡨᣎالتطبيق: ح

ᢝ المعرفة التقنᘭة أو القدرات التحلᘭلᘭة أو الموارد المتاحة. 
ᡧᣚ ب الفجواتᛞسᚽ  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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ات الاقتصادᘌة العالمᘭة والمحلᘭة، ᘌحتاج القطاع إᣠ د - ᢕᣂظل التغ ᢝ
ᡧᣚ :ات المستجدةᘌة للتحدᗷراسات الاستجا

  ᘻستجᘭب ᚽشᜓل أᡵᣂᜧ فاعلᘭة لهذه التحدᘌات، وتقدم حلوᢻً مبتكرة وعملᘭة. 
  

ᡧ الجامعات، مراᜧز الأᗷحاث،  ᢕᣌا ب
᠍
ᢝ الᘘحث والتطᗫᖔر، وتعاون

ᡧᣚ ملء هذه الفجوات يتطلب جهود᠍ا مكثفة ᣢالعمل ع
ᡧ ال  ᢕᣌاجات الخاصة لقطاع تأمᘭالاحت ᢝ ᢔᣎة تلᘭقᘭة وتطبᗫᖁر نماذج نظᗫᖔلتط ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃة  وᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ اتᘘمرك
 ᢝ

ᡨᣛᘭة. التطبᘌالواقع  السعود ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃمؤ ᢕᣂم تأثᘭتق ᢝ

ᡨᣎقلة الدراسات ال ᢝ
ᡧᣚ تظهر الفجوة ،

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض.   ᢕᣌلقطاع تأم ᢝᣢالعم  
قادة  و  اتᘭجᘭة   القطاعᗫفتقر  ᡨᣂالاس القرارات  اتخاذ  تدعم  معمقة  وتحلᘭلات  بᘭانات محددة   ᣠإ السᘭاسات  وصانعو 

ᡧ الخدمات وزᗫادة رضا العملاء.   ᢕᣌلتحس  
 أن  

᠍
ᢝ تحسᚏنات عملᘭة  علما

ᡧᣚ ةᗫᖁتطبيق نتائج الدراسات النظ ᣢحد من القدرة عᘌ ᢝ
ᡨᣛᘭحث التطبᘘال ᢝ

ᡧᣚ هذا النقص
  تعود ᗷالنفع عᣢ القطاع. 

  

  سؤال ᢝᣓᛳحث الرئᘘال  
 : ᢝᣠالتا᛿ ᢝᣓᛳالرئ ᢝ

ᡵᣎحᘘاغة السؤال الᘭة المحددة، يتم صᘭقᘭة والتطبᗫᖁالفجوات النظ ᣢبناءً ع  
ᢝ مدينة الᗫᖁاض؟"

ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃف تؤثر مؤᘭك"  

ات الأداء وج ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌحث نحو فهم معمق للعلاقة بᘘه الᘭتوج ᣠم إطار  يهدف هذا السؤال إᘌودة الخدمات، وتقد
ᢝ هذا القطاع الحيوي. 

ᡧᣚ الخدمات المقدمة ᡧ ᢕᣌمكن من خلاله تحسᘌ عمل  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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  الᘘحث أهمᘭة 
  

الأمان   تعᗫᖂز   ᢝ
ᡧᣚ المركᘘات   ᣢع  ᡧ ᢕᣌالتأم قطاع  ᘌلعᘘه  الذي  الفعال  الدور   ᢝ

ᡧᣚ الموضᖔع  هذا  أهمᘭة  تᜓمن 
  ᢝ

ᡧᣚ إسهامه ᢝ
ᡧᣚ للأفراد، وكذلك  ᢝᣘالاقتصادي والاجتما ᢝ

ᡧᣎالوط الاقتصاد  تأثᢕᣂ    ، و استقرار ونمو  فهم كᘭفᘭة 
ات الأداء عᣢ جودة الخدمات  ᡫᣃهذه الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء.  الذي مؤ ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ساهمᛒ  

  

 الأهمᘭة النظᗫᖁة   .2.1
  
ᢝ تعᗫᖂز جودة الخدمات المقدمة.    الأهمᘭة النظᗫᖁة  تتجسد 

ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃوالنظري لدور مؤ ᢝᣥᘌادᝏتوسيع الفهم الأ ᢝ
ᡧᣚ

  ᣢع ᡫᣃاᘘم ᢕᣂوغ ᡫᣃاᘘشᜓل مᚽ مكن أن تؤثرᘌ فᘭات الأداء وك ᡫᣃمختلف مؤ ᡧ ᢕᣌل العلاقات المعقدة بᘭشمل تحلᛒ هذا
 ᢝᣘالمن خلال استكشاف هذه العلاقات،  ،  رضا العملاء والأمان الاقتصادي والاجتما ᡧ  وتمكن  ᢕᣌاحثᘘر نماذج  لᗫᖔتط

ᢝ هذا القطاع 
ᡧᣚ تدفع الأداء ᢝ

ᡨᣎفهم أفضل للعوامل ال ᢝ
ᡧᣚ ساعدᘻ ةᗫᖁم إطار عمل لنظᘌشᜓل مستمر تقدᚽ مُحسن .  

  

 الأهمᘭة التطبᘭقᘭة  .2.2
  

للمؤسسات عملᘭة  توجيهات   ᢕᣂتوف  ᣢقدرته ع  ᢝ
ᡧᣚ الᘘحث  أهمᘭة  ز  ᢔᣂات  ت᛿ ᡫᣄات   والᘘالمرك  ᡧ ᢕᣌتأم ᢝ قطاع 

ᡧᣚ العاملة
السعودᘌة العᘭᗖᖁة  العملاء  لهدف  ،ᗷالممل᜻ة  رضا  مستوى  ورفع  المقدمة  الخدمات  جودة   ᡧ ᢕᣌجودة    تحس رفع  و 

ᡧ الخدمات   ᢕᣌضمن التحسᘌ شᜓلᚽ ات الأداء ᡫᣃاس مؤᘭاسات فعالة لإدارة وقᘭات وسᘭجᘭات ᡨᣂر اسᗫᖔتط  ᢝ
ᡧᣚ سهمᛒ مما ،

ᢝ جودة الخدمة، وتقدᘌم 
ᡧᣚ تواجه القطاع. المستمر ᢝ

ᡨᣎات الᘌحلول مبتكرة للتحد  
  

●   : ᢝᣦة من عدة جوانب وᘭف أهمᘭنقاط أخرى تض ᣠالإضافة إᗷ  
 

    تعᗫᖂز التكنولوجᘭا  .1
  

 ᢝ
ᡧᣚ  ا المتقدمةᘭالتكنولوج ᢝ

ᡧᣎة تبᘭأهم ᣢسلط الضوء عᛒ حثᘘال   ᢕᣂات الأداء. من خلال دراسة تأث ᡫᣃز مؤᗫᖂتع
ᢝ التكنولوجᘭا الحديثة مثل  

ᡧᣚ ثمارᙬة الاسᘭات أن تدرك أهم᛿ ᡫᣄمكن للᘌ ،جودة الخدمة ᣢات ع ᡫᣃهذه المؤ
ᡧ دقة التقيᘭمات،   ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ساعدᘻ مكن أنᘌ اᘭة. هذه التكنولوج ᢕᣂب᜻انات الᘭل البᘭوتحل ᢝᣘاء الاصطنا᛿الذ
  تخصᘭص الخدمات لتلبᘭة احتᘭاجات العملاء ᚽشᜓل أᡵᣂᜧ فعالᘭة. ᣃعة معالجة المطالᘘات، و 

  

ᢝ السᘭاسات العامة .2
ᡧᣚ المساهمة  

  
ات   ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌتفهم العلاقة ب . ᢝ

ᡧᣎالمستوى الوط ᣢاسات عᘭالس ᢝᣙمة لصانᘭانات ورؤى قᘭمكن أن يوفر بᘌ حثᘘال
ᡧ تعزز  ᢕᣌعات وقوانᗫ ᡫᣄᘻ اغةᘭص ᢝ

ᡧᣚ ساعدᛒ مكن أنᘌ صناعة  الأداء وجودة الخدمة ᢝ
ᡧᣚ اهة ᡧ ᡧᣂفاءة، وال᜻ة، الᘭالشفاف
 ᡧ ᢕᣌز الثقة بᗫᖂتع ᢝ

ᡧᣚ سهمᛒ مما ، ᡧ ᢕᣌة لقطاع التأمᘭمᘭئة التنظᚏالب ᡧ ᢕᣌتحس ᣠمكن أن يؤدي إᘌ هذا . ᡧ ᢕᣌالتأم
᛿ات.  ᡫᣄوال ᡧ ᢕᣌ᜻المستهل  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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ᡧ الأمان والحماᘌة الاجتماعᘭة  . 3 ᢕᣌتحس  
ᢝ تعᗫᖂز 

ᡧᣚ حثᘘساهم الᛒ ،اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌجودة خدمات التأم ᡧ ᢕᣌمن خلال تحس  ᢝᣘالأمان الاقتصادي والاجتما
ᢝ حالات الحوادث، مما ᘌقلل من  

ᡧᣚ ة ᢕᣂب᜻ة الᘌالأفراد من الخسائر الماد ᢝᣥحᘌ فؤ᜻الفعال وال ᡧ ᢕᣌللأفراد. التأم
ار والإصلاحات. هذا ᛒسهم ᚽشᜓل   ᡧᣅالأ ᣢة عᘘت ᡨᣂف المᘭتحمل التᜓال ᢝ

ᡧᣚ ساعدهمᚱالأفراد و ᣢع ᢝᣠالعبء الما
ᢝ استقرار الأᣃ والحفا 

ᡧᣚ ᡫᣃاᘘشتهم. مᛳمستوى مع ᣢظ ع  

  

  دفع الابتᜓار داخل القطاع  .4
  

ᡧ عᣢ الابتᜓار وتطᗫᖔر منتجات وخدمات   ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ مكن أن تحفزᘌ حثᘘكشف عنها الᘌ ᢝ
ᡨᣎات الᘌالتحد

᛿ات  ᡫᣄمكن للᘌ ،ات الموجودة والمستجدةᘌة للتحدᗷة. استجاᘭفعال ᡵᣂᜧطرق أᗷ اجات العملاءᘭاحت ᢝ ᢔᣎدة تلᘌجد
ᡧ مخص ᢕᣌر خدمات تأمᗫᖔشᜓل أفضل. تطᚽ توقعاتهم ᢝ ᢔᣎة العملاء وتلᗖᖁصة تعزز من تج  

  

ᢝ السوق .5
ᡧᣚ ةᘭالتنافس  

  
ᢝ مدينة الᗫᖁاض عᣢ تعᗫᖂز تنافسᚏتها. ᗷفهم أعمق  

ᡧᣚ اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ حفزᘌ مكن أنᘌ حثᘘال
ᡧ عروضها لتتوافق مع توقعات العملاء ᢕᣌات تحس᛿ ᡫᣄمكن للᘌ ،ات الأداء وجودة الخدمة ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌللعلاقة ب  

ᢝ خدمة العملاء، مما ᘌعزز الولاء وᗫجذب عملاء جدد، مما  
ᡧᣚ ناتᚏتحس ᣠات السوق. هذا الفهم يؤدي إᘘومتطل

᛿ات المتفوقة.  ᡫᣄة للᘭدوره الحصة السوقᗷ عززᘌ  

  

  تطᗫᖔر المعايᢕᣂ الᙬشغᘭلᘭة  .6
  

  ᢕᣂر المعايᗫᖔتط ᢝ
ᡧᣚ حث المساهمةᘘمكن للᘌ ،جودة الخدمات ᣢات الأداء وأثرها ع ᡫᣃل مؤᘭمن خلال تحل

  الᙬشغᘭلة والممارسات الأفضل. 
᛿ات نحو   ᡫᣄترشد ال ᢝ

ᡨᣎة، الᘭة والخارجᘭاسات الداخلᘭالس ᢝ
ᡧᣚ لاتᘌات لتعدᘭتوص ᣠمكن أن تؤدي إᘌ النتائج
ᢝ  تحقيق أعᣢ مستᗫᖔات ال᜻فاءة والفعالᘭة. هذه 

ᡧᣚ ساهمᛒ مله، مماᝏأᗷ المحسنة تعزز من جودة القطاع ᢕᣂالمعاي
ا للعملاء والمسᙬثمᗫᖁن. 

᠍
  بᚏئة أᡵᣂᜧ استقرار᠍ا وأمان

  

  الاستدامة والمسؤولᘭة الاجتماعᘭة .7
  

  ᣢد عᘭᜧمن خلال التأ . ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ ةᘭة الاجتماعᘭة الاستدامة والمسؤولᘭأهمᗷ ᢝᣘعزز الوᘌ مكن أنᘌ حثᘘال

 ᡫᣃمكن لمؤᘌ فᘭات كᘭجᘭات ᡨᣂر اسᗫᖔات تط᛿ ᡫᣄمكن للᘌ ،الأمان ᡧ ᢕᣌل الخسائر وتحسᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ ات الأداء أن

 ᣢشجع عᘻ ᡧ ᢕᣌصات تأمᘭر بولᗫᖔشمل تطᛒ ة. هذاᘭئᚏة والبᘌالموارد الاقتصاد ᢝᣥتدعم النمو المستدام وتح
ا، مما ᘌعود ᗷالنفع عᣢ المجتمع ᗷأᝏمله

᠍
  . القᘭادة الآمنة واستخدام المركᘘات الأقل تلᗫᖔث



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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ᡧ وتقدᘌم الحلول المستمرة .8 ᢕᣂتحف  
  

 ᢕᣂلات مفصلة حول تأثᘭم تحلᘌات. من خلال تقدᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ م الحلولᘌتقد ᣢحفز عᘌ حثᘘال

ᡧ الخدمات. ᛒشجع  ᢕᣌدة واعتماد نهج مبتكرة لتحسᘌات جدᘭات استكشاف تقن᛿ ᡫᣄمكن للᘌ ،ات الأداء ᡫᣃمؤ
ᢝ الᘘحث والتطᗫᖔر، ا

ᡧᣚ ثمارᙬالاس ᣢة  ذلك عᘭة تتجاوز التوقعات الحالᗫدارលة وᘭخلق حلول تقن ᢝ
ᡧᣚ ساهمᛒ لذي

  وᘻستجᘭب لتحدᘌات السوق المستقᘘلᘭة. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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  الᘘحث  أسئلة 
  ᢝᣓᛳحث الرئᘘسؤال ال  : 

  
ᢝ مدينة الᗫᖁاض؟"

ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃف تؤثر مؤᘭك"  

 ᣠم إطار  يهدف هذا السؤال إᘌات الأداء وجودة الخدمات، وتقد ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌحث نحو فهم معمق للعلاقة بᘘه الᘭتوج
ᢝ هذا القطاع الحيوي. 

ᡧᣚ الخدمات المقدمة ᡧ ᢕᣌمكن من خلاله تحسᘌ عمل  
  
  ةᘭحث الفرعᘘأسئلة ال : 

  

 السؤال الأول:  -
  

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة  ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ ة للأداء المستخدمةᘭسᛳات الرئ ᡫᣃالمؤ ᢝᣦ اسها؟ ماᘭف يتم قᘭاض، وكᗫᖁال  

  
ᢝ الᗫᖁاض لتقيᘭم أدائها. ᛒشمل  

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ستخدمهاᘻ ᢝ
ᡨᣎال ᢕᣂد وفهم المعايᘌتحد ᣠإ ᢝᣤهذا السؤال ير

ات مثل معدلات الᙬسᗫᖔة الᗫᣄعة للمطالᘘات، درجة رضا العملاء،   ᡫᣃأنواع مختلفة من المؤ ᢝ
ᡧᣚ حثᘘال

ᢝ صناعة وال᜻فاءة الᙬشغᘭلᘭة. الهدف هو معرفة كᘭف 
ᡧᣚ ات ᡫᣃف تؤثر هذه المؤᘭلها وكᘭانات وتحلᘭيتم جمع الب

ᡧ عᣢ المركᘘات ᚽشᜓل عام.  ᢕᣌالتأم  
  

-  : ᢝ
ᡧᣍالسؤال الثا 

  
ᡧ عᣢ المركᘘات؟  ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ جودة الخدمات المقدمة للعملاء ᣢات الأداء ع ᡫᣃف يؤثر تطبيق مؤᘭك  
  

ات الأداء والجود ᡫᣃتطبيق مؤ ᡧ ᢕᣌالعلاقة ب ᢝ
ᡧᣚ حثᘘفهم  هذا السؤال ي ᢝᣦ ةᘌة للخدمات المقدمة. الغاᘭة الفعل

ات أن تؤدي إᣠ تجارب أفضل للعملاء، من خلال خفض أوقات الᙬسᗫᖔة،   ᡫᣃالمؤ ᢝ
ᡧᣚ ناتᚏمكن للتحسᘌ فᘭك

ᢝ المطالᘘات. 
ᡧᣚ ل الأخطاءᘭالتواصل مع العملاء، وتقل ᡧ ᢕᣌتحس  

  

 السؤال الثالث:  -
  

ᡧ جودة الخ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ةᘭات الأداء الحال ᡫᣃة مؤᘭما مدى فعال  ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ دمات ورضا العملاء
  المركᘘات؟ 
  

ᡧ الأداء. يتضمن تحلᘭل ما إذا   ᢕᣌة وتحسᘘة المستخدمة لمراقᘭة النظم الحالᘭم فعالᘭتقي ᣠهذا السؤال يهدف إ
  ᢝ

ᡧᣚ نها لتحقيق نتائج أفضل، مع النظرᚏمكن تحسᘌ فᘭالأهداف المرجوة وك ᢝ ᢔᣎة تلᘭات الحال ᡫᣃانت المؤ᛿
حات لت ᡨᣂم مقᘌلات أو إضافات محتملة. تقدᘌعد  

  
  
  
  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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 السؤال الرابع:  -
  

ᡧ جودة   ᢕᣌمكن التغلب عليها لتحسᘌ فᘭات الأداء وك ᡫᣃتطبيق مؤ ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ تواجه ᢝ

ᡨᣎات الᘌما التحد
  الخدمة؟ 

  
ات الأداء ᗷفعالᘭة. يتطلب   ᡫᣃذ واستخدام مؤᘭتنف ᢝ

ᡧᣚ ات᛿ ᡫᣄتواجه ال ᢝ
ᡨᣎات الᗖᖔستكشف الصعᛒ هذا السؤال

ᡧ الأمر  ᢕᣂك ᡨᣂات، مع ال ᡫᣃقد تعيق التطبيق الفعال لهذه المؤ ᢝ
ᡨᣎة الᘭة، والثقافᘭمᘭة، التنظᘭل العوامل التقنᘭتحل

اتᘭجᘭات ملموسة للتغلب عᣢ هذه العقᘘات.  ᡨᣂد اسᘌتحد ᣢع  
  

 السؤال الخامس:  -
  

  ᡧ ᢕᣌر المستدام لقطاع تأمᗫᖔالتط ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ ات الأداء أن ᡫᣃاس وتطبيق مؤᘭق ᢝ

ᡧᣚ ناتᚏمكن للتحسᘌ فᘭك
  المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض؟ 

  
ᢝ تحقيق نمو وتطور  

ᡧᣚ ساهمᘻ ات الأداء أن ᡫᣃمؤ ᢝ
ᡧᣚ ناتᚏات والتحس ᢕᣂمكن للتغيᘌ فᘭناول هذا السؤال كᙬي

ات هذه التحسᚏنات عᣢ ال᜻فاءة الᙬشغᘭلᘭة،  ᢕᣂحث تأثᗷ شمل ذلكᛒ .اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌمستدام

ᢝ هذا القطاع. القدرة التنافسᘭة، والاستدامة طᗫᖔلة 
ᡧᣚ ات᛿ ᡫᣄالأمد لل  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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  أهداف الᘘحث  
  الهدف العام: 

ᢝ مدينة الᗫᖁاض  
ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᢝ

ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃمؤ ᢕᣂم تأثᘭتقي  

  

  الهدف الفرᢝᣘ الأول:  -
  

ᡧ عᣢ المركᘘات ᗷمدينة   ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ ة للأداء المستخدمةᘭسᛳات الرئ ᡫᣃد المؤᘌاسها تحدᘭة قᘭفᘭاض وكᗫᖁال  

  

᛿ات  ᡫᣃ ة أداءᘘم ومراقᘭتقي ᢝ
ᡧᣚ ة المستخدمةᘭات الأساس ᡫᣃد وتوثيق المؤᘌالهدف من هذا الجزء من الدراسة هو تحد

  ، ᢝᣤترددها (يو ،( ᢝᣘنو ، ᢝᣥ᛿) عᖔات حسب الن ᡫᣃف المؤᘭ اض. يتضمن ذلك تصᗫᖁمدينة ال ᢝ
ᡧᣚ اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌالتأم

᛿ات لأدائها  شهري، سنوي)، وأهميتها للأداء الع ᡫᣄم الᘭة تقيᘭفᘭأساس واضح لفهم ك ᢕᣂكة. الغرض هو توف ᡫᣄام لل
ات.  ᡫᣃهذه المؤ ᢝ

ᡧᣚ د الفجوات المحتملةᘌوتحد  

  

-  : ᢝ
ᡧᣍالثا ᢝᣘالهدف الفر 

  
ات الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء  ᡫᣃاستخدام مؤ ᡧ ᢕᣌم العلاقة بᘭتقي  

  

ات الأد ᡫᣃمؤ ᢕᣂة تأثᘭفᘭل وفهم كᘭتحل ᣠهذا الهدف يهدف إ  ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات المقدمة للعملاء ᣢاء ع

ᡧ مستᗫᖔات الأداء   ᢕᣌة بᘭم العلاقة الإحصائᘭتم تقيᚏوالعملاء، س ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ انات منᘭات. من خلال جمع بᘘالمرك ᣢع
ᢝ تحدᘌد ما إذا ᛿ا

ᡧᣚ ساعد ذلكᛳودرجة رضا العملاء ومعدلات الشكوى. س (ة، متوسطة، منخفضةᘭعال) نت  المختلفة
 . ᡧ ᢕᣌتحس ᣠة فعالة أو تحتاج إᘭات الحالᘭجᘭات ᡨᣂالاس  

  

  الهدف الفرᢝᣘ الثالث:  -
  

اتᘭجᘭات فعالة للتغلب   ᡨᣂد اسᘌات الأداء وتحد ᡫᣃتطبيق مؤ ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ تواجه ᢝ

ᡨᣎات الᘌاستكشاف التحد
  عليها

  

ᢝ تحول دون تحقيق أقᣕ استفادة من 
ᡨᣎات الᘘد العقᘌتحد ᣢكون عᘌ هنا ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال  ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃمؤ
جودة الخدمات. سᚏتم تحلᘭل الأسᘘاب الجذرᗫة لهذه التحدᘌات، مثل القيود التقنᘭة، نقص الموارد، المشاᝏل  

  ᣢات مبتكرة للتغلب عᘭجᘭات ᡨᣂاح اس ᡨᣂتم اقᚏذلك، س ᣢات. علاوة ع᛿ ᡫᣄة داخل الᘭة، أو العوائق الثقافᘭمᘭالتنظ
ᢝ ذلك تطᗫᖔر الب

ᡧᣚ ماᗷ ،اتᘌهذه التحد . ᡧ ᢕᣌز قدرات العاملᗫᖂة وتعᘭالتحت ᡧᣎ  
  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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 الهدف الفرᢝᣘ الرابع:  -
  

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض  ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌانات لتحسᘭالب ᣢات قائمة عᘭم توصᘌتقد  

  

ᡧ استخدامها   ᢕᣌات لتحسᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄة لᘭات مفصلة وعملᘭر توصᗫᖔللدراسة هو تط ᢝ
᡽ᣍالهدف النها

ات الأداء. هذه التوصᘭات ستكون مب ᘭة عᣢ التحلᘭل الدقيق للبᘭانات المجمعة خلال الدراسة وسᙬشمل أفضل   ᡫᣃلمؤ
ᡧ عᣢ تعᗫᖂز جودة   ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ة. الغرض هو مساعدةᘭناسب مع السوق المحلᙬة المعدلة لتᘭالممارسات العالم

  خدماتها، وᗖالتاᢝᣠ رضا العملاء. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  
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  فرضᘭات الᘘحث 
-  :ᣠة الأوᘭالفرض  

  
ᢝ مدينة  

ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ ات الأداء وجودة الخدمات ᡫᣃتطبيق مؤ ᡧ ᢕᣌة ملحوظة بᘭجابᘌهناك علاقة إ

  الᗫᖁاض. 
  

ات الأداء (  ᡫᣃح أن استخدام مؤ ᡨᣂة تقᘭهذه الفرضKPIs  جودة ᡧ ᢕᣌتحس ᣠمكن أن يؤدي إᘌ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌات تأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ (

ات الأدائᘭة قد ᘻشمل معدلات الاستجاᗷة للحوادث، زمن ᘻسᗫᖔة المطالᘘات، ورضا العملاء.  الخدمات المقدمة. ال ᡫᣃمؤ
ᢝ رضا العملاء وكفاءة الخدمات. 

ᡧᣚ ظهرᘌ شᜓلᚽ الجودة ᢕᣂمكن أن يرفع من معايᘌ ات ᡫᣃز هذه المؤᗫᖂتع  

  

  الفرضᘭة الثانᘭة:  -
  

ᢝ رضا 
ᡧᣚ ملحوظ ᡧ ᢕᣌتحس ᣠشᜓل فعال يؤدي إᚽ ات الأداء ᡫᣃات  تطبيق مؤᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ العملاء
  ᗷمدينة الᗫᖁاض. 

  

ᢝ أن  
ᡧᣎعᘌ شᜓل فعالᚽ ات ᡫᣃات الأداء ورضا العملاء. تطبيق المؤ ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌة ب ᡫᣃاᘘالعلاقة الم ᣢة تركز عᘭهذه الفرض
᛿ات تᙬبع وتحسن أدائها اسᙬناد᠍ا إᣠ بᘭانات دقᘭقة، مما ᘌعكس غالᘘ᠍ا تجᗖᖁة أفضل للعملاء. ᘌمكن قᘭاس ا ᡫᣄلنجاح عن  ال

  طᗫᖁق استطلاعات رضا العملاء ومعدلات الشᜓاوى. 

  

  الفرضᘭة الثالثة:  -
  

  ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᡧ ᢕᣌتحس ᢕᣂشᜓل كبᚽ ات الأداء تعوق ᡫᣃتطبيق مؤ ᢝ

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ تواجه ᢝ
ᡨᣎات الᘌالتحد

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض.  ᢕᣌقطاع تأم  
  

ᢝ قد تحول دون  
ᡨᣎات الᘘالعق ᣢة الضوء عᘭسلط هذه الفرضᘻ  شمل هذهᘻ ات الأداء. قد ᡫᣃاملة من مؤᝣالاستفادة ال

᛿ات، أو عدم وجود مهارات تحلᘭلᘭة   ᡫᣄة داخل الᘭمᘭة، المقاومة التنظᘭة التكنولوجᘭة التحتᘭ الب ᢝ
ᡧᣚ ات نقصᘌالتحد

  ᛿افᘭة لفهم وتطبيق البᘭانات ᚽشᜓل فعال. هذه العقᘘات ᘌمكن أن تؤدي إᣠ تأخᢕᣂ أو تقلᘭل فعالᘭة تحسᚏنات الجودة. 

  

  الفرضᘭة الراᗷعة:  -
  

  ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ᢝᣢقها العمᘭة للأداء وتطبᗫᖁات النظ ᡫᣃالمؤ ᡧ ᢕᣌتوجد فجوة ب
  المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض. 

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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ᢝ كثᢕᣂ من الأحᘭان، 
ᡧᣚ .

᠍
ات الأداء وما يتم تنفᘭذه عملᘭا ᡫᣃمن مؤ 

᠍
ᡧ ما هو متوقع نظᗫᖁا ᢕᣌة تعالج الفارق بᘭهذه الفرض

ا ᡫᣃئة  المؤᚏات مثل البᘌب محدودᛞسᚽ ᢝᣢاق العمᘭالس ᢝ
ᡧᣚ فاءة᜻جم بنفس ال ᡨᣂات قد لا تᗫᖁالنظ ᢝ

ᡧᣚ دو فعالةᘘت ᢝ
ᡨᣎت ال

  ᡧ ᢕᣌمكن أن يوفر رؤى حاسمة لتحسᘌ د هذه الفجوةᘌة. تحدᘌأو العوامل الاقتصاد ، ᢝ
ᡧᣚاق الثقاᘭة، السᘭمᘭالتنظ

ات الأداء.  ᡫᣃات تطبيق مؤᘭجᘭات ᡨᣂاس  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  الᘘحث  نموذج
  

ات المستقلة (مدخلات الᘘحث):  ᢕᣂالمتغ  

ض الᘘحث أن لها تأثᢕᣂ عᣢ جودة الخدمات وᘻشمل:  ᡨᣂفᘌ ᢝ
ᡨᣎالعوامل ال ᢝᣦ هذه  

ᡧ خدماتها.  - ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ات للمعلومات᛿ ᡫᣄة استخدام الᘭفᘭكᗷ واقع استخدام المعلومات: يتعلق  

  البᘭانات الخاصة ᗷالᙬسعᢕᣂ للتأثᢕᣂ عᣢ جودة الخدمة. معدل البᘭانات السعᗫᖁة: قد ᛒشᢕᣂ إᣠ كᘭفᘭة استخدام  -
ᢝ تحقيق جودة عالᘭة للخدمة.  -

ᡧᣚ ة دقة المعلومات وموضوعيتهاᘭأهم ᣢة المعلومات: تدل عᘭدقة وموضوع  
  سيولة المعلومات العامة: ᘌمكن أن تؤثر ᛿مᘭة وتدفق المعلومات العامة المتاحة عᣢ جودة الخدمة.  -
كة. المعلومات ذات العلاقة: تع - ᡫᣄتقدمها ال ᢝ

ᡨᣎالمنتجات والخدمات الᗷ انات المتعلقةᘭعن الب ᢔᣂ 
  

  المتغᢕᣂ التابع (مخرجات الᘘحث): 

ات المستقلة، وᚱشمل:  ᢕᣂالمتغᗷ وهو جودة الخدمات، المتأثرة  

  رضا العملاء: مستوى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة.  -
ᢝ نتائج  -

ᡧᣚ م النتائج: مدى ثقة العملاءᘌتقد ᢝ
ᡧᣚ ة الخدمة. الثقةᘭوفعال  

ᢝ الحᘭادي: تأثᢕᣂ المعلومات المقدمة ᚽشᜓل حᘭادي عᣢ العملاء.  -
ᡨᣍالدور المعلوما  

ᘌ ᢝحققها العملاء من خلال الخدمات المقدمة.  -
ᡨᣎة الᘭتحقيق الفائدة للعملاء: الفائدة الفعل  

- ᘭعمل ᡧ ᢕᣌة استخدام المعلومات لتحسᘭفᘭات: كᘘخدمات المطال ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ات  المعلومات والاستفادةᘘة المطال

  وجودة الخدمة المقدمة. 

  الفرضᘭات: 

ات المستقلة والتاᗷعة. فمثᢿً، فرضᘭة واحدة قد تكون أنه   ᢕᣂالمتغ ᡧ ᢕᣌالعلاقات المتوقعة ب ᢝᣦ اقᘭهذا الس ᢝ
ᡧᣚ اتᘭالفرض

ض عᣢ جودة الخدمات.  ᡨᣂمف ᢕᣂمستقل تأث ᢕᣂل متغᝣلما تحسن واقع استخدام المعلومات، زاد رضا العملاء. وهكذا ل᛿  

  

  تحلᘭل البᘭانات: 

ᢝ النموذج. يتم جمع البᘭانات المتعلقة ᗷᜓل متغᢕᣂ مستقل، ومن  
ᡧᣚ حة ᡨᣂات المقᘭار الفرضᘘانات لاختᘭل البᘭستخدم تحلᛒ

ᢝ معنوي عᣢ جودة الخدمات، المتغᢕᣂ التابع. ᘌمكن  
᡽ᣍإحصا ᢕᣂان هناك تأث᛿ د ما إذاᘌانات لتحدᘭل هذه البᘭثم يتم تحل

ᘭات مثل التحلᘭات. استخدام تقن ᢕᣂالمتغ ᡧ ᢕᣌد العلاقات بᘌل الانحدار لتحدᘭوتحل ᢝᣢل العام  

  

ᘌعد النموذج أداة مهمة لفهم كᘭفᘭة تأثᢕᣂ مختلف أنواع المعلومات عᣢ جودة الخدمات، وᗫمكن استخدام النتائج  
ᡧ عᣢ المركᘘات.  ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات التحسᘭجᘭات ᡨᣂه اسᘭلتوج  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ

ᡧᣚ  

 

23 
 

  الᘘحث  منهجᘭة 
  

  

  تصمᘭم الᘘحث 

  ᡧ ᢕᣌل العلاقة بᘭفحص وتحل ᣢع ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂث يتم الᘭح ، ᢝᣙمقط ᢝᣥ᛿ ᢝᣑمس ᢝ ᢔᣐنتاᙬاس ᢝᣙحث وضᘘم هذه الدراسة كᘭيتم تصم
ᡧ المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض.   ᢕᣌقطاع تأم ᢝ

ᡧᣚ ات الأداء وجودة الخدمات ᡫᣃمؤ  

ات بناءً عᣢ البᘭانات المجمعة عᢔᣂ ا ᢕᣂة والتأثᘭبᙫنتاج العلاقات السᙬالعينة  الهدف هو اس ᣢانات موزعة عᘭبᙬس
ة زمنᘭة محددة.  ᡨᣂالمستهدفة خلال ف  

ات الᘘحث ᢕᣂة لمتغᘭفات الإجرائᗫᖁالتع  

  

ات المستقلة (مدخلات الᘘحث): 1 ᢕᣂالمتغ .  

، وᘻشمل:  ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ جودة الخدمات المقدمة من ᣢمكن أن تؤثر عᘌ ᢝ
ᡨᣎالعوامل ال ᣠإ ᢕᣂشᘻ ات ᢕᣂهذه المتغ  

  

  المعلومات: واقع استخدام 

ᡧ خدماتها.  ᢕᣌللمعلومات المتاحة لتحس ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ة استخدامᘭفᘭك ᣠإ ᢕᣂشᛒ : ᢝ
᡽ᣍف الإجراᗫᖁالتع  

كة   ᡫᣄات الᘭعمل ᢝ
ᡧᣚ ة تطبيق واستخدام المعلوماتᘭفᘭكᗷ انات تتعلقᘭبᙬاسه من خلال اسᘭمكن قᘌ :اسᘭة القᘭفᘭك

  اليومᘭة. 

  

  معدل البᘭانات السعᗫᖁة: 

ᣠإ ᢕᣂشᛒ : ᢝ
᡽ᣍف الإجراᗫᖁجودة الخدمة. التع ᡧ ᢕᣌة لتحسᘭ الخدمات التأمي ᢕᣂسعᙬانات الخاصة بᘭة استخدام البᘭفᘭك   

ها عᣢ رضا العملاء.  ᢕᣂوتأث ᢕᣂسعᙬات الᘭجᘭات ᡨᣂل اسᘭاسه من خلال تحلᘭاس: يتم قᘭة القᘭفᘭك  

  

  دقة وموضوعᘭة المعلومات: 

ᢝ تحقيق جودة عالᘭة للخدمة. 
ᡧᣚ ة دقة المعلومات وموضوعيتهاᘭأهم ᣢتدل ع : ᢝ

᡽ᣍف الإجراᗫᖁالتع  

ᘻ ᢝسᗫᖔة المطالᘘات واستجاᗷات العملاء. 
ᡧᣚ انات المستخدمةᘭم دقة البᘭتقي ᢔᣂاسها عᘭاس: يتم قᘭة القᘭفᘭك  

  

  سيولة المعلومات العامة: 

: ᘻشᢕᣂ إ᛿ ᣠمᘭة وتدفق المعلومات ال ᢝ
᡽ᣍف الإجراᗫᖁجودة الخدمة. التع ᣢها ع ᢕᣂعامة المتاحة وتأث  

  كᘭفᘭة القᘭاس: يتم قᘭاسها عᢔᣂ اسᙬبᘭانات تقᘭم مدى توفر وسهولة الوصول إᣠ المعلومات من قᘘل العملاء. 



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  المعلومات ذات العلاقة: 

كة.  ᡫᣄتقدمها ال ᢝ
ᡨᣎالمنتجات والخدمات الᗷ انات المتعلقةᘭعن الب ᢔᣂتع : ᢝ

᡽ᣍف الإجراᗫᖁالتع  

  يتم قᘭاسها من خلال اسᙬبᘭانات تقᘭم مدى ملاءمة وفعالᘭة المعلومات المتاحة للعملاء. كᘭفᘭة القᘭاس: 

  

ات التاᗷعة (مخرجات الᘘحث): 2 ᢕᣂالمتغ .  

ات المستقلة، وᘻشمل:  ᢕᣂالمتغᗷ تتأثر ᢝ
ᡨᣎات تمثل النتائج ال ᢕᣂهذه المتغ  

  

  رضا العملاء: 

: مستوى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة.  ᢝ
᡽ᣍف الإجراᗫᖁالتع  

  ᘭة القᘭاس: يتم قᘭاسه من خلال اسᙬبᘭانات واستطلاعات رضا العملاء ᗷعد تلقيهم للخدمات التأمي ᘭة. كᘭف

  

ᢝ تقدᘌم النتائج: 
ᡧᣚ الثقة  

ᢝ نتائج وفعالᘭة الخدمة. 
ᡧᣚ مدى ثقة العملاء : ᢝ

᡽ᣍف الإجراᗫᖁالتع  

ᢝ دقة وᣃعة الᙬسᗫᖔة للم
ᡧᣚ م ثقة العملاءᘭانات تقᘭبᙬاس ᢔᣂاسها عᘭاس: يتم قᘭة القᘭفᘭات. كᘘطال  

  

  تأثᢕᣂ المعلومات الحᘭادᘌة: 

: تأثᢕᣂ تقدᘌم المعلومات ᚽشᜓل حᘭادي عᣢ العملاء.  ᢝ
᡽ᣍف الإجراᗫᖁالتع  

ᢝ تقدᘌم المعلومات والخدمات. 
ᡧᣚ ةᘌادᘭالحᗷ م مدى إحساس العملاءᘭانات تقᘭبᙬاسها من خلال اسᘭاس: يتم قᘭة القᘭفᘭك  

  

  تحقيق الفائدة للعملاء: 

 : ᢝ
᡽ᣍف الإجراᗫᖁحققها العملاء من خلال الخدمات المقدمة. التعᘌ ᢝ

ᡨᣎة الᘭالفائدة الفعل  

  كᘭفᘭة القᘭاس: يتم قᘭاسها عᢔᣂ اسᙬبᘭانات تقᘭم مدى استفادة العملاء من الخدمات المقدمة وجودتها. 

  

ᡧ خدمات المطالᘘات:  ᢕᣌتحس  

ᡧ عملᘭة المطالᘘات وجودة الخدمة ا ᢕᣌة استخدام المعلومات لتحسᘭفᘭك : ᢝ
᡽ᣍف الإجراᗫᖁلمقدمة. التع  

  كᘭفᘭة القᘭاس: يتم قᘭاسها من خلال اسᙬبᘭانات تقᘭم فعالᘭة وᣃعة معالجة المطالᘘات. 

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  نموذج الᘘحث: 

ات التاᗷعة، حᘭث يتم جمع البᘭانات المتعلقة ᗷᜓل   ᢕᣂات المستقلة والمتغ ᢕᣂالمتغ ᡧ ᢕᣌحث يتضمن العلاقة بᘘنموذج ال
ᢝ مثل تحلᘭل الانحدار وتحلᘭل العاملᘭةمتغᢕᣂ مستقل واختᘘار فرضᘭات الᘘحث ᗷاستخدام التحلᘭل الإ 

᡽ᣍحصا .  

  

  أنواع البᘭانات 

  

  البᘭانات الأولᘭة: 

ᢝ تم الحصول عليها من  
ᡨᣎشمل الآراء والمعلومات الᘻو ، ᢝᣢة من المصدر الأص ᡫᣃاᘘتم جمعها م ᢝ

ᡨᣎانات الᘭالب ᢝᣦ :فᗫᖁالتع
  خلال الاسᙬبᘭانات الموزعة عᣢ العملاء. 

ونᘭ᠍ا لضمان الدقة  جمع البᘭانات  يتمكᘭفᘭة الجمع:  ᡨᣂ᜻عها إلᗫانات مغلقة الأسئلة تم توزᘭبᙬاستخدام اسᗷ ةᘭالأول
ᡧ وزᗫادة   ᢕᣌمن المشارك ᢕᣂعدد كب ᣠمنصات مختلفة لضمان وصولها إ ᢔᣂانات عᘭبᙬــــع الاسᗫتم توز . ᢝᣥᝣل الᘭوسهولة التحل

  معدلات الاستجاᗷة 

  الثانᗫᖔة:  البᘭانات

ᢝ تم جمعها من التعᗫᖁف
ᡨᣎانات الᘭالب ᢝᣦ : .قةᗷحاث الساᗷر والأᗫا مثل التقار

᠍
  مصادر موجودة مسᘘق

البᘭانات الثانᗫᖔة لدعم النتائج وتحلᘭل الفجوات الᘘحثᘭة. ᘻشمل هذه البᘭانات  استخدام سᚏتم الاستخدام:  كᘭفᘭة
ᡧ لتوفᢕᣂ سᘭاق أوسع   ᢕᣌانات هيئة التأمᘭᗖر البنك المركزي السعودي وᗫحثتقارᘘلل    

  

  اختᘭار العينات

العينة ᗷطᗫᖁقة العينة العشوائᘭة الᛞسᘭطة لضمان تمثᘭل جميع أجزاء السᜓان. سᚏتم تحدᘌد حجم العينة   سᚏتم اختᘭار 
  ᢝ

ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌات تأم᛿ ᡫᣃ تضمن العينة عملاء من مختلفᙬة لضمان دقة النتائج. سᘭات القوة الإحصائᗷحسا ᣢبناءً ع
  مدينة الᗫᖁاض للحصول عᣢ بᘭانات شاملة وممثلة. 

  

 ᢝ
᡽ᣍل الإحصاᘭإجراءات التحل  

  

1 ᢝᣢل العامᘭالتحل .  

ᢝ مجموعة من  
ᡧᣚ اينᘘالت ᣄتف ᢝ

ᡨᣎة الᘭسᛳد العوامل الرئᘌستخدم لتحد
ُ
ᘻ ةᘭة إحصائᘭهو تقن ᢝᣢل العامᘭف: التحلᗫᖁالتع

ات.  ᢕᣂالمتغ  

  الإجراء: 

  تم جمع البᘭانات عᢔᣂ اسᙬبᘭانات مغلقة الأسئلة توزع عᣢ عينة من العملاء. يجمع البᘭانات: 



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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ات  يحدᘌد العوامل: ᗷعد جمع البᘭانات، ت ᢕᣂالمتغ ᣢتؤثر ع ᢝ
ᡨᣎامنة الᝣشاف العوامل الᙬᜧلا ᢝᣢل العامᘭتم استخدام التحل

  المدروسة مثل رضا العملاء وال᜻فاءة الᙬشغᘭلᘭة. 

مجᘭات:  ᢔᣂة متقدمة مثل ياستخدام الᘭاستخدام برامج إحصائᗷ لᘭتم تطبيق التحلSPSS  أوR  .دقةᗷ ل النتائجᘭلتحل  

  

مجᘭات الإحصائᘭة2 ᢔᣂاستخدام ال .  

  التعᗫᖁف: استخدام أدوات وᗖرمجᘭات متخصصة لتحلᘭل البᘭانات ᚽشᜓل دقيق وفعال. 

  الإجراء: 

  لتنفᘭذ التحلᘭلات الإحصائᘭة المطلᗖᖔة.  Rو SPSSتم استخدام برامج مثل يبرامج التحلᘭل: 

ᢝ ذلك ال
ᡧᣚ ماᗷ ،لᘭها للتحل ᢕᣂانات وتحضᘭف البᘭانات: تنظᘭف البᘭم الشاذة. تنظᘭانات المفقودة أو القᘭتعامل مع الب  

مجᘭات للحصول عᣢ نتائج موثوقة.  ᢔᣂاستخدام الᗷ (والانحدار ᢝᣢالعام) لات المختلفةᘭذ التحلᘭانات: تنفᘭل البᘭتحل  

ᢝ تقارᗫر واضحة ومنظمة. 
ᡧᣚ مهاᘌات لتصور النتائج وتقدᘭمج ᢔᣂر: استخدام الᗫالتصور والتقار  

  

  الفرضᘭات. اختᘘارات 3

ستخدم لتحدᘌد ما إذا ᛿انت هناك أدلة ᛿افᘭة لدعم فرضᘭة 
ُ
ᘻ ةᘭإجراءات إحصائ ᢝᣦ اتᘭارات الفرضᘘف: اختᗫᖁالتع

  معينة. 

  الإجراء: 

ات الأداء عᣢ جودة الخدمة.  ᡫᣃمؤ ᢕᣂة المتعلقة بتأثᘭات الأساسᘭد الفرضᘌات: تحدᘭار الفرضᘭاخت  

  للتحقق من صحة الفرضᘭات.  χ²واختᘘار  tاختᘘار  اختᘘار الفرضᘭات: تنفᘭذ اختᘘارات إحصائᘭة مثل 

  تفسᢕᣂ النتائج: تحلᘭل نتائج الاختᘘارات لتحدᘌد ما إذا ᛿انت الفرضᘭات المدروسة مدعومة ᗷالبᘭانات. 

  

  الاعتᘘارات الأخلاقᘭة

ᗷ ᡧأهداف الᘘحث وطرق جمع البᘭانات واستخدامها، وسᘭُطلب منهم   - ᢕᣌتم إخطار جميع المشاركᚏالموافقة: س
  الموافقة قᘘل المشاركة. 

ᗷ ᡧعدم ال᜻شف عن   - ᢕᣌة للمشاركᘭانات الشخصᘭة البᗫᣃة وᘭتم ضمان خصوصᚏة: سᗫᣄة والᘭالخصوص
ات.  ᡫᣄᙏ ر أوᗫأي تقار ᢝ

ᡧᣚ اتهمᗫᖔه  
ᡧ أو تعدᘌل لتعكس ᗷدقة البᘭانات المجمعة.  - ᢕᣂاهة دون تح ᡧ ᡧᣂم جميع النتائج بᘌتم تقدᚏاهة: س ᡧ ᡧᣂة والᘭالشفاف  

ات الأداء عᣢ جودة الخدمات  هذه المنهجᘭة الموصوفة ت ᡫᣃمؤ ᢕᣂحث المتعلقة بتأثᘘلمعالجة مشᜓلة ال 
᠍
 قᗫᖔا

᠍
وفر أساسا

ᡧ الخدمات   ᢕᣌقها لتحسᘭمكن تطبᘌ ةᘭنتائج موثوقة وعمل ᣢاض، وتضمن الحصول عᗫᖁمدينة الᗷ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ

  المقدمة. 

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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ᢝ لنتائج الدراسة 
᡽ᣍل الإحصاᘭالتحل  

 

 : مقدمة

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض.   ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭاستكشاف أثر ق ᣠحث إᘘيهدف ال

ᡧ لضمان حماᘌة   ᢕᣌالتأم ᣢات ع᛿ ᡫᣄمن الأفراد وال ᢕᣂث᜻عتمد الᘌ ثᘭح ، ᢝ
ᡧᣎالاقتصاد الوط ᢝ

ᡧᣚ اᘭ᠍لعب دور᠍ا أساسᘌ هذا القطاع
ᢝ هذا السᘭاق

ᡧᣚ .ةᘭل المخاطر المالᘭرضا العملاء  أصولهم وتقل ᣢات ع ᡫᣃهذه المؤ ᢕᣂة تأثᘭفᘭك ᣢحث عᘘيركز ال ،
.  بولᘭصةوفعالᘭات الإجراءات، مع تحلᘭل كᘭفᘭة انعᜓاس ذلك عᣢ قرارات العملاء المتعلقة بتجدᘌد  ᡧ ᢕᣌالتأم 

ذكر) ᗷاستخدام اسᙬبᘭان مُصمم لقᘭاس مستᗫᖔات رضا   14أنᡵᣎ و  16شخص᠍ا ( 30تم جمع البᘭانات من عينة تتألف من  
ᡧ المختلفة. ᛒشمل هذا التحلᘭل الأᝏادᢝᣥᘌ المفصل عرض᠍ا للنتائج الرئᛳسᘭة مع  ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ العملاء عن خدمات

 تحلᘭلها، ᗷالإضافة إᣠ تقدᘌم اسᙬنتاجات وتوصᘭات مب ᘭة عᣢ البᘭانات الإحصائᘭة المستخلصة من الاسᙬبᘭان. 
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ᢝ قطاع تأم
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  أوᢻً: التحلᘭلات والاسᙬنتاجات 

 

ᡧ مع الطلᘘات والاستفسارات . رضا 1 ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ عة تجاوبᣃ العملاء عن 

 : النتائج

 33.3) ᡧ ᢕᣌ30من   10% من المشارك . ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ عة تجاوبᣃ ا" عن
᠍

ᡧ جد ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 36.7) %11   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 26.7) %8   عة التجاوب "متوسطة". 30منᣃ وا ᢔᣂاعت ( 
 3.3 ) %1  30من ᢕᣂانوا "غ᛿ ( ." ᡧ ᢕᣌراض  

 

  الاسᙬنتاج: 

   ᢝᣠظهر هذه النتائج أن حوا
ُ
، مما ᛒشᢕᣂ إᣠ أن  70ت ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ عة تجاوبᣃ الرضا عنᗷ شعرونᛒ ᡧ ᢕᣌمن المشارك %

 ᢔᣂعتᘌ ،هذا الجانب. ومع ذلك ᢝ
ᡧᣚ ة توقعات عملائهاᘭتلب ᢝ

ᡧᣚ ات قد نجحت᛿ ᡫᣄة  30معظم الᗷمن العملاء أن الاستجا %
ᣃ ᡧعة التجاوب والاستجاᗷة للطلᘘات والاستفسارات.  ᛿انت متوسطة أو غᢕᣂ مرضᘭة، مما  ᢕᣌلتحس ᢻًأن هناك مجا ᢝ

ᡧᣎعᘌ 

 

2 ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ة المقدمة منᘭضات المالᗫᖔمات والتعᘭدقة التقي . 

 : النتائج

 30) ᡧ ᢕᣌمات. 30من    9% من المشاركᘭا" عن دقة التقي
᠍

ᡧ جد ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 50) %15  30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 16.7) %5   وا الدقة "متوسطة". 30من ᢔᣂاعت ( 
 3.3 ) %1  30من ." ᡧ ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

  الاسᙬنتاج:  

᛿ات 80النتائج ᘻشᢕᣂ إᣠ أن  ᡫᣃ ة المقدمة منᘭضات المالᗫᖔمات والتعᘭالرضا تجاه دقة التقيᗷ شعرونᛒ من العملاء %
᛿ات تقوم بឝجراء تقيᘭمات دقᘭقة ومنصفة لتحدᘌد  ᡫᣄأن معظم ال ᣠإ ᢕᣂشᛒ هذا . ᡧ ᢕᣌضات. ومع ذلك، ما زال  التأمᗫᖔالتع

، خاصة من حᘭث الدقة والشفافᘭة. 20هناك  ᡧ ᢕᣌتحس ᣠمات قد تحتاج إᘭمن العملاء يرون أن التقي % 

  

  

  

  

  

 



ᢝ قطاع تأم
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 . فعالᘭة إجراءات تقلᘭل أوقات انتظار المطالᘘات3

 النتائج: 

 16.7) ᡧ ᢕᣌتتخذ إجراءات فعالة 30من    5% من المشارك ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ وا أن ᢔᣂل  ) اعتᘭة" لتقل ᢕᣂدرجة كبᗷ"
 أوقات الانتظار. 

 36.7) %11   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 30) %9   ة "متوسطة". 30منᘭوا الفعال ᢔᣂاعت ( 
 16.7) %5   30من ." ᡧ ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

  الاسᙬنتاج:  

ᡧ تتخذ إجراءات فعالة لتقلᘭل أوقات ᘌ53.4ظهر أن   ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ون أن ᢔᣂعتᘌ ᡧ ᢕᣌات.  % فقط من المشاركᘘانتظار المطال
  ᣢا عᘘ᠍مكن أن يؤثر سلᘌ ات الانتظار، وهو ما ᡨᣂل فᘭعة لتقلᘘالإجراءات المت ᢝ

ᡧᣚ جة تعكس وجود قصور واضحᘭᙬهذه الن
كة.  ᡫᣄل ولائهم للᘭتقل ᣠؤدي إᗫرضا العملاء و 

 

4 ᡧ ᢕᣌالتأمᗷ طةᘘوط والأحᜓام المرت ᡫᣄصة والᘭسهولة فهم البول . 

 النتائج: 

 23.3) ᡧ ᢕᣌصة. 30من    7% من المشاركᘭا" عن سهولة فهم البول
᠍

ᡧ جد ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 30) %9   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 33.3) %10   وا الفهم "متوسط". 30من ᢔᣂاعت ( 
 13.3) %4   30من ." ᡧ ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

 

  الاسᙬنتاج:  

) ᡧ ᢕᣌمن نصف المشارك ᡵᣂᜧسهل53.3تعكس هذه النتائج أن أ ᡧ ᢕᣌصات التأمᘭوط وأحᜓام بول ᡫᣃ جدون أنᘌ (%  ،ة الفهم
وط. مع ذلك، ᘌعتقد  ᡫᣄجهود لتوضيح هذه الᗷ ات تقوم᛿ ᡫᣄد من الᘌأن العد ᣠإ ᢕᣂشᛒ أن  46.6مما ᡧ ᢕᣌمن المشارك %

ᡧ فهم العملاء ᚽشᜓل أفضل.  ᢕᣌوط لتحس ᡫᣄد من الوثائق والᗫᖂط المᘭسᛞهناك حاجة لت 

 

ᢝ التعامل مع المطالᘘات5
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ ةᘭشفاف . 

 النتائج: 

 33.3  من %) ᡧ ᢕᣌالتعامل. 30من   10المشارك ᢝ
ᡧᣚ ةᘭا" عن الشفاف

᠍
ᡧ جد ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 

 33.3) %10   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 26.7) %8   ة "متوسطة". 30منᘭوا الشفاف ᢔᣂاعت ( 
 6.7 ) %2  30من ." ᡧ ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

  
 



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  الاسᙬنتاج: 

ه   ᢔᣂعتᘌ جانب ᢝᣦ اتᘘالتعامل مع المطال ᢝ
ᡧᣚ ةᘭظهر هذه النتائج أن الشفاف

ُ
ا، 66.6ت

᠍
% من العملاء مرضᘭ᠍ا أو مرضᘭ᠍ا جد

ᡧ تقوم بتوفᢕᣂ معلومات واضحة ومفهومة للعملاء. ومع ذلك، يرى  ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ أن معظم ᣠإ ᢕᣂشᛒ من  33.4مما %
، وهذا يت ᡧ ᢕᣌتحس ᣠحاجة إᗷ ةᘭأن الشفاف ᡧ ᢕᣌح  المشاركᖔة والوضᘭز الشفافᗫᖂة لتعᘭات اتخاذ خطوات إضاف᛿ ᡫᣄطلب من ال

ᢝ عملᘭاتها. 
ᡧᣚ 

 

ᡧ المركᘘات6 ᢕᣌخدمات تأم ᢝ
ᡧᣚ التحسن المستمر . 

 النتائج: 

 33.3) ᡧ ᢕᣌالخدمات. 30من   10% من المشارك ᢝ
ᡧᣚ "أن هناك "تحسن مستمرᗷ شعروا ( 

 33.3) %10   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 20) %6   وا التحسن "م30من ᢔᣂتوسط". ) اعت 
 13.3) %4   30من ." ᡧ ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

 

  الاسᙬنتاج:  

᛿ات تعمل عᘌ66.6  ᣢعتقد  ᡫᣄأن ال ᣢدل عᘌ ات، مماᘘالمرك ᡧ ᢕᣌخدمات تأم ᢝ
ᡧᣚ ا مستمر᠍ا

᠍
ᡧ أن هناك تحسن ᢕᣌمن المشارك %

 ᢕᣂشᛒ ،مرور الوقت. مع ذلكᗷ جودة خدماتها ᡧ ᢕᣌأن التحسن إما متوسط أو 33.3تحس ᣠإ ᡧ ᢕᣌافٍ، % من المشارك᛿ ᢕᣂغ
ᡧ خدماتها ᚽشᜓل أᡵᣂᜧ فعالᘭة.  ᢕᣌجهودها لتحس ᢝ

ᡧᣚ ات᛿ ᡫᣄورة استمرار ال ᡧᣅ ᣠإ ᢕᣂشᛒ مما 

 

 . تأثᢕᣂ تجᗖᖁة خدمة العملاء عᣢ الرضا العام 7

 النتائج: 

 30) ᡧ ᢕᣌة خدمة العملاء. 30من    9% من المشاركᗖᖁتج ᢕᣂا" عن تأث
᠍

ᡧ جد ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 43.3) %13   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 23.3) %7   متوسط". 30من" ᢕᣂوا التأث ᢔᣂاعت ( 
 3.3 ) %1  ا". 30من

᠍
ᡧ إطلاق ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

 

  الاسᙬنتاج:  

ᡧ عن خدمة  73.3تجᗖᖁة خدمة العملاء لها تأثᢕᣂ كبᢕᣂ عᣢ الرضا العام لدى العملاء، حᘭث أن  ᢕᣌانوا راض᛿ ᡧ ᢕᣌمن المشارك %
 26.6العملاء. ومع ذلك، فإن 

ً
ᢺيرون أن هناك مجا ᡧ ᢕᣌمن المشارك %  ᣠأن هناك حاجة إ ᢝ

ᡧᣎعᘌ ة، مماᗖᖁهذه التج ᡧ ᢕᣌلتحس 
ᢝ مستوى خدمة العملاء لتعᗫᖂز رضا العملاء. 

ᡧᣚ ر مستمرᗫᖔتط 

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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ᡧ عند الحاجة إليها 8 ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ لᘘجودة المعلومات المقدمة من ق . 

 النتائج: 

 26.7) ᡧ ᢕᣌا". 30من    8% من المشارك
᠍

ᢝ جد
ᡧᣔوا جودة المعلومات "مر ᢔᣂاعت ( 

 43.3) %13   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 26.7) %8   وا الجودة "متوسطة". 30من ᢔᣂاعت ( 
 3.3 ) %1  30من ." ᡧ ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

 

  الاسᙬنتاج:  

ᡧ مرضᘭة ب سᘘة  ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ لᘘجودة المعلومات المقدمة من ق ᢔᣂات تقدم 70تعت᛿ ᡫᣄأن معظم ال ᣠإ ᢕᣂشᛒ مما ،%
ᡧ جودة هذه  30ذلك، ᛒشᢕᣂ معلومات دقᘭقة وموثوقة عند الحاجة. ومع   ᢕᣌأن هناك حاجة لتحس ᣠإ ᡧ ᢕᣌمن المشارك %
ᢝ توقعات العملاء.  ᢔᣎالمعلومات لضمان أنها تل 

 

ات الأداء عᣢ جودة الخدمة المقدمة 9 ᡫᣃانعᜓاس مؤ . 

 النتائج: 

 26.7) ᡧ ᢕᣌا". 30من    8% من المشارك
᠍

ᢝ جد
ᡧᣔات الأداء "مر ᡫᣃوا مؤ ᢔᣂاعت ( 

 46.7) %14   30من ." ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ ( 
 20) %6   ات "متوسطة". 30من ᡫᣃوا المؤ ᢔᣂاعت ( 
 6.7 ) %2  30من ." ᡧ ᢕᣌراض ᢕᣂانوا "غ᛿ ( 

  الاسᙬنتاج:  

ا لما ᘌقرب من 
᠍
ات الأداء الحالᘭة تعكس ᚽشᜓل جᘭد جودة الخدمة المقدمة وفق ᡫᣃ73.4مؤ ᢕᣂشᛒ مما ، ᡧ ᢕᣌمن المشارك %

ᢝ تقيᘭم جودة الخدمة. ومع ذلك، فإن 
ᡧᣚ ات ᡫᣃة هذه المؤᘭفعال ᣠم26.7إ % ᡧ ᢕᣌلتحس 

ً
ᢺيرون أن هناك مجا ᡧ ᢕᣌن المشارك

ات.  ᡫᣃدقة وملاءمة هذه المؤ 

 

كة 10 ᡫᣄصة مع نفس الᘭد البولᘌقرار تجد ᣢجودة الخدمة ع ᢕᣂتأث . 

 النتائج: 

 26.7) ᡧ ᢕᣌقرارهم  30من    8% من المشارك ᣢع ᢕᣂشᜓل كبᚽ ا" ومؤثرة
᠍

ᢝ جد
ᡧᣔوا جودة الخدمة "مر ᢔᣂاعت (

 ᗷالتجدᘌد. 
 46.7) %14   قرارهم. )  30من ᣢشᜓل ملحوظ عᚽ وا أن الجودة تؤثر ᢔᣂواعت " ᡧ ᢕᣌانوا "راض᛿ 
 20) %6   متوسط". 30من" ᢕᣂوا التأث ᢔᣂاعت ( 
 6.7 ) %2  د. 30منᘌالتجدᗷ قرارهم ᣢا ع ᠍ ᢕᣂة" ولا تؤثر كثᘭمرض ᢕᣂوا أن جودة الخدمة "غ ᢔᣂاعت ( 

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  الاسᙬنتاج:  

ᢝ قرار تجدᘌد البولᘭصة ᗷال سᘘة لـ 
ᡧᣚ حاسم᠍ا 

ً
ᢾجودة الخدمة عام ᢔᣂ73.4تعت ᡧ ᢕᣌة تحسᘭز أهم ᢔᣂمما ي ، ᡧ ᢕᣌمن المشارك %

كة وتجدᘌد بو  ᡫᣄقاء العملاء مع نفس الᗷ تهمالخدمات المقدمة لضمانᚏلص  .  

ᘻ ᢝسᣙ إᣠ الحفاظ عᣢ عملائها وزᗫادة ولائهم ᘌجب أن تركز ᚽشᜓل كبᢕᣂ عᣢ ج
ᡨᣎات ال᛿ ᡫᣄتقدمها. ال ᢝ

ᡨᣎودة الخدمات ال 

 

 ثانᘭ᠍ا: التوصᘭات الأᝏادᘌمᘭة والعلمᘭة

ᡧ المركᘘات وزᗫادة   ᢕᣌجودة خدمات تأم ᡧ ᢕᣌة لتحسᘭات التالᘭم التوصᘌمكن تقدᘌ ،لات المقدمةᘭالنتائج والتحل ᣠناد᠍ا إᙬاس
 رضا العملاء: 

  :اتᘘة ومعالجة المطالᗷعة الاستجاᣃ ᡧ ᢕᣌتحس 

 

 ᢝ
ᡧᣚ ثمارᙬالاس ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᣢمكن   عᘌ .اتᘘة معالجة المطالᘭــــع عملᗫᣄᘻ ᣢساعد عᘻ ᢝ

ᡨᣎا الحديثة الᘭأنظمة التكنولوج
 استخدام التحلᘭلات الت بᗫᖓة والذ᛿اء الاصطناᢝᣘ لتوقع احتᘭاجات العملاء وتقلᘭل وقت الانتظار. 

  :ة وتوضيح المعلوماتᘭالتعاملات المال ᢝ
ᡧᣚ ةᘭز الشفافᗫᖂتع 

 

 ᣢجب عᘌ ،مات لضمان رضا العملاءᘭم التقيᘌذلك تقد ᢝ
ᡧᣚ ماᗷ ،ةᘭجميع مراحل العمل ᢝ

ᡧᣚ ةᘭز الشفافᗫᖂات تع᛿ ᡫᣄال
والتعᗫᖔضات. ᘌمكن تحقيق ذلك من خلال توفᢕᣂ تقارᗫر تفصᘭلᘭة واضحة للعملاء حول كᘭفᘭة حساب التعᗫᖔضات  

 . ᡧ ᢕᣌصة التأمᘭشملها بولᘻ ᢝ
ᡨᣎا الᘌوالمزا 

  :ة فهم الوثائقᘭلᗷقا ᡧ ᢕᣌوط والأحᜓام وتحس ᡫᣄط الᘭسᛞت 

 

. ᘌجب أن  م ᡧ ᢕᣌوط والأحᜓام الخاصة ببوالص التأم ᡫᣄط لغة الوثائق والᘭسᛞت ᣢع ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ وري أن تركز ᡧᣆن ال
تكون هذه الوثائق سهلة الفهم لجميع العملاء، ᗷغض النظر عن مستواهم التعلᢝᣥᘭ أو خلفيتهم الثقافᘭة. استخدام لغة  

ᡧ الفهم و  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهمᛒ مكن أنᘌ ةᘭحᘭطة ورسوم توضᘭسᚽ .ادة رضا العملاءᗫز 

  :جودة الخدمة ᢝ
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌالتحس ᣢع ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال 

 

ᢝ الاعتᘘار ملاحظات العملاء وتغذيتهم الراجعة. من الممكن  
ᡧᣚ المستمر، مع الأخذ ᡧ ᢕᣌنهج التحس ᢝ

ᡧᣎات تب᛿ ᡫᣄال ᣢع ᢝ
ᡧᣙᘘ ي

ᢝ يتم إجراؤها ᗷمرور الوق
ᡨᣎنات الᚏم رضا العملاء عن التحسᘭة لتقيᗫانات دورᘭبᙬاستخدام اس  ᢝ

ᡨᣎد المجالات الᘌت وتحد
  تتطلب المᗫᖂد من العمل. 

 



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  :اجات العملاءᘭقة وملائمة لاحتᘭات أداء دق ᡫᣃر مؤᗫᖔتط 

 

ات الأداء ᚽشᜓل دوري لضمان أنها تعكس ᗷدقة جودة الخدمة المقدمة. ᘌمكن   ᡫᣃث مؤᘌمن المهم مراجعة وتحد
ا عᣢ رضاهم. استخدام التحلᘭلات المتقدمة لفهم احتᘭاجات العملاء ᚽشᜓل   ᠍ ᢕᣂتأث ᡵᣂᜧات الأ ᡫᣃد المؤᘌأفضل وتحد 

  :ة خدمة العملاءᗖᖁتج ᡧ ᢕᣌتحس 

 

ة. ᛒشمل ذلك تدرᗫب   ᡧ ᢕᣂم خدمة متمᘌخدمة العملاء لضمان تقد ᢝ
ᡧᣛر موظᗫᖔب وتطᗫتدر ᢝ

ᡧᣚ ثمارᙬات الاس᛿ ᡫᣄال ᣢع ᢝ
ᡧᣙᘘ ي

اعات ᣄᚽع ᡧ ᡧᣂة التعامل مع الشᜓاوى وحل الᘭفᘭمهارات الاتصال الفعالة، ك ᣢع ᡧ ᢕᣌم دعم  الموظفᘌتقد ᣠالإضافة إᗷ ،ة
 مخصص لᝣل عمᘭل بناءً عᣢ احتᘭاجاته الفردᘌة. 

  :جودة المعلومات المقدمة ᡧ ᢕᣌتحس 

 

ᡧ جودة   ᢕᣌمكن تحسᘌ .قة، محدثة، وموثوقة للعملاء عند الحاجةᘭم معلومات دقᘌضمان تقد ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᣢجب عᘌ
ظمة الدعم المعتمدة عᣢ الذ᛿اء الاصطناᢝᣘ لتقدᘌم  المعلومات المقدمة من خلال استخدام أدوات إدارة المعرفة وأن

 ردود ᗫᣃعة ودقᘭقة عᣢ استفسارات العملاء. 

  :ةᘭلᘭشغᙬفاءة ال᜻ز الᗫᖂا لتعᘭالتكنولوج ᢝ
ᡧᣚ ثمارᙬالاس 

 

ᢝ تقنᘭات مثل الذ᛿اء الاصطناᢝᣘ وتحلᘭل البᘭانات لتعᗫᖂز ال᜻فاءة  
ᡧᣚ ثمارᙬالاس ᢝ

ᡧᣚ النظر ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᣢجب عᘌ
ᡧ تجᗖᖁة العملاء من خلال  الᙬشغᘭلᘭة وتق ᢕᣌات تحس᛿ ᡫᣄمكن للᘌ ،اتᘭهذه التقن ᢝ

ᡧᣎة. من خلال تبᗫ ᡫᣄᛞل الأخطاء الᘭل
 ᗫᣄᘻــــع العملᘭات وزᗫادة الدقة. 

  :دᘌالتجد ᣢهم ع ᡧ ᢕᣂز ولاء العملاء وتحفᗫᖂم برامج ولاء لتعᘌتقد 

 

ᢝ تقدم مزاᘌا إضافᘭة وخصومات خاصة للعملاء الذين ᘌجددون بوالصهم  
ᡨᣎمكن أن تكون  برامج الولاء الᘌ كة ᡫᣄمع نفس ال

امج مᜓافቯت عᣢ الإحالة، خدمات إضافᘭة، أو عروض   ᢔᣂشمل هذه الᘻ مكن أنᘌ ما᛿ .دᘌادة معدلات التجدᗫᖂا لᗫ᠍ᖔحافز᠍ا ق
 . ᡧ ᢕᣌم ᡧ ᡨᣂخاصة للعملاء المل 

  :مات الصناعةᘭالسوق وتنظ ᢝ
ᡧᣚ ات ᢕᣂالتفاعل مع التغ 

 

 ᢕᣂتفاعلها مع التغ ᢝ
ᡧᣚ مرنة ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ جب أن تكونᘌ عة المستجداتᗷة. من خلال متاᘌة والاقتصادᘭمᘭات التنظ

ᡧ والمعايᢕᣂ وتفادي أي مخاطر تنظᘭمᘭة. ᛿ما   ᢕᣌات ضمان الامتثال للقوان᛿ ᡫᣄمكن للᘌ ،عةᣄᚽ ة لهاᗷة والاستجاᘭمᘭالتنظ
ᢝ عᣢ السᘭاسات العامة ᢔᣍجاᘌشᜓل إᚽ ᢕᣂة للتأثᘭمᘭالحوار مع الجهات التنظ ᢝ

ᡧᣚ شارك ب شاطᘻ ات أن᛿ ᡫᣄمكن للᘌ .  

  



ᢝ قطاع تأم
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  والاسᙬنتاجاتالنتائج  مناقشة
  

  المساهمة النظᗫᖁة 

ᢝ قطاع 
ᡧᣚ جودة الخدمات المقدمة ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃفهم دور مؤ ᢝ
ᡧᣚ ة مهمةᗫᖁقدمت هذه الدراسة مساهمات نظ

ات وجودة الخدمات، توسع الدراسة المعرفة   ᡫᣃهذه المؤ ᡧ ᢕᣌل العلاقة بᘭاض. من خلال تحلᗫᖁمدينة الᗷ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌتأم
ات ا ᡫᣃمؤ ᢕᣂة تأثᘭفᘭة حول كᘭمᘌادᝏم إطار  الأᘌتقد ᢝ

ᡧᣚ ساهمᘻ ما᛿ .ز الأداء العام للمؤسساتᗫᖂرضا العملاء وتع ᣢلأداء ع
ᢝ تطᗫᖔر  

ᡧᣚ سهمᛒ هذا القطاع، مما ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᢝ

ᡧᣚ من فهم أعمق للعوامل المؤثرة ᡧ ᢕᣌاحثᘘمكن الᘌ عمل نظري
  .  نماذج علمᘭة متقدمة 

  التطبᘭقات العملᘭة 

، توصلت الدراسة إᣠ مج ᢝᣢد العمᘭالصع ᣢع ᡧ ᢕᣌلتحس ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د منهاᘭستفᘻ مكن أنᘌ ᢝ
ᡨᣎقات الᘭموعة من التطب

ᢝ أثᙫتت  
ᡨᣎات الأداء ال ᡫᣃمؤ ᣢات تعتمد عᘭجᘭات ᡨᣂر اسᗫᖔات استخدام نتائج هذه الدراسة لتط᛿ ᡫᣄمكن للᘌ ،ᢻًخدماتها. أو

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة  ᢕᣌات تحسᘭجᘭات ᡨᣂشمل هذه الاسᘻ مكن أنᘌ .جودة الخدمة ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ادة  فعاليتهاᗫات، وزᘘللمطال

ا لاحتᘭاجاتهم الخاصة. ᗷالإضافة إᣠ ذلك، توفر  
᠍
دقة التقيᘭمات، وتعᗫᖂز رضا العملاء من خلال تخصᘭص الخدمات وفق

ᡧ العملᘭات الᙬشغᘭلᘭة وزᗫادة   ᢕᣌلتحس ᢝᣘاء الاصطنا᛿ا الحديثة مثل الذᘭالتكنولوج ᢝ
ᡧᣎا لتبᘭ᠍عمل 

ً
ᢾᘭات دل᛿ ᡫᣄالدراسة لل

  كفاءة الخدمات . 

ᘭات التوص  

 : ᢝᣢᘌ ماᗷ الدراسة ᢝᣔالنتائج، تو ᣢبناءً ع  

-   ᢝᣘاء الاصطنا᛿انات والذᘭل البᘭات تحلᘭتقن ᢝ
ᡧᣚ ثمارᙬالاس ᣢع ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ شجيعᘻ :ا الحديثةᘭالتكنولوج ᢝ

ᡧᣎتب
ᡧ دقة وᣃعة معالجة المطالᘘات.  ᢕᣌلتحس  

-  ᖂات الأداء لتع ᡫᣃمؤ ᣠند إᙬسᘻ ةᘭاسات داخلᘭاغة سᘭة: صᘭاسات مؤسسᘭر سᗫᖔات  تطᘭة وكفاءة العملᘭز شفافᗫ
  الᙬشغᘭلᘭة. 

ᢝ التعامل مع العملاء   -
ᡧᣚ مهاراتهم ᡧ ᢕᣌلتحس ᡧ ᢕᣌة مستمرة للموظفᘭᙫᗫم برامج تدرᘌر: تقدᗫᖔب والتطᗫالتدر ᡧ ᢕᣌتحس

  واستخدام التكنولوجᘭا الجدᘌدة ᚽشᜓل فعال . 

  حدود الدراسة 

ᢝ مدينة الᗫᖁاض، مما قد ᘌحد من  -
ᡧᣚ ات فقطᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᣢة: تركزت الدراسة عᘭالحدود الموضوع

ᡧ أخرى أو مناطق مختلفة.  ᢕᣌقطاعات تأم ᣢتطبيق النتائج ع  
ᡧ محددة - ᢕᣌات تأم᛿ ᡫᣃ مع ᡧ ᢕᣌالعملاء المتعامل ᣢت عينة الدراسة عᣆة: اقتᗫ ᡫᣄᛞاض، مما قد   الحدود الᗫᖁال ᢝ

ᡧᣚ
  يؤثر عᣢ تمثᘭل العينة لجميع فئات المجتمع. 

ورة الوضع   - ᡧᣆالᗷ أن النتائج قد لا تعكس ᢝ
ᡧᣎعᘌ اض فقط، مماᗫᖁمدينة ال ᢝ

ᡧᣚ ة: تم إجراء الدراسةᘭالحدود المᜓان
ᢝ دول أخرى. 

ᡧᣚ ة أو᜻مناطق أخرى من الممل ᢝ
ᡧᣚ  

  

ة زمنᘭة محد  - ᡨᣂانات خلال فᘭة: تم جمع البᘭقد  الحدود الزمن ᢝ
ᡨᣎات ال ᢕᣂالتغᗷ أن النتائج قد تتأثر ᢝ

ᡧᣎعᘌ دة، مما
ة الدراسة.  ᡨᣂعد انتهاء فᗷ تحدث  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  الدراسات المستقᘘلᘭة 

ا  
᠍
، منها: تفتح الدراسة آفاق ᢝᣢᘘحث المستقᘘد من الᗫᖂلم  

ᢝ مدن ومناطق أخرى داخل الممل᜻ة لتقيᘭم مدى تكرار النتائج.  -
ᡧᣚ توسيع نطاق الدراسة: إجراء دراسات مماثلة  

ᢝ دول أخرى   -
ᡧᣚ السعودي وقطاعات أخرى أو ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃمؤ ᢕᣂتأث ᡧ ᢕᣌدراسات مقارنة: مقارنة ب
  والاجتماعᘭة. لفهم الفروقات الثقافᘭة 

ات الأداء عᣢ رضا العملاء والنمو   - ᡫᣃلة الأمد لمؤᗫᖔات ط ᢕᣂل التأثᘭلة الأمد: تحلᗫᖔات ط ᢕᣂاستكشاف تأث
᛿ات .  ᡫᣄالاقتصادي لل  

  الخاتمة 

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة   ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᡧ ᢕᣌتحس ᣢع ᢕᣂكب ᢕᣂات الأداء له تأث ᡫᣃاس مؤᘭأن ق ᣠالدراسة إ ᢕᣂشᘻ

ᡧ أدائها وزᗫادة رضا العملاء، مع تقدᘌم   ᢕᣌتحس ᣢات ع᛿ ᡫᣄساعد الᘻ مكن أنᘌ مةᘭم رؤى قᘌتقد ᢝ
ᡧᣚ سهم النتائجᘻ .اضᗫᖁال

، فإن هناك حاجة لمᗫᖂد من الᘘحث لتأᘭᜧد هذه النتائج وتوسيع توصᘭات ملموسة لتعᗫᖂز كفاءة الخدمات. ومع ذلك 
  نطاق تطبᘭقاتها عᣢ مستوى أوسع. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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  أدوات الᘘحث  

  الوصف   الأداة

استخدام    الاستبيان  من تم  بᘭانات شاملة  لجمع  الأسئلة  مغلقة  اسᙬبᘭانات 
ها عᣢ جودة الخدمات ᢕᣂات الأداء وتأث ᡫᣃم مؤᘭالعملاء لتقي.  

  تحليل البيانات الإحصائية
وتحلᘭل   ᢝᣢالعام التحلᘭل  مثل  إحصائᘭة  تقنᘭات  استخدام  تم 
وتحدᘌد   الاسᙬبᘭانات  من  المجمعة  البᘭانات  لتحلᘭل  الانحدار 

ات الأداء وجودة الخدمات العلاقات  ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌة بᘭبᙫالس.  

اختيار العينة العشوائية  
  البسيطة 

تم اختᘭار عينة من العملاء ᗷاستخدام الطᗫᖁقة العشوائᘭة الᛞسᘭطة 
  ᣢل جميع أجزاء السᜓان ولضمان دقة النتائج بناءً عᘭلضمان تمث

  .حساᗷات القوة الإحصائᘭة

إح  البرامج الإحصائية  برامج  استخدام  مثلتم  البᘭانات   R صائᘭة  لتحلᘭل  والإᜧسل 
ات دقᘭقة وشاملة للنتائج المجمعة  ᢕᣂم تفسᘌوتقد.  

  مراجعة الأدبيات 
ات  ᡫᣃمؤ ᢕᣂقة المتعلقة بتأثᗷات والدراسات الساᘭتم مراجعة الأدب
 ᢝᣠاق الحاᘭلفهم الس ᡧ ᢕᣌالتأم ᢝ قطاع 

ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢالأداء ع
  .وتحدᘌد الفجوات الᘘحثᘭة 



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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ᗷ ͭ   صلة الᘘحث 

  

  الدراسات الساᗷقة  
  

  الساᗷقة  والدراسات نظرة عامة عᣢ الأدبᘭات

 من الدراسات  والدراسات الساᗷقة  الأدبᘭات
᠍
ات الأداء عᣢ جودة الخدمات  والᘘحوث ᘻشمل عددا ᡫᣃمؤ ᢕᣂتناولت تأث ᢝ

ᡨᣎال
  ᣢع ᢝᣒشᜓل أساᚽ تركز هذه الدراسات . ᡧ ᢕᣌذلك قطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ ماᗷ ،مختلف القطاعات ᢝ
ᡧᣚ  ات محددة ᡫᣃمؤ ᢕᣂة تأثᘭفᘭك

  مثل ال᜻فاءة الᙬشغᘭلᘭة، رضا العملاء، وأوقات الاستجاᗷة عᣢ الرضا العام والولاء للعملاء. 

  

 ᢝ
ᡧᣚ اتنقاط القوةᘭقة والدراسات الأدبᗷالسا  

ات الأداء   - ᡫᣃمؤ ᢕᣂتعزز فهم تأث ᢝ
ᡨᣎات الᗫᖁات تقدم مجموعة واسعة من النماذج والنظᘭع: الأدبᖔة والتنᘭالشمول

ᣢع  . ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ امنةᝣات الᘭكᘭر فهم شامل للدينامᗫᖔتط ᢝ

ᡧᣚ ساعدᛒ جودة الخدمات. هذا  
التطبيق العمᢝᣢ للنتائج: ال᜻ثᢕᣂ من الدراسات تناولت التطبيق العمᢝᣢ للنتائج، مما ᘌقدم أدلة قᗫᖔة عᣢ كᘭفᘭة   -

ᡧ الخدمات وزᗫادة ال᜻فاءة.  ᢕᣌتحس  



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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 ᢝ
ᡧᣚ اتنقاط الضعفᘭقة   والدراسات الأدبᗷالسا  

ᢝ تركز عᣢ هذا   -
ᡨᣎحاث الᗷالأ ᢝ

ᡧᣚ اض: هناك نقصᗫᖁال ᢝ
ᡧᣚ اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌقلة الدراسات المحددة لقطاع التأم

  القطاع ᚽشᜓل محدد، مما ᘌحد من القدرة عᣢ تطبيق النتائج ᚽشᜓل مᘘاᡫᣃ وفعال. 
قد لا تعكس   افتقار إᣠ البᘭانات الإقلᘭمᘭة: معظم الدراسات اسᙬندت إᣠ بᘭانات من أسواق مختلفة -

  خصوصᘭات وتحدᘌات السوق السعودي. 
ᢝ لضمان دقة النتائج، مما   -

ᡧᣛكᘌ ماᗷ ةᗫᖔات قᘭستخدم منهجᘻ عض الدراسات لمᗷ :ةᘭحثᘘالطرق ال ᢝ
ᡧᣚ اتᘌتحد

  يؤثر عᣢ موثوقᘭة التوصᘭات المقدمة. 

 ᢝ
ᡧᣚ اتالفجواتᘭقة  والدراسات الأدبᗷالسا  

ات الأداء المناسᘘة: هناك حاجة  - ᡫᣃد مؤᘌات الأداء  تحد ᡫᣃم مؤᘭد وتقيᘌتحد ᣢتعمل ع 
᠍
لدراسات أᡵᣂᜧ تخصصا

ᡧ المركᘘات ᗷمدينة الᗫᖁاض.  ᢕᣌقطاع تأم ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات ᢝ

ᡧᣚ 
᠍
ا ᢕᣂتأث ᡵᣂᜧالأ  

ات الأداء   - ᡫᣃات مؤ ᢕᣂلة المدى لتغيᗫᖔات ط ᢕᣂفهم أعمق للتأث ᣠات الأداء: الحاجة إ ᡫᣃل الأمد لمؤᗫᖔالط ᢕᣂالتأث
  قتصادي. عᣢ الولاء للعملاء والنمو الا

  توصᘭات للᘘحوث المستقᘘلᘭة 

ᢝ بᚏئة السوق السعودي.  -
ᡧᣚ ات الأداء المختلفة ᡫᣃتطبيق مؤ ᢕᣂم تأثᘭة: لتقيᘭᙫᗫᖁإجراء دراسات تج  

᛿ات.  - ᡫᣄة للᘭسلوك العملاء والنتائج المال ᣢات الأداء ع ᡫᣃات مؤ ᢕᣂتغي ᢕᣂة تأثᘭفᘭل كᘭة: لتحلᗫᖓر نماذج ت بᗫᖔتط  
ᢝ السᘭاق السعودي. استكشاف العوامل الثقافᘭة والاجتم -

ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃة مؤᘭفعال ᣢقد تؤثر ع ᢝ
ᡨᣎة: الᘭاع  

  

  

  

  الإطار النظري للᘘحث 
  

  
ات الأداء:  ᡫᣃف مفهوم مؤᗫᖁتع  

  
ات الأداء (  ᡫᣃمؤPerformance Indicators  الأهدافᗷ مقارنة ᢝᣢم الأداء الفعᘭستخدم لتقي

ُ
ᘻ ةᘭاسᘭس قᛳمقاي ᢝᣦ (

ات معدلات الرضا العملاء،  ᡫᣃشمل هذه المؤᘻ ،اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ .ات والمنظمات᛿ ᡫᣄال ᢝ

ᡧᣚ المستهدفة
ات ᘻساعد عᣢ مراقᘘة  ᡫᣃها. هذه المؤ ᢕᣂصات، وغᘭد البولᘌات، ومعدلات تجدᘘة للمطالᗷفاءة، أوقات الاستجا᜻ال

  والفعالᘭة، والجودة الشاملة للخدمات المقدمة. 

  

ᡧ عᣢ المركᘘات:  ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃة لمؤᘭجᘭات ᡨᣂة الاسᘭالأهم  

  
  ᡧ ᢕᣌة تحسᘭفᘭتوفر رؤى حول ك ᢝᣧذها بنجاح. فᘭوتنف ᡧ ᢕᣌات التأمᘭجᘭات ᡨᣂر اسᗫᖔتط ᢝ

ᡧᣚ ات الأداء تلعب دور᠍ا حاسم᠍ا ᡫᣃمؤ
ᡧ عᣢ المركᘘات، عملᘭات العمل، تعᗫᖂز رضا العملا  ᢕᣌاق قطاع التأمᘭس ᢝ

ᡧᣚ .الخدمات ᢝ
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌء، وضمان التحس



ᢝ قطاع تأم
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃاس مؤᘭأثر ق ᡧ ᢕᣌ اتᘘاض المركᗫᖁمدينة الᗷ ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
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ᡧ العملاء،   ᢕᣌز الأمان والرضا بᗫᖂتع ᢝ
ᡧᣚ ها ᢕᣂومدى تأث ᡧ ᢕᣌصات التأمᘭة بولᘭاس فعالᘭق ᣢات ع᛿ ᡫᣄات ال ᡫᣃساعد هذه المؤᘻ

ᢝ السوق. 
ᡧᣚ كة ᡫᣄة للᘭعزز القدرة التنافسᘌ مما  

  

  النظᗫᖁات الأساسᘭة: 
  

 :   الخدمةنظᗫᖁة جودة  -

 بنموذج 
᠍
SERVQUAL  ᢝالمعروفة أᘌضا

ᡧᣚ اس جودة الخدمات المقدمةᘭستخدم لق
ُ
ᘻ ᢝ

ᡨᣎعد أحد النماذج الهامة ال
ُ
، ت

ᡧ عᣢ المركᘘات،  ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ ةᗫᖁمكن تطبيق هذه النظᘌ فᘭاق، س ستعرض كᘭهذا الس ᢝ

ᡧᣚ .مختلف القطاعات
ᡧ عᣢ الأᗷعاد الخمسة الرئᛳسᘭة  ᢕᣂك ᡨᣂللنموذج. مع ال  

  

  :  SERVQUALالأᗷعاد الخمسة لنموذج 

، ᘌمكن   - 1 ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ . ᡧ ᢕᣌة والمعدات والمواد والمظهر العام للموظفᘭائᗫ ᡧ ᢕᣂئة الفᚏالب ᣠإ ᢕᣂشᘻ :الملموسات

 . ᡧ ᢕᣌم المᜓاتب، ومظهر الموظفᘭة، نظافة وتنظᘭجᗫو ᡨᣂم المواد الᘌعد من خلال جودة وتقدᘘاس هذا الᘭق  
ᡧ عᣢ المركᘘات، يتضمن ذلك مدى دقة   - 2 ᢕᣌالتأم ᢝ

ᡧᣚ .شᜓل دقيق وموثوقᚽ أداء الخدمة ᣢة: القدرة عᘌالاعتماد
ᢝ معالجة وᘻسᗫᖔة المطالᘘات. 

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ عةᣃو  
ᡧ عᣢ التفاعل   - 3 ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ قدرة ᢝ

ᡧᣎعᘌ عة. هذاᣄᚽ م الخدمةᘌة: الاستعداد لمساعدة العملاء وتقدᗷالاستجا
  ارات ومطالᘘات العملاء. الᗫᣄــــع مع استفس

4 -  ᡧ ᢕᣌشمل ذلك المعرفة والمهارة الظاهرة للموظفᚱث الثقة والأمان لدى العملاء، وᗷ ᣢالضمان: القدرة ع
ام.  ᡨᣂإثارة الثقة والاح ᣢوقدرتهم ع  

، ᘌمكن أن ᘌظهر ذلك من خلال تقدᘌم   - 5 ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ .ها للعملاء ᢕᣂيتم توف ᢝ

ᡨᣎة الᘌة الفردᘌالتعاطف: العنا
ᢝ الاحتᘭاجات الخاصة لᝣل عمᘭل. خدمات  ᢔᣎتل 

  

ᡧ عᣢ المركᘘات SERVQUALتطبيق نظᗫᖁة  ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ  :  

1 -   ᡧ ᢕᣌب الموظفᗫد مᜓاتبها وتدرᘌالملموسات بتجد ᡧ ᢕᣌتحس ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄمكن لᘌ :الملموسات ᡧ ᢕᣌاس وتحسᘭق
ᢝ المظهر والتعامل. 

ᡧᣚ ةᘭاف ᡨᣂالاح ᣢع  
  معلومات متطورة لᗫᣄᙬــــع عملᘭات معالجة المطالᘘات وزᗫادة دقتها. زᗫادة الاعتمادᘌة: عن طᗫᖁق تطبيق نظم  - 2
تعᗫᖂز الاستجاᗷة: تقلᘭل زمن الاستجاᗷة للمطالᘘات والاستفسارات من خلال تقنᘭات الاتصال المتقدمة   - 3

ᡧ عᣢ الفعالᘭة.  ᢕᣌب الموظفᗫوتدر  
ᡧ لضمان معرفتهم ومهاراتهم، مما  - 4 ᢕᣌب المستمر للموظفᗫالتدر ᢕᣂالضمان: توف ᡧ ᢕᣌعزز الثقة لدى العملاء. تحسᘌ  
تطᗫᖔر التعاطف: العمل عᣢ فهم احتᘭاجات العملاء ᚽشᜓل أفضل وتخصᘭص الخدمات لتلبᘭة هذه   - 5

  الاحتᘭاجات. 

ᡧ جودة  SERVQUALتطبيق نموذج حᘭث أن  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ᢕᣂشᜓل كبᚽ ساهمᛒ مكن أنᘌ اتᘘالمرك ᣢع ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ
ᡧ عᣢ الأᗷعاد  ᢕᣂك ᡨᣂمن رضا   الخدمة المقدمة. من خلال ال ᣢتحقيق مستوى أع ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄمكن لᘌ ،الخمسة للجودة

  العملاء والولاء للعلامة التجارᗫة. 

  



ᢝ قطاع تأم
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  نظᗫᖁة رضا العملاء   -

ᢝ قطاع 
ᡧᣚ .توقعات العملاء ᣢة للخدمة وتفوق هذه الجودة عᘭة للجودة العال ᡫᣃاᘘجة مᘭᙬفكرة أن الرضا هو ن ᣠند إᙬسᘻ

ᡧ عᣢ المركᘘات، ᘌمكن استخدام  ᢕᣌهذا الرضا. التأم ᡧ ᢕᣌاس وتحسᘭات أداء محددة لق ᡫᣃمؤ  

ᡧ تطبيق هذه النظᗫᖁة لتعᗫᖂز الولاء والاحتفاظ ᗷالعملاء ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄمكن لᘌ فᘭة :  س ستعرض كᘭمن خلال النقاط التال  

  

، مثل ᣃعة  - 1 ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ تهم معᗖᖁفهم شامل لما يتوقعه العملاء من تجᗷ دأᘘد توقعات العملاء: يᘌالتعامل  تحد
  مع المطالᘘات ودقتها. 

ات الأداء ᛿معدلات الاستجاᗷة الᗫᣄعة ودقة التعᗫᖔضات لتحدᘌد مستوى   - 2 ᡫᣃاستخدام مؤ : ᢝᣠاس الأداء الحاᘭق
 . ᢝᣠالخدمة الحا  

ات الأداء الرئᛳسᘭة ᡫᣃمؤ :  

  معدلات الاستجاᗷة الᗫᣄعة: ᛒشمل زمن الاستجاᗷة للمطالᘘات وᣃعة ᗷدء عملᘭة المطالᘘات.  - 1
2 - ᗫᖔدقة التع . ᡧ ᢕᣌصة التأمᘭة وتوافقها مع بولᘭات الفعلᘘالمطالᗷ 

ً
  ضات: تحدᘌد مدى دقة المᘘالغ المدفوعة مقارنة

  رضا العملاء ᗷعد الᙬسᗫᖔة: قᘭاس مستوى رضا العملاء ᗷعد التعامل مع مطالᘘاتهم.  - 3
ᡧ رضا العملاء  - 4 ᢕᣌات لتحسᘭجᘭات ᡨᣂاس  
ᡧ التواصل   - 5 ᢕᣌأوقات الانتظار وتحس ᢕᣂة: تقصᗷمعدلات الاستجا ᡧ ᢕᣌات. تحسᘘة المطالᗫᖔسᘻ ةᘭخلال عمل  
ᡧ تقديرات التعᗫᖔض وتقلᘭل الأخطاء.  - 6 ᢕᣌا لتحسᘭضات: استخدام التكنولوجᗫᖔادة دقة التعᗫز  
ᡧ للتعامل ᗷفعالᘭة ومهنᘭة مع العملاء.  - 7 ᢕᣌكون الموظفون مؤهلᘌ لضمان أن : ᡧ ᢕᣌب المستمر للموظفᗫالتدر 

  

 أن 
᠑
ᡧ عᣢ المركᘘات ᘌعتمد علما ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ رضا العملاء  ᣢكة ع ᡫᣄة للخدمة وقدرة الᘭالجودة العال ᣢع ᢕᣂشᜓل كبᚽ
  ᣢز الولاء والحفاظ عᗫᖂتع ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ستطيعᘻ ،ةᘘات الأداء المناس ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌعة وتحسᗷمتاᗷ .تفوق توقعات العملاء

  عملائها بنجاح. 

ات المتوقعة ᢕᣂالسوق السعودي وتقدير التأث ᢝ
ᡧᣚ ات الأداء ᡫᣃمؤ ᢕᣂتأث :  

  
كيᘘة دᘌموغرافᘭة فᗫᖁدة ومعايᢕᣂ تنظᘭمᘭة صارمة، مما ᘌفرض تحدᘌات خاصة تؤثر ᚽشᜓل  السوق  ᡨᣂب ᡧ ᢕᣂالسعودي يتم

ᡧ عᣢ المركᘘات. التحدᘌات الرئᛳسᘭة ᘻشمل:  ᢕᣌقطاع التأم ᣢع ᡫᣃاᘘم  

  

ᡧ الجدᘌدة.  - ᢕᣌعة مع القوانᣄᚽ فᘭالتك ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ تتطلب من ᢝ
ᡨᣎعة: الᗫᣄة الᘭمᘭات التنظ ᢕᣂالتغ  

ات أداء  التوافق مع  - ᡫᣃة يتطلب مؤᘭعة الإسلامᗫ ᡫᣄة وفق الᘭاع المعاملات المالᘘورة ات ᡧᣅ :ةᘭع ᡫᣄال ᢕᣂالمعاي
 مخصصة. 

  

  :  تأثᢕᣂ البᚏئة الثقافᘭة والتنظᘭمᘭة
  

ات مثل رضا العملاء، حᘭث ᘌفضل العملاء التواصل   - ᡫᣃمؤ ᣢة: يؤثر عᘭالعلاقات الشخص ᣢع ᢝ
ᡧᣚالثقا ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال

 . ᡫᣃاᘘالم  
 الصارمة لحماᘌة البᘭانات: تضع متطلᘘات خاصة عᣢ كᘭفᘭة جمع وتحلᘭل البᘭانات. التنظᘭمات  -
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ات المتوقعة والتطبᘭقات ᢕᣂالتأث :  
  

ات الأداء ᘌمكن أن يᗫᖂد كفاءة العملᘭات.  - ᡫᣃز مؤᗫᖂفاءة: تع᜻ال ᡧ ᢕᣌتحس  
᛿ات من خلال  - ᡫᣄلل ᢝᣠز الأداء الماᗫᖂتع ᣠادة الولاء: يؤدي إᗫرضا العملاء وز ᡧ ᢕᣌادة حصة  تحسᗫف وزᘭل التᜓالᘭتقل

  السوق. 
ات عᣢ السᘭاسات التنظᘭمᘭة والعملᘭات التجارᗫة: ᘌمكن أن ᘻشجع عᣢ المᗫᖂد من الشفافᘭة والمساءلة.  - ᢕᣂالتغي 

  

  :  النقد والمحاور الᘘحثᘭة المستقᘘلᘭة
  

لا تأخذ   نقد المنهجᘭات المستخدمة: الدراسات الساᗷقة قد تكون اعتمدت عᣢ بᘭانات محدودة أو منهجᘭات -
ات الثقافᘭة والتنظᘭمᘭة الᗫᣄعة.  ᢕᣂار التغيᘘالاعت ᢝ

ᡧᣚ  
-   ᢕᣂستكشف تأثᘻ ᢝ

ᡨᣎة الᘭلᘘمكن أن توفر أساس᠍ا للدراسات المستقᘌ ة: النتائجᘭلᘘحوث المستقᘘاف ال ᡫᣄᙬاس
ات الأداء.  ᡫᣃمؤ ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ دةᘌا الجدᘭالتكنولوج  

  

  

  

  

  

  

  قائمة المراجع 
  

1( , ᢝ
ᡧᣎسجي ᢝ ᢔᣍم. ( عراᘭات 2022ط. ب. إ., & طلال بن إبراه᛿ ᡫᣃ م أداءᘭتقي ᣢع ᢝᣠل الماᘭأثر استخدام التحل .(

ᡧ السعودᘌة ᢕᣌة-التأمᘭقᘭدراسة تطب-The Effect of Using Financial Analysis on EvaluaƟng the 
Performance of Saudi Insurance Companies-An Applied Studyلᜇ ة لقطاعᘭات. المجلة العلمᘭ 

  . 138-89), 1(28التجارة, 

  

2( ) . ᢔᣑة 2023فاروق أحمد مراد, أ., & أنᘭحᗖر ᣢة عᘭون ᡨᣂ᜻ة الإلᘭ عاد جودة الخدمة التأميᗷأ ᢕᣂاس تأثᘭق .(
ᡧ السعودᘌة. مجلة الدراسات المالᘭة والتجارᗫة,   ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ33)1  ,(610-673 .  
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ᗖفᘮ زاᘌد, م. ع. ا., محمد عᘘد اللط )3 ᡫᣄد الᘭی, الأشقر, الس ᡧᣎ  .د الصبورᘘة الله عᘘشکري, علاء محمد, ... & ه ,
ᡧ السعودي. المجلة العᘭᗖᖁة للإدارة, 2019( ᢕᣌقطاع التأم ᣢة عᘭقᘭدراسة تطب : ᢝᣥالرق ᡧ ᢕᣌ191), 1(39). التأم -

212 .  

  

4( ) . ᢝ
ᡧᣍقطاع  2017محمد سعد مشعل العو ᣢة عᘭحالة دراس : ᡧ ᢕᣌجودة خدمة التأم ᣢالعوامل المؤثرة ع .(

 ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌحوث و الدراسات, التأمᘘة. رماح للᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻15-1),  4090(21الممل .  

  

ᡧ ( تقارᗫر  )5 ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ انات البنك المركزي السعوديᘭ2023 –  2021ب  ( 

  
 

ᡧ ( تقارᗫر  )6 ᢕᣌانات هيئة التأمᘭ2023 –  2021ب ( 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الملاحق 
  

 الاسᙬبᘭان   -1
  

 ᢝ
ᡧᣚ شكر لك وقتك ومشاركتكᙏ ،زي المشاركᗫᖂانةعᘘᙬاس   تهدف، و هذه الاسᘭق ᢕᣂم تأثᘭتقي ᣠهذه الدراسة إ

ᢝ مدينة الᗫᖁاض، الممل᜻ة العᘭᗖᖁة السعودᘌة
ᡧᣚ اتᘘالمرك ᡧ ᢕᣌقطاع تأم ᢝ

ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢات الأداء ع ᡫᣃمؤ  ،
ᡧ مستوى الخدمات المقدمة ورفع رضا العملاءو  ᢕᣌانات المجمعة لتحسᘭتم استخدام البᚏس. 

 :تعلᘭمات
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ᢝ ) ✔سؤال ᗷعناᘌة ووضع علامة ( اليرᢔᣐ قراءة ᛿ل 
ᡧᣚ الخانة  ᢝ ᡨᣎك تعكس الᘌرأ  ᢝᣕشᜓل الشخᚽ أفضل. 

 :المعلومات الدᘌموغرافᘭة

 :الج س . 1
o ☐  ذكر 
o ☐  ᡵᣎأن 

 :العمر . 2
o  ☐  سنة  20أقل من 
o  ☐ سنة 30-21 العمر 
o ☐  سنة  40-31 العمر 
o ☐  سنة  50-41  العمر 
o ☐   من ᡵᣂᜧسنة  50أ 

 :مستوى التعلᘭم . 3
o ☐  ثانوي 
o ☐  وسᗫᜓالورᗷ 
o ☐  ᢕᣂماجست 
o ☐  دكتوراه 

4 .  ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ مدة التعامل مع: 
o ☐  أقل من سنة 
o ☐سنوات  3-1 من 
o ☐ سنوات  6-4 من 
o ☐  من ᡵᣂᜧسنوات  6أ 

 

 :الأسئلة 

ᡧ مع الطلᘘات والاستفسارات . 1 ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ عة تجاوبᣃ مدى رضاك عن: 
o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂالإطلاق غ 

؟  . 2 ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ تقدمها ᢝ
ᡨᣎة الᘭضات المالᗫᖔمات والتعᘭم دقة التقيᘭف تقᘭك 

o ☐ مرض᠏ جدا 
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o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  الإطلاق ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂغ 

ᡧ تتخذ إجراءات فعالة لتقلᘭل أوقات انتظار المطالᘘات؟ . 3 ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ هل تعتقد أن 
o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  ᢕᣂالإطلاق غ ᣢمرض᠏ ع 

ᡧ المركᘘات . 4 ᢕᣌطة بتأمᘘوط والأحᜓام المرت ᡫᣄصة والᘭمدى سهولة فهم البول: 
o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  الإطلاق ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂغ 

 

ᢝ التعامل مع المطالᘘات؟  . 5
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ ةᘭم شفافᘭف تقᘭك 

o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂالإطلاق غ 

ᡧ المركᘘات؟  . 6 ᢕᣌخدمات تأم ᢝ
ᡧᣚ 

᠍
 مستمرا

᠍
 هل ᘻشعر ᗷأن هناك تحسنا

o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  الإطلاق ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂغ 

7 .  ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ رضاك العام عن ᣢتك مع خدمة العملاء عᗖᖁتج ᢕᣂمدى تأث: 
o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
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o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  الإطلاق ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂغ 

ᡧ عند الحاجة إليها؟ كᘭف  . 8 ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ لᘘم جودة المعلومات المقدمة من قᘭتق 
o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  الإطلاق ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂغ 

ᡧ تعكس ᗷدقة جودة الخدمة   . 9 ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ لᘘات الأداء المستخدمة من ق ᡫᣃهل تعتقد أن مؤ
 المقدمة؟ 

o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  الإطلاق ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂغ 

كة؟  . 10 ᡫᣄصة مع نفس الᘭد البولᘌقرارك بتجد ᣢات عᘘالمرك ᡧ ᢕᣌجودة خدمة تأم ᢕᣂمدى تأث 
o ☐ مرض᠏ جدا 
o ☐  ᠏مرض 
o ☐  متوسط 
o ☐  ᠏مرض ᢕᣂغ 
o ☐  الإطلاق ᣢمرض᠏ ع ᢕᣂغ 

 لك عᣢ وقتك ومساهمتك القᘭمة
᠍
ᡧ جودة  ، شكرا ᢕᣌانة لتحسᘘᙬتم استخدام نتائج هذه الاسᚏس

  .المقدمة ورفع مستوى رضا العملاءالخدمات 

  

ح   ᡨᣂوع المق ᡫᣄᜓل المᘭه  
  

  

  

  الفصل الأول: المقدمة  -
: الإطار النظري  - ᢝ

ᡧᣍالفصل الثا  
  الفصل الثالث: منهجᘭة الᘘحث  -
-  ᢝ

᡽ᣍل الإحصاᘭالفصل الرابع: التحل  
  الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة  -


