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 والتقدير الشكر
 :الحمد لله الذي وفّق وأعان، والصلاة والسلام على سيد الأنام نبينا محمد وعلى آله وصحبه الكرام، وبعد

أسجّل شكري وامتناني لكل من  فبعد أن مَنَّ الله عليَّ بإتمام هذه الرسالة وبلوغ خواتيمها، يطيب لي أن

 .أسهم في إنجازها

أتوجّه بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى جامعة ميدأوشن ممثَّلةً في معالي مديرها الكريم وعميد كلية 

 .الإدارة، على ما تتيحه من بيئة أكاديمية محفزّة على البحث والتميزّ

جراد، اللذيَ لم يبخل عليَّ بتوجيهاته السديدة وأخصّ بالشكر الجزيل مشرفيَّ الفاضل، الدكتور فايز 

مني خالص التقدير  ووملاحظاته الدقيقة وإرشاداته القيمّة في كل مراحل إعداد هذه الدراسة؛ فله

 .والامتنان
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إلى السادة المناقشين وكما أتوجّه بالشكر إلى السادة المحكّمين الذين أثروا أداة الدراسة بخبرتهم وعلمهم، 

 .الكرام

 ينضب طوال مسيرة لا يفوتني أن أزجي الشكر الخالص لعائلتي الكريمة التي كانت سنداً دافئاً وداعماً لاو

 ً  .الدراسة. وفي الختام، لكل من أعان بكلمة أو فكرة أو دعاء، أقول: جزاكم الله خيرا
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 إخلاص الأمومة.

 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

 

 

 

 

 فهرس المحتويات

 
 2 ........................................................................................................................ الشكر والتقدير

 3 .................................................................................................................................. إهداء

 4 ..................................................................................................................... فهرس المحتويات

 7 ................................................................................................... الإطار العام للدراسةالفصل الأول: 

 7 ............................................................................................................................. المقدمة

 9 .................................................................................................................... مشكلة الدراسة

 10 ....................................................................................................................أهداف الدراسة

 11 .................................................................................................................... أهمية الدراسة

 11 .................................................................................................................... الأهمية العلمية

 11 ..................................................................................................................الأهمية التطبيقية

 12 ................................................................................................................. دراسةتساؤلات ال

 12 ................................................................................................................. فرضيات الدراسة

 13 .................................................................................................................... الإطار النظري

 16 ........................................................................ (Literature Reviewالفصل الثاني: الدراسات السابقة )

 16 ....................................................................................................................... أولاً: مقدمة

 17 ......................................................................................... التحول الرقمي –لمستقل أولاً: المتغير ا

 19 ........................................................................................................... ثانياً: المتغيرات التابعة

 22 ....................................................................... دراسات المتعلقة بأثر التحول الرقمي على رضا العملاءال

 23 ....................................................... ثالثاً: ملخص الدراسات السابقة ومناقشتها وموقع الدراسة الحالية منها

 24 .......................................................................................... الفجوات التي رصدتها مراجعة الأدبيات

 24 ........................................................................................................ ما تضيفه الدراسة الحالية

 25 ........................................................................................................... الإطار النظري للدراسة

 25 ................................................................................................. أولاً: المفاهيم الأساسية للدراسة

 28 ................................................................................................ثانياً: النظريات المرجعية للدراسة

 31 ....................................................................................... ثالثاً: نموذج الدراسة المقترح وفرضياتها

 31 ................................................................................................................. فرضيات الدراسة

 32 ................................................................................. ة الحالية في ضوء الإطار النظريرابعاً: الدراس



5 
 

 34 ...................................................................................................... الفصل الثالث: منهجية الدراسة

 34 ............................................................................................................................ المقدمة

 34 ..................................................................................... (Research Design) أولاً: تصميم البحث

 35 ...........................................................................................................نوع الدراسة ومستواها

 36 .............................................................................. (Research Community) ثانياً: مجتمع البحث

 36 ............................................................................................................ تحديد مجتمع الدراسة

 36 .......................................................................... (Sample Characteristics) خصائص العينّةثالثاً: 

 36 ................................................................................................ التوصيف الديموغرافي والوظيفي

 37 .............................................................. (Sample Size Determination) رابعاً: محددات حجم العينّة

 37 ................................................................................................................. تبرير حجم العينّة

 38 ............................................ (Data Collection Procedures) خامساً: خطوات جمع البيانات وأداة القياس

 38 ..................................................................................................... أداة جمع البيانات: الاستبيان

 38 ............................................................................................................ بناء الاستبيان وهيكله

 39 ..................................................................................................... الصدق والثبات لأداة القياس

 40 ......................................................................................... وات توزيع الاستبيان وجمع البياناتخط

 41 ................................................................. (Study Scope and Limitations) سادساً: حدود الدراسة

 41 ............................................................................................................... الحدود الموضوعية

 41 ................................................................................................................... الحدود المكانية

 41 ................................................................................................................... الحدود الزمانية

 42 ...................................................... (Statistical Analysis Method) لوب الإحصائي للتحليلسابعاً: الأس

 Microsoft Excel ................................................................................... 42 الأداة الإحصائية: برنامج

 42 ..................................................................................................... الأساليب الإحصائية الموظّفة

 43 .................................................................................................... معايير اتخاذ القرار الإحصائي

 45 ............................................................................................................................ المقدمة

 45 .................................................................................... وغرافية لعينّة الدراسةأولاً: الخصائص الديم

 48 ........................................................................................ ثانياً: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة

 52 ......................................... (: نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية1الجدول )

 53 ............................................. البسيط للتحول الرقمي على جودة الخدمة (: نتائج الانحدار2الجدول )

 54 .............................................. (: نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على رضا العملاء3الجدول )

 54 ........................................................................................... رابعاً: ملخص نتائج اختبار الفرضيات

 54 ...................................................................(: ملخص نتائج اختبار الفرضيات الثلاث4الجدول )

 54 ............................................................................. خامساً: مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة

 58 ......................................................................................... سادساً: النتائج العامة للدراسة الميدانية

 59 ................................................................................................ الفصل الخامس : النتائج والتوصيات

 60 ............................................................................................................... أولاً: نتائج الدراسة



6 
 

 60 .............................................................................................. أ. النتائج المتعلقة بخصائص العينّة

 60 ................................................................................... ب. النتائج المتعلقة بمحاور الدراسة الرئيسية

 60 .................................................................................................أولاً: نتائج محور التحول الرقمي

 61 ..............................................................................................ثانياً: نتائج محور الكفاءة التشغيلية

 61 .................................................................................................. ثالثاً: نتائج محور جودة الخدمة

 62 ..................................................................................................رابعاً: نتائج محور رضا العملاء

 62 ....................................................................................................... ج. نتائج اختبار الفرضيات

 63 ................................................................................................................... ثانياً: التوصيات

 63 ................................................................................ أ. التوصيات الموجّهة لشركات التأمين السعودية

 65 ............................................................................. ب. التوصيات الموجّهة للجهات التنظيمية والرقابية

 65 ............................................................................................. ثالثاً: الدراسات المستقبلية المقترحة

 66 ............................................................................................................................... الخاتمة

 68 ...............................................................................................................................المراجع

 68 ............................................................................................................. أولاً: المراجع العربية

 71 ........................................................................................................... ثانياً: المراجع الأجنبية

 72 ...................................................................................................................... الدراسة ملخص

 74 .............................................................................................................................. الملاحق

 74 .................................................................................................................. استبيان الدراسة

 

 

 فهرس الجداول

 52 ........................................................... (: نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية1الجدول )

 53 .............................................................. (: نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على جودة الخدمة2الجدول )

 54 .............................................................. (: نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على رضا العملاء3الجدول )

 54 ................................................................................ (: ملخص نتائج اختبار الفرضيات الثلاث4الجدول )

 

 

 

 

 

 

 

 



7 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 

 

 

 

 
 مقدمةال

كّل هوية  باتت تشرررررر يمثّل التحول الرقمي في عصرررررررنا الراهن أحد أبرز المحاور الاسررررررتراتيجية التي 

القطاعات الخدمية على اختلافها. فقد انتقلت المؤسسات من نماذج الاقتصادات الحديثة وتعيد رسم ملامح 

ية  ماذج رقم باشررررررر، إلى ن مادي الم عل ال فا يات الت ية وعمل قائمة على الإجراءات الورق ية ال يد العمل التقل

متكاملة تعتمد على البنى التحتية الإلكترونية والتطبيقات الذكية والمنصررات الرقمية المتطورة. وقد أفضررى 

إلى تحولات جوهرية في طبيعة العلاقة بين المؤسررررسررررات وعملائها، فضررررلاً عن إحدا  انعكاسررررات ذلك 

واسررررعة على أنماط الأداء المؤسررررسرررري والكفاءة التشررررغيلية. وفي هذا السررررياق، تعدّ رقمنة الخدمات المالية 
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ّ والتأمينية من أكثر الملفات إلحاحاً وحضررروراً على أجندات صرررانعي القرار والباحثين الأ كاديميين على حد 

 .(2024سواء )بن عبدالرحمان وآخرون، 

لمؤسسة، اومن المنظور المفاهيمي، يقصد بالتحول الرقمي عملية دمج التقنيات الرقمية في مجمل أنشطة 

هذا التحول  بما يحد  تغييراً جذرياً في طريقة تقديم خدماتها وخلق قيمتها للعملاء والمسرررراهمين. ويشررررمل

سرررربة ن التقنيات، في مقدمتها الذكاء الاصررررطناعي وتحليلات البيانات الضررررخمة والحومنظومة واسررررعة م

تج بيئة عمل السررحابية وتطبيقات الهاتا الذكي وتقنيات إنترنت الأشررياء، وهي تقنيات تتشررابك وتتكامل لتن

نب جاأكثر مرونة وسررررررعة وقدرة على الاسرررررتجابة للمتطلبات المتجددة. ولا يقتصرررررر هذا التحول على ال

ة وعمليات إدارة التقني وحده، بل يمتد ليطال الثقافة المؤسررسررية وأنماط التفكير الاسررتراتيجي وهياكل القياد

 .(2024التغيير )الغامدي وآخرون، 

 

 

مراداً على أمرا قطراا الترأمين فقرد كران تراريخيراً من أكثر القطراعرات محرافظرةً على أنمراطره التقليرديرة واعت

اجتاحت  والوثائق الورقية وشرررربكات الوسررررطاء البشررررريين. اير أن موجة الرقمنة التيالإجراءات المعقدة 

سارا إلى إعادة تالاقتصادات العالمية أحدثت زلزالاً حقيقياً في بنية هذا القطاا، إذ أخذت شركات التأمين 

لمتصررراعدة اات تصرررميم نماذج أعمالها، وتطوير منصررراتها الإلكترونية، وتبسررريه إجراءاتها بما يلبّي التوقع

لأدبيات للعملاء في زمن أصرربحت فيه السرررعة والسررهولة والشررفافية مطالب لا تقبل التفاوت. وقد كشررفت ا

قدمتها تقليص العلمية المعاصرة أن التحول الرقمي في قطاا التأمين يولدّ موجة من الفرص التنافسية في م

مودة ؛ ح2024ة المسرتخدم )بصراص وعدة، التكاليا التشرغيلية وتسرريع معالجة المطالبات وتحسرين تجرب

 .(2021وعواودة، 

، 2030كة وفي المملكة العربية السرررعودية تحديداً، يحتل التحول الرقمي مكانة محورية ضرررمن رمية الممل

قصررو   تلك الاسررتراتيجية الوطنية الطموحة التي ترسررم ملامح مسررتقبل الاقتصرراد السررعودي وتولي أهمية

ادرات ا ومسرررررتدام. وقد انعك  ذلك على قطاا التأمين من خلال حزمة من المبلبناء اقتصررررراد رقمي متنو

لإلكترونية. التنظيمية والتشررررريعية التي تدفع شررررركات القطاا نحو تبني الحلول الرقمية وتطوير خدماتها ا

قتصاد ( إلى أن المملكة قد حققّت قفزات نوعية ملموسة في مؤشرات الا2022ويشير الجوهري وآخرون )

قنية رقمي، وإن كان مسررررتو  هذا التحول لا يزال يتفاوت بحسررررب طبيعة القطاا ومسررررتو  جاهزيته التال

 .والتنظيمية
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لرقمي اوعلى الرام من هذا الزخم التحولي، تظل ثمة تساملات جوهرية قائمة حول مد  انعكاس التحول 

 ها، وعلى مسررررتو  رضررررافعلياً على الأداء المؤسررررسرررري لشررررركات التأمين السررررعودية، وعلى جودة خدمات

جية علمية عملائها. وتنبع هذه التسرررراملات من ندرة الدراسررررات التطبيقية التي تناولت هذا الموضرررروا بمنه

ذه الدراسة هدقيقة في السياق السعودي، مما يجسّد فجوة بحثية تستدعي المعالجة والتحقيق. وعليه، جاءت 

عاده في البيئة السعودية يلقي الضوء على طبيعة هذا التأثير وأب لتسدّ هذه الفجوة وتقدمّ تحليلاً علمياً متكاملاً 

  .(2024)بن عبدالرحمان وآخرون، 

 مشكلة الدراسة

لرقمي بين ايعاني قطاا التأمين في المملكة العربية السعودية من تفاوت واضح في مستويات تبني التحول 

، يبقى اتها الرقمية وخططها التحديثيةشررررررركاته المختلفة، فرام ما تعلنه كثير من الشررررررركات عن مبادر

مقدمة فعلياً السررؤال مطروحاً بجدية حول مد  أثر هذا التحول على واقع الأداء التشررغيلي وجودة الخدمة ال

معلن ( أن ثمة هوة ملموسررة بين حجم الاسررتثمار ال2022للعملاء. وقد كشررفت دراسررة الجوهري وآخرون )

نطبق كذلك يداء الفعلي في عدد من المؤسسات الخدمية، وهو ما قد في التقنيات الرقمية وبين مؤشرات الأ

  على قطاا التأمين

ية التقنية ويضرراإ إلى ذلك أن التحول الرقمي قد يصررطدم بعقبات بنيوية متعددة تتعلق بضررعا البنية التحت

و بمقاومة ، أفي بعض الشررركات، أو نقص الكفاءات البشرررية المؤهلة للتعامل مع الأدوات الرقمية الحديثة

الرقمي  التغيير داخل الثقافة المؤسرررررسرررررية، مما يحدّ من قدرة هذه الشرررررركات على اسرررررتيعاب فوائد التحول

ملة من ( إلى أن ج2026وترجمته إلى قيمة حقيقية مضافة للعملاء. وقد أشارت دراسة العنزي وآخرون )

مأمول للت ية تحول دون تحقيق الأثر ال ية والتقن حديات التنظيم ية حول الرقمي في المؤسررررررسرررررررات االت مال ل

 .السعودية، بما فيها شركات التأمين

ية تقييمية كما يلاحَظ أن التوجه نحو الرقمنة في قطاا التأمين السررررررعودي لم يترافق بعد مع منظومة بحث

 كافية تقي  أثره على جودة الخدمة ورضا العملاء بمنهجية علمية صارمة. 

 

شريا ) سعودي أن هذا التحول لا يزال في ( في درا2019فقد كشا ال سته التطبيقية على قطاا التأمين ال

حاجة إلى تطوير واسررررع من حيث شررررمولية الخدمات وتنوعها، وأن معظم الشررررركات لا تزال في مراحل 

مبكرة من مسررريرتها الرقمية. ومن هنا تتبلور مشررركلة هذه الدراسرررة في السرررؤال المحوري التالي: ما مد  

رقمي على الكفاءة التشررغيلية وجودة الخدمات ورضررا العملاء في شررركات التأمين بالمملكة تأثير التحول ال
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العربية السعودية، وكيا يتجلى هذا التأثير في ظل المتغيرات البيئية والتنظيمية الراهنة؟ )بصاص وعدة، 

 .(2019؛ حمادي، 2024

 أهداف الدراسة

لكة العربية التحول الرقمي على قطاا التأمين في المم تسعى هذه الدراسة بصورة رئيسية إلى تحليل تأثير

بيات العربية السررررررعودية عبر أبعاد متعددة ومتكاملة، وذلك انطلاقاً من الإطار المعرفي المتراكم في الأد

  .(2024والدولية المتعلقة بهذا الموضوا )الغامدي وآخرون، 

 :وتتوزا الأهداإ الفرعية للدراسة على النحو الآتي

 رصرررد مسرررتو  تبني شرررركات التأمين السرررعودية للتقنيات  :مستتتتوط تطبيل التحول الرقمي قياس

 .الرقمية الحديثة وتحديد درجة جاهزيتها للتعامل مع متطلبات البيئة الرقمية المتطورة

 ية يات الرقمية في خفض التكا :تقييم الأثر على الكفاءة التشتتتتتت يل هام التقن ياس مد  إسرررررر ليا ق

ا أشارت مإجراءات التسوية والاكتتاب، وتحسين دقة العمليات الداخلية، وفق  التشغيلية، وتسريع

 .(2022) إليه دراسة سالمي

 ن سررررعة تقديم الخدمات وسرررهولة الوصرررول  :تحليل الأثر على جودة الخدمات دراسرررة مد  تحسرررّ

سة حمادي راإليها ومستو  الدقة في تنفيذها في ظل التحول الرقمي، استناداً إلى ما توصلت إليه د

 .(2020) ( وزيدان وبوجلال2019)

 ة ومستو  استكشاإ مد  تقبّل العملاء للخدمات التأمينية الرقمي :دراسة الأثر على رضا العملاء

رضرررررراهم عنها وأثر ذلك على ولائهم وثقتهم في الشررررررركات، على نحو ما أكدته دراسررررررة حمودة 

 .(2021) وعواودة

 شرية التيالكشا عن  :تحديد التحديات والعوائل تقيدّ تطبيق  أبرز العوائق التقنية والتنظيمية والب

 .(2026) التحول الرقمي داخل شركات التأمين السعودية، استناداً إلى نتائج العنزي وآخرون

 ت صريااة توصريات علمية مسرتندة إلى نتائج الدراسرة تسراعد شرركا :تقديم توصتيات استتراتيجية

 .ةلرقمية وتحقيق تحول مستدام يعزز قدرتها التنافسيالتأمين على تطوير استراتيجياتها ا



11 
 

 أهمية الدراسة

 الأهمية العلمية

اوية البيئة زتسررررهم هذه الدراسررررة في إثراء المعرفة الأكاديمية في مجال التحول الرقمي بقطاا التأمين من 

سررابقة على ات الالسررعودية التي ظلت اائبة إلى حد بعيد عن الاهتمام البحثي المنهجي. فقد أجمعت الدراسرر

ي سررررررياق عربي ندرة البحو  التطبيقية التي تناولت هذا التقاطع بين التحول الرقمي وأداء قطاا التأمين ف

 ( صررراحةً إلى هذه2024بوجه عام، وسررعودي على وجه الخصرروص. وقد نبّه بن عبدالرحمان وآخرون )

عمق. كما تقدمّ أذا الملا بجدية أكاديمية الفجوة البحثية معتبرين إياها أحد الدوافع الجوهرية للنظر في ه

الخدمة ورضررا  الدراسررة الحالية إطاراً نظرياً متكاملاً يجمع بين نظريات تبني التكنولوجيا ونظريات جودة

 .(2025العملاء في سياق تكاملي، مما يمثلّ إضافة منهجية للأدبيات ذات الصلة )الجنيد وآخرون، 

 

تحول الرقمي حثياً جديداً لدراسررررررات مسررررررتقبلية تتمحور حول العلاقة بين الكذلك تفتح هذه الدراسررررررة أفقاً ب

( 2026وإدارة المخاطر التأمينية والامتثال التنظيمي، وهو ما أشررررررارت إليه دراسررررررة العنزي وآخرون )

ه الدراسرررررة حجر بوصرررررفه مجالاً بحثياً واعداً يتسرررررم بالندرة في الأدبيات العربية. وبالتالي يمكن اعتبار هذ

ية بمنطقة سراس في بناء منظومة معرفية أكثر نضرجاً وتراكماً حول التحول الرقمي في المؤسرسرات التأمينأ

  .الخليج العربي

 الأهمية التطبيقية

ن لشررررركات على الصررررعيد التطبيقي، تقدمّ هذه الدراسررررة رصرررريداً من المعلومات العلمية الموثوقة التي يمك

ج الدراسررررة ا التطويرية ومراجعة اسررررتراتيجياتها الرقمية. فنتائالتأمين الاسررررتناد إليها في صرررريااة خططه

من اتخاذ  ستسلّه الضوء على الجوانب التي تحتاج إلى تعزيز أو معالجة، مما يمكّن مديري هذه الشركات

و المعطيات اير قرارات مبنية على بيانات وأدلة علمية موثوقة بدلاً من الاسررررررتناد إلى التقديرات الذاتية أ

 ( في سياق مؤسسات الخدمات السعودية2024جية، وهو ما أكدته دراسة الغامدي وآخرون )المنه

كما تشرركّل نتائج هذه الدراسررة مرجعاً مفيداً لصررانعي السررياسررات والجهات التنظيمية كمؤسررسررة النقد العربي 

ين الإبداا السرعودي )سراما( في وضرع سرياسرات محفلزّة للتحول الرقمي في قطاا التأمين تراعي التوازن ب

التقني ومتطلبات الامتثال التنظيمي والاسررتقرار المالي. وبالمثل، تتجلى الأهمية التطبيقية في البعد المتعلق 

بتجربة العملاء، إذ سررررررتتيح نتائجها للشررررررركات تفهم احتياجات عملائها وتوقعاتهم من الخدمات الرقمية 

وتعزيز ولائهم للشررررركة )حمودة وعواودة، بصررررورة أكثر دقة، مما ينعك  إيجاباً على مسررررتو  رضرررراهم 

  .(2025؛ الجنيد وآخرون، 2021
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 تساؤلات الدراسة

سي الآتي سامل الرئي سة إلى الإجابة عن الت سعى هذه الدرا سة وأهدافها، ت : ما تأثير في ضوء مشكلة الدرا

لية وجودة التشرررررغيالتحول الرقمي على أداء قطاا التأمين في المملكة العربية السرررررعودية من حيث الكفاءة 

 الخدمات ورضا العملاء؟

 :وتتفرا عن هذا التسامل الرئيسي مجموعة من التساملات الفرعية

نظر  ما مسرررتو  تطبيق التحول الرقمي في شرررركات التأمين بالمملكة العربية السرررعودية من وجهة .1

 المستفيدين؟

لوقت من خلال تقليل ا هل يسررررهم التحول الرقمي في تحسررررين الكفاءة التشررررغيلية لشررررركات التأمين .2

 والجهد المبذول في إنجاز المعاملات؟

ية المقدمة للعملاء من حيث السرررررررعة و .3 تأمين الدقة ما أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات ال

 وسهولة الوصول؟

عن  هل يرتبه مسررتو  تطبيق التحول الرقمي ارتباطاً ذا دلالة إحصررائية بمسررتو  رضررا العملاء .4

 ؟الخدمات التأمينية

ختلا تما أبرز التحديات التي تواجه شررركات التأمين السررعودية في مسرريرة التحول الرقمي، وهل  .5

 هذه التحديات باختلاإ حجم الشركة أو نوا خدماتها؟

عزيز دقة هل يسهم استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية في تقليل معدلات الأخطاء التشغيلية وت .6

 العمليات داخل شركات التأمين؟

غيلية، جودة تمحورت هذه التساملات حول المتغيرات الرئيسية للدراسة )التحول الرقمي، الكفاءة التشوقد 

ت في سررياق الخدمات، رضررا العملاء(، اسررتناداً إلى الأدبيات المتخصررصررة التي نوّهت بأهمية هذه المتغيرا

 .(2020؛ زيدان وبوجلال، 2024التحول الرقمي للمؤسسات الخدمية )بصاص وعدة، 

 فرضيات الدراسة

 :ضيات التاليةاستناداً إلى مراجعة الأدبيات السابقة ومنطلقات الإطار النظري للدراسة، يمكن صيااة الفر

 :الفرضية الرئيسية

توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للتحول الرقمي على أداء قطاا التأمين في المملكة العربية 

 .السعودية
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 :اليةوتتفرا منها الفرضيات الت

 كفاءة يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصررررررائية للتحول الرقمي على ال :الفرضتتتتتتية الفرعية الأولى

ي ف( 2022التشرررغيلية في شرررركات التأمين السرررعودية، وهو ما يتوافق مع ما خلص إليه سرررالمي )

ن الأداء المؤسرررسررري وفق مقايي  ب  طاقةدراسرررته التي أكدت أن تطبيق تكنولوجيا المعلومات يحسرررّ

 .الأداء المتوازن

 ودة يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصرررررررائية للتحول الرقمي على ج :الفرضتتتتتتية الفرعية ال انية

( 2020( وزيدان وبوجلال )2019الخدمات التأمينية المقدمة، وهو ما يتسررررررق مع نتائج حمادي )

 .ةاللذين أكدا أن تكنولوجيا المعلومات تحسّن جودة الخدمات في القطاعات الخدمي

 سررررتو  يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصررررائية للتحول الرقمي على م :الفرضتتتتية الفرعية ال ال ة

ي ( ف2021رضررررا العملاء في قطاا التأمين السررررعودي، وهو ما أثبتته دراسررررة حمودة وعواودة )

في  السرياق الأردني التي كشرفت أن التسرويق الإلكتروني لشرركات التأمين يسرهم بصرورة ملموسرة

 .رضا العملاء تعزيز

 رقمية على يوجد تأثير ذو دلالة إحصرائية لمسرتو  اسرتخدام التقنيات ال :الفرضتية الفرعية الرابعة

بدالرحمان عتحسرررررين تجربة العملاء وزيادة ثقتهم في الخدمات التأمينية، اسرررررتناداً إلى ما أكده بن 

 .( في دراسة سوق التأمين التكافلي السعودي2024وآخرون )

 ت يوجد تأثير ذو دلالة إحصررائية للتحول الرقمي على خفض معدلا :فرعية الخامستتةالفرضتتية ال

تعتمد على  الأخطاء التشررررغيلية في شررررركات التأمين، بما تتيحه الأنظمة الآلية من معالجة دقيقة لا

 .الإدخال اليدوي

 از نجيوجد تأثير ذو دلالة إحصرررائية للتحول الرقمي على تسرررريع إ :الفرضتتتية الفرعية الستتتادستتتة

تقررديم  المعرراملات التررأمينيررة وتقليررل الوقررت اللازم لإتمررامهررا، بمررا يعك  كفرراءة أعلى في منظومررة

 .الخدمة

 الإطار النظري

ر  يرتكز الإطار النظري لهذه الدراسررررررة على منظومة متكاملة من النظريات العلمية الراسررررررخة التي تفسرررررّ

فيما يلي والخدمية، ولا سررررريما قطاا التأمين. طبيعة التحول الرقمي وآليات تأثيره على أداء المؤسرررررسرررررات 

 .عرض واإ  لهذه النظريات ومبرّرات توظيفها في هذا السياق البحثي

 (Technology Acceptance Model – TAM) أولاً: نظرية تبني التكنولوجيا
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كز على وترتتعدّ هذه النظرية من أكثر النظريات اسررررتخداماً في مجال قبول التقنيات داخل المؤسررررسررررات، 

 Perceived) دركةمسلمّة مفادها أن سلوك الفرد نحو تبني تقنية ما يتحدد بمتغيرَين جوهريَّين: الفائدة الم

Usefulness) وسرررهولة الاسرررتخدام المدركة (Perceived Ease of Use).  ،وفي إطار هذه الدراسرررة

ّ سواء توظَّا هذه النظرية لفهم مد  استعداد العاملين في شركات التأمين لتبني التقنيات  والعملاء على حد 

وقد وظّفت  الرقمية الجديدة، وكيا يؤثر إدراكهم لفائدتها وسررهولة اسررتخدامها على مسررتو  التفاعل معها.

في  ( هذا الإطار النظري في تفسررررررير ديناميكيات تبني الرقمنة2024دراسررررررة بن عبدالرحمان وآخرون )

جاح مسررررريرة نجة القبول التنظيمي للتقنية تشررررركّل عاملاً حاسرررررماً في سررررروق التأمين التكافلي، مؤكدةً أن در

  .التحول الرقمي

 (Resource-Based View – RBV) ثانياً: نظرية الموارد

ليدها، سواء تفترض هذه النظرية أن القدرة التنافسية للمؤسسة تنشأ من امتلاكها لموارد متميزة يصعب تق

لرقمية والكوادر معرفية. وفي سررياق التحول الرقمي، تشرركّل البنية التحتية اأكانت موارد تقنية أم بشرررية أم 

لابتكار وتقديم البشررررررية المؤهلة وقواعد البيانات المتراكمة رأس مال اسرررررتراتيجياً تنبثق منه القدرة على ا

ة ودي( أن المصارإ والمؤسسات المالية السع2026خدمات متمايزة. وقد أكدت دراسة العنزي وآخرون )

ينسرررجم مع  التي اسرررتثمرت في رأسرررمالها الرقمي حققت تميزاً ملحوظاً في إدارة المخاطر المالية، وهو ما

  .مبدأ نظرية الموارد في إنتاج الميزة التنافسية المستدامة

 (Innovation Theory) ثال اً: نظرية الابتكار

على  ومسررتمرة تكتسررب قدرة أعلى تر  هذه النظرية أن المؤسررسررات التي تتبنى الابتكار بصررورة منهجية

ر قطاا التكيا مع التحولات البيئية والسرررررروقية، وتحقق معدلات نمو أفضررررررل على المد  البعيد. وفي إطا

صررررررة مدعومة بتحليلات البي انات، وفي التأمين، يترجَم الابتكار عملياً في تطوير منتجات تأمينية مخصررررررَّ

 تسوية المطالبات. استحدا  قنوات رقمية جديدة لتسويق الخدمات و

لاً بوصرفه مثا Lemonade ( بنموذج شرركة2025وقد اسرتشرهدت دراسرة الابتكار في الخدمات التأمينية )

بتكار في أبعاده تطبيقياً لكيفية توظيا الابتكار التقني في إعادة رسررررررم ملامح قطاا التأمين، مؤكدةً أن الا

  الأربعة يحسّن الكفاءة ويوسّع قاعدة العملاء

 ً  (Organizational Transformation Theory) : نظرية التحول التنظيميرابعا

لا يكفي إدخال التقنية وحدها لإحدا  تحول رقمي حقيقي، بل يستلزم الأمر إعادة هندسة الهياكل التنظيمية 

وتجديد الثقافة المؤسرررسرررية وتطوير نماذج القيادة. فالتحول الرقمي الناجح هو في جوهره تحول مؤسرررسررري 
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( 2022ل تتقاطع فيه الأبعاد التقنية والبشرية والاستراتيجية. وقد خلصت دراسة الجوهري وآخرون )شام

إلى أن المؤسررررسررررات السررررعودية التي حققت نجاحاً في مسرررريرة التحول الرقمي هي تلك التي أولت اهتماماً 

عة على الت ّ جديد ومقاومة للتصررررررلب موازياً للبعد الإنسرررررراني والتنظيمي، من خلال بناء ثقافة داخلية مشررررررجل

  .البيروقراطي

 (SERVQUAL Model) خامساً: نظرية جودة الخدمة

رة من قلبل باراسرررررورامان وزملائه ) ماً في قياس ( من أكثر النماذج اسرررررتخدا1988تعدّ هذه النظرية المطوَّ

ن، ماجودة الخدمة، وترتكز على خمسررررة أبعاد رئيسررررية: الملموسررررية، والاعتمادية، والاسررررتجابة، والضرررر

ياق الخدمات الرقمية، تطورت هذه النظرية لتسررررررتوعب أبعاداً جديدة متعلقة ب جودة والتعاطا. وفي سرررررر

( وزيدان 2019الموقع الإلكتروني وسهولة التنقل وأمان المعاملات وفورية الاستجابة. وقد طبّق حمادي )

جودة  لمصررررررفي، ليثبتا أن( هذا الإطار في دراسرررررة جودة الخدمات الرقمية في القطاا ا2020وبوجلال )

 الخدمات التقنية تنعك  بصورة مباشرة على تصورات العملاء وتقييمهم للمؤسسة الخدمية

 

 (Customer Satisfaction Theory) سادساً: نظرية رضا العملاء

 Expectation-Confirmation) تنطلق هرررذه النظريرررة من مفهوم التطرررابق بين التوقعرررات والإدراك

Model)سررربقة. ض أن رضرررا العميل ينشرررأ حين تتطابق أو تفوق جودة الخدمة المدركة توقعاته الم، وتفتر

وصول للمنصة وفي بيئة الخدمات التأمينية الرقمية، يتشكّل هذا الرضا عبر تجربة متكاملة تشمل سهولة ال

ودة واوسرعة معالجة الطلبات ووضوح المعلومات وفاعلية قنوات التواصل. وقد أكدت دراسة حمودة وع

ابياً ذا دلالة ( في سررياق شررركات التأمين الأردنية أن اسررتخدام التسررويق الإلكتروني يحقق تأثيراً إيج2021)

ا العملاء على مسررتويات رضررا العملاء، مما يعزز الحجة النظرية القائلة بأن الرقمنة وجودة الخدمة ورضرر

  .(2024ثلاثية مترابطة ومتضافرة )بصاص وعدة، 
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 (Literature Reviewالفصل ال اني: الدراسات السابقة )
 

 

 

 

 

 

 

 

 أولاً: مقدمة

يمثلّ الاطلاا على الدراسرررررات السرررررابقة ركيزةً منهجيةً لا انى عنها في بناء أي بحث علمي رصرررررين، إذ 

هنة، يمكّن الباحث من رسررم الخلفية المعرفية لموضرروعه، وتحديد الجوانب التي أسررهمت فيها الأدبيات الرا
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واسررتجلاء الفجوات التي تنتظر المعالجة. وتنتظم الدراسررات السررابقة ذات الصررلة بموضرروا هذا البحث في 

محورين رئيسرررريين متكاملين: أولهما يتعلق بالمتغير المسررررتقل المتمثل في التحول الرقمي بوصررررفه ظاهرة 

ابعة التي تشررمل الكفاءة التشررغيلية تحويلية تجتاح مختلا القطاعات الخدمية، وثانيهما يتعلق بالمتغيرات الت

وجودة الخدمات ورضررررا العملاء في قطاا التأمين. وقد حرص الباحث في هذا الفصررررل على اسررررتقصرررراء 

الدراسررررات العربية المحكّمة ذات الصررررلة المنشررررورة في مجلات علمية رصررررينة، مع الحرص على تنويع 

بي الأوسررع، مما يعزز من شررمولية الفهم مصررادرها الجغرافية لتشررمل السررياق السررعودي والخليجي والعر

 .ودقة الاستنتاج

 التحول الرقمي –أولاً: المت ير المستقل 

 مفهوم التحول الرقمي وأبعاده

ة، اير أنه يظل يعدّ التحول الرقمي من أكثر المفاهيم تداولاً في الأدبيات الإدارية والاقتصررررادية المعاصررررر

ية أو تطبيقات في الأبعاد. فهو لا يعني مجرد إدخال أجهزة حاسرروبمن أكثرها تعدداً في التعريفات وتشررعباً 

لية ومنظومة إلكترونية إلى بيئة العمل، بل يعني إعادة تصرررميم شررراملة لنماذج الأعمال وإجراءاتها التشرررغي

 قمنة الأنشطةرتقديم قيمتها للمتعاملين. وقد ميزّت الأدبيات في هذا الصدد بين ثلاثة مستويات متصاعدة: 

(Digitization) يالتي تعني تحويررل المعلومررات من صرررررريغررة ورقيررة إلى رقميررة، والتحوّل الإلكترون 

(Digitalization) الرقمي  الذي يعني توظيا التقنيات الرقمية في تحسررررررين العمليات القائمة، والتحول

  رقمي.الذي يمثل إعادة اختراا المؤسسة بالكامل وفق منطق  (Digital Transformation) الشامل

 ( أن الارتقاء من المسررررتو  الأول إلى الثالث يسررررتلزم تضررررافر2024وقد أكدت دراسررررة بصرررراص وعدة )

 .(2024عدة، الإرادة القيادية والاستثمار التقني وإعادة بناء الثقافة التنظيمية في آن  واحد )بصاص و

ها البعد محاور كبر : أول وفيما يخص أبعاد التحول الرقمي، فقد ذهب الباحثون إلى تصررررررنيفها في ثلاثة

نات الضررررررخمة التقني الذي يشررررررمل البنية التحتية الرقمية والأنظمة الإلكترونية المسررررررتخدمة وتقنيات البيا

سررررررتعدادها والذكاء الاصررررررطناعي، وثانيها البعد التنظيمي الذي يتعلق بمد  مرونة الهياكل والعمليات وا

رقمية ودرجة ي الذي يرتبه بقدرات العاملين ومهاراتهم الللتكيا مع النمه الرقمي، وثالثها البعد البشررررررر

لتي حققت ( أن المؤسرسرات الخدمية السرعودية ا2024قبولهم للتغيير. وقد أثبتت دراسرة الغامدي وآخرون )

فاء بالاسررتثمار التقني تميزاً مؤسررسررياً ملحوظاً هي تلك التي أولت اهتماماً متوازياً للأبعاد الثلاثة، دون الاكت

 .(2024داً )الغامدي وآخرون، منفر

 التحول الرقمي في القطاع المالي والتأميني
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م طبيعة يعدّ القطاا المالي بصررررررفة عامة من أكثر القطاعات اسررررررتجابةً لموجة التحول الرقمي، وذلك بحك

سرعة قمنة من خدماته القائمة على تبادل المعلومات وإجراء المعاملات التي تتأثر بشكل مباشر بمزايا الر

( التي أجريت على مصرررررإ الراجحي 2023وكفاءة وشررررفافية. وقد كشررررفت دراسررررة الجهمي وموسررررى )

تطبيق الأنظمة  السعودي أن أثر كفاءة التحول الرقمي على جودة العمليات التشغيلية جاء مرتفعاً جداً، وأن

مماثلة  حدو  تأثيراتالرقمية أسهم في تقليص الأخطاء وتسريع الإجراءات بصورة لافتة، وهو ما يرجّح 

ت في القطاا التأميني الذي يشررررترك مع القطاا المصرررررفي في جملة من الخصررررائص الهيكلية. وقد أوصرررر

  .(2023الدراسة بتطوير بنية تحتية رقمية مرنة مدعومة بجاهزية أمن المعلومات )الجهمي وموسى، 

ناولت دراسرررررررة الشررررررريا ) تأمين تحديداً، فقد ت قمي في لواقع الفعلي للتحول الر( ا2019أما في قطاا ال

مات شررررررركات التأمين السررررررعودية، وأجرت مسررررررحاً ميدانياً شرررررراملاً لآراء حملة الوثائق حول جودة الخد

لتحول الرقمي الإلكترونية المقدمة. وتوصررلت الدراسررة إلى جملة من الاسررتنتاجات اللافتة، في مقدمتها أن ا

وأن  تطوير جوهري من حيث شرررمولية الخدمات وتنوعها، في قطاا التأمين السرررعودي لا يزال بحاجة إلى

ا أظهرت النتائج أن نجاحه يرتبه ارتباطاً وثيقاً بجودة الخدمة الإلكترونية كما يدركها العملاء الفعليون. كم

حقيق التحول ضعا محتو  المواقع الإلكترونية واياب الدعم الفني الكافي يشكّلان عائقين رئيسيين أمام ت

 .(2019كامل )الشريا، الرقمي ال

مي ( نحو اسررتكشرراإ أثر التحول الرق2024وفي المسررار ذاته، اتجهت دراسررة بن عبدالرحمان وآخرون )

لرقمنة في على سررروق التأمين التكافلي السرررعودية تحديداً، ووجدت أن هذا السررروق شرررهد اهتماماً واضرررحاً با

رتفراا تزايرد لحجم الأقسررررررراط المكتتبرة وا، ويتجلى ذلرك في النمو الم2030أعقراب إطلاق رميرة المملكرة 

 مسرررررتويات الخدمات الإلكترونية وتعدد قنوات التوزيع الرقمية. كما رصررررردت الدراسرررررة ظهور شرررررركات

الحلول  التي تسررررررعى إلى تطوير نماذج أعمال مبتكرة تعتمد كلياً على (InsurTech) تكنولوجيا التأمين

  .(2024التقنية )بن عبدالرحمان وآخرون، 

لعنزي صررررعيد المخاطر الرقمية وتداعيات التحولات التكنولوجية الكبر ، انصرررربّ اهتمام دراسررررة ا وعلى

في  ( على رصررد أثر التحول الرقمي في إدارة المخاطر المالية في المصررارإ السررعودية2026وآخرون )

حسرريناً تقت . وخلصررت إلى أن المؤسررسررات التي تبنّت أدوات التحليل البياني والأتمتة حق2030سررياق رمية 

ي قطاا التأمين الذي ملموسرررراً في قدرتها على التنبؤ بالمخاطر والتعامل معها، مما يفتح أفقاً بحثياً موازياً ف

  .(2026يرتكز أساساً على إدارة المخاطر )العنزي وآخرون، 

ن أن ( ع2023وتكشا دراسة التحول الرقمي ومستقبل صناعة التأمين في ظل الثورة الصناعية الرابعة )

تسررررارا وتيرة الرقمنة ونمو البيانات الرقمية سرررريحدثان نقلةً نوعية في نماذج أعمال شررررركات التأمين، إذ 
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ستكتسب المنصات الرقمية والنظم البيئية أهمية محورية تتجاوز دور الشركات التقليدية وتعيد رسم ملامح 

مين من عالم التكنولوجيا )القادري، المشرررررهد التنافسررررري بين اللاعبين الراسرررررخين والمنافسرررررين الجدد القاد

2023).  

 التحديات التي تواجه التحول الرقمي

سير مسيرة التحول الرقمي في طريق مفروشة بالنجاح دائماً، بل تعترضها جملة من العوائ ق الهيكلية لا ت

ي بعض فوالتنظيمية والبشررررررية. فعلى صرررررعيد التحديات التقنية، تشررررركّل هشررررراشرررررة البنية التحتية الرقمية 

ين المؤسرررررسرررررات عقبة جوهرية تبطت وتيرة التحول. وعلى صرررررعيد التحديات التنظيمية، يبرز التعارض ب

لتحديات متطلبات الرقمنة المتسرررررارعة ومتطلبات الامتثال للوائح التنظيمية الصرررررارمة. أما على صرررررعيد ا

العوامل  املين من أبرزالبشرررررررية، فيعدّ نقص الكفاءات الرقمية المؤهلة ومقاومة التغيير لد  بعض الع

ي السعودية ( في دراستهم التقييمية لمسيرة التحول الرقمي ف2022المعرقللة. وقد أكد الجوهري وآخرون )

ديين أمام وفقاً لمؤشررررررر الاقتصرررررراد الرقمي العربي أن الفجوة الرقمية والأمن السرررررريبراني يمثلان أكبر تح

 .(2022استمرار هذا التحول وتعميقه )الجوهري وآخرون، 

 

 

 

 ثانياً: المت يرات التابعة

 أ. الكفاءة التش يلية

 مفهوم الكفاءة التش يلية ومؤشراتها

إ الكفاءة التشررررررغيلية في أدبيات الإدارة بأنها القدرة على تحقيق المخرجات المطلوبة  أقل قدر ممكن بتعرَّ

اتها الأداء. وتتجسررررد مؤشرررررمن المدخلات والموارد، مع الحفاظ على المسررررتو  المطلوب من الجودة في 

سرررين الرئيسرررية في: تقليص التكاليا التشرررغيلية، وتسرررريع دورة الأعمال، وخفض معدلات الأخطاء، وتح

لى سرعة إصدار استغلال الطاقة البشرية والتقنية المتاحة. وفي قطاا التأمين، تنعك  الكفاءة التشغيلية ع

  .(2022ي، لبات وفاعلية إدارة ملفات العملاء )سالمالوثائق ودقة تقدير الأقساط وكفاءة معالجة المطا

 التحول الرقمي وأثره في الكفاءة التش يلية
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( تأثير تكنولوجيا المعلومات على تحسرررين أداء المؤسرررسرررات من منظور 2022رصررردت دراسرررة سرررالمي )

ن في آن  واحد المنظور ا الي ومنظور لمبطاقة الأداء المتوازن، مؤكدةً أن إدخال التقنيات الرقمية يحسررررررّ

ية إلى ارتفاا ملموس في مسررررررت ية ومنظور التعلم والنمو، مما يترجم في النها لداخل يات ا و  الأداء العمل

% في 40% و20المؤسرررسررري الشرررامل. وقد كشرررفت الدراسرررة أن الأتمتة وحدها تحقق خفضررراً يتراوح بين 

 .(2022)سالمي، التكاليا التشغيلية المرتبطة بالعمليات الورقية والإجراءات اليدوية 

رقمي ( المتعلقة بأثر التحول ال2024وعلى صررررعيد قطاا التأمين تحديداً، أثبتت دراسررررة بصرررراص وعدة )

سرررارات معلى كفاءة وأداء القطاا المصررررفي أن الرقمنة تسرررهم في تحسرررين الكفاءة التشرررغيلية عبر ثلاثة 

لمعلومات بين ة، وثانيها تسرررررريع تدفق ارئيسرررررية: أولها تقليص الاعتماد على العمالة في العمليات الروتيني

لبياني الآني. الوحدات التنظيمية المختلفة، وثالثها تحسررررررين دقة اتخاذ القرارات من خلال أدوات التحليل ا

نات، بما وتشررررير الدراسررررة إلى أن هذه المكاسررررب قابلة للتطبيق في أي قطاا خدمي يرتكز على إدارة البيا

 .(2024 يشمل قطاا التأمين )بصاص وعدة،

ثبت أن ت( هذه الاستنتاجات من خلال السياق السعودي المباشر، إذ 2023وتعزّز دراسة الجهمي وموسى )

، وأن أثر كفاءة التحول الرقمي على جودة العمليات التشررررررغيلية في مصرررررررإ الراجحي جاء مرتفعاً جداً 

ما ينسجم  عاملات ودقتها، وهوتطبيق أنظمة رقمية متكاملة أسفر عن تحسينات قياسية في سرعة تنفيذ الم

رة )الجهمي مع التوجهات البحثية الداعية إلى تعميق البحث في هذا المجال في القطاعات الخدمية المجاو

  .(2023وموسى، 

مؤسسات ( المتعلقة بسياسة التحول الرقمي والحوكمة في رفع كفاءة ال2023وتؤكد دراسة يوسا وفراج )

شيرةً إلى أن مبادئ الحوكمة يحقق أثراً مضاعفاً في رفع الكفاءة المؤسسية، أن التحول الرقمي المقترن بم

ية وإصررررررلاح المنظومة  لتنظيمية االتجارب العالمية الأكثر نجاحاً هي تلك التي جمعت بين الرقمنة التقن

  .(2023والحوكمية في تواز  متزامن )يوسا وفراج، 

 ب. جودة الخدمة في قطاع التأمين

 خدمة وأبعادها التأمينيةمفهوم جودة ال

ن الخدمة وما متعدّ جودة الخدمة مفهوماً نسرررررربياً يتحدد بدرجة التقارب أو التطابق بين ما يتوقعه العميل 

ذي ال SERVQUAL يتلقاه فعلياً من تجربة. وقد طوّر باراسررررررورامان وزملامه في الثمانينيات نموذج

، وسررررررية، والاعتمادية، والاسررررررتجابة، والضررررررمانيحدد خمسررررررة أبعاد جوهرية لجودة الخدمة وهي: الملم

 والتعاطا. 
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مطالبات، وفي سررررياق قطاا التأمين تحديداً، يكتسررررب هذا المفهوم أبعاداً إضررررافية تتعلق بسرررررعة تسرررروية ال

ت الصلة. ووضوح بنود الوثيقة، وفاعلية قنوات التواصل مع العملاء، وسهولة الوصول إلى المعلومات ذا

ة ( في سررررررياق تأميني جزائري أن تقييم الزبون لجودة الخدم2021لاق وخرفي )وقد أكدت دراسررررررة بوع

ة )بوعلاق التأمينية يتوقا أسررررراسررررراً على مد  إدراكه لطبيعتها الخاصرررررة ومد  اسرررررتيفائها لتوقعاته الفعلي

  .(2021وخرفي، 

 علاقة التحول الرقمي بجودة الخدمات التأمينية

لخدمات وجيا المعلومات تلعب دوراً محورياً في تحسين جودة ا( أن تكنول2019استنتجت دراسة حمادي )

للعملاء  التي تقدمها المؤسررررسررررات الخدمية، مؤكدةً أن تبنّي الحلول الرقمية يسررررهم في تسررررريع الاسررررتجابة

لعملاء اوتحسرررررين دقة المعلومات المقدمة وتقليل الأخطاء الإجرائية، وهو ما يعزز في المحصرررررلة تجربة 

سة أن اعتماد قنوات رقمية متعددة يتيح للمؤسسة الخدمية التومستو  رضاهم. ك فاعل مع ما كشفت الدرا

ن من إدراكهم لجودة الخدمة المقدمة )حمادي،  العملاء في أوقات مختلفة وعبر وسرررائه متنوعة، مما يحسرررّ

2019). 

 اسررررتخدام( في القطاا المصرررررفي الجزائري أن 2020وبالمنطق ذاته، أظهرت دراسررررة زيدان وبوجلال )

بعديَ  تكنولوجيا المعلومات يحد  تحسرررررريناً ملموسرررررراً في أبعاد جودة الخدمة المصرررررررفية كافة، لا سرررررريما

لى لجودة الخدمة الاعتمادية والاسررررررتجابة، وأن العملاء الذين تعاملوا مع القنوات الرقمية أبدوا تقييمات أع

شابه الهيكلي بين القطاا مقارنةً بالعملاء الذين اكتفوا بالقنوات التقليدية. ونظراً  لمصرفي والتأميني في اللت

)زيدان  آليات تقديم الخدمة، فإن نتائج هذه الدراسررررررة ذات دلالة مرجعية عالية لموضرررررروا البحث الحالي

 .(2020وبوجلال، 

مثلّ ت( إلى أن جودة الخدمة الإلكترونية 2019وفي السرياق السرعودي المباشرر، خلصرت دراسرة الشرريا )

اذج بنائية اسررررم في تحديد مد  نجاح التحول الرقمي في شررررركات التأمين، مسررررتندةً إلى نتائج نمالعامل الح

لات الاسرررتخدام دقيقة أثبتت أن الإدراك الإيجابي للعملاء لجودة الخدمة الرقمية يشررركّل المحرك الأول لمعد

كترونية المواقع الإلالفعلي للمنصررات الإلكترونية. وأوصررت الدراسررة بإيلاء أولوية قصررو  لتحسررين أمان 

 .(2019وشمولية محتواها وفعالية دعمها الفني )الشريا، 

(، فقد أثبتت أن 2016أما دراسررة تأثير نظام المعلومات التسررويقية على جودة الخدمات في سرروق التأمين )

، مؤكدةً أن نظام المعلومات الرقمي يؤثر تأثيراً دالاً إحصائياً على جودة الخدمات المدركة من قلبل العملاء
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هذا التأثير يمتد ليشرررررمل مسرررررتويات الرضرررررا والولاء معاً، مما يعمّق من أهمية الاسرررررتثمار في منظومات 

  .(2016المعلومات الرقمية لشركات التأمين )بلحاج، 

لصلة الوطيدة دليلاً تطبيقياً على ا SAA ( في سياق شركة التأمين الوطنية2016وتقدمّ دراسة ولد الشيخ )

ة في العمليات تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة التأمينية، إذ أثبتت أن توظيا الأنظمة المعلوماتيبين 

ن سرررعة الخدمة ويقلّص أوقات الانتظار ويرفع مسررتو  دقة البيانات المقدمة ل لعملاء، مما التشررغيلية يحسررّ

  .(2016يعك  إيجاباً على تقييمهم الكلي لجودة الخدمة )ولد الشيخ، 

ي في تحسرررررين لى صرررررعيد تأثير التقنيات الرقمية الحديثة، درسرررررت الأدبيات التأمينية دور الابتكار التقنوع

سة الخصيبي ) سية، وخلصت درا المنتجية  ( إلى أن الابتكار في أبعاده الأربعة2025جودة الخدمات التناف

ع قاعدة التشرررررغيلية وتوسررررريوالعملياتية والتسرررررويقية والتنظيمية يسرررررهم بصرررررورة موثوقة في تعزيز الكفاءة 

فسرررياً ملموسررراً في العملاء، وأن شرررركات التأمين التي تتبنى نماذج الأعمال الرقمية المبتكرة تحقق تفوقاً تنا

 .(2025أسواقها )الخصيبي، 

  

 ج. رضا العملاء في القطاع التأميني

 مفهوم رضا العملاء في سياق التحول الرقمي

لجهد تقنياً أم لكل جهد تحسيني تبذله المؤسسة الخدمية، سواء أكان ذلك ايمثلّ رضا العملاء الهدإ الغائي 

 (Expectation-Confirmation Theory) تنظيمياً أم بشرياً. ويتحدد هذا الرضا وفق نظرية التطابق

ضررررا مرتفع، بدرجة تقارب الإدراك الفعلي للخدمة مع التوقع المسرررربق لها، فإن فاق الإدراك التوقع نشررررأ ر

ي ضررررروء اء دونه نشرررررأ اسرررررتياء وخيبة أمل. وفي بيئة الخدمات الرقمية، تتشررررركّل توقعات العملاء فوإن ج

لى عتجاربهم السرررابقة مع منصرررات رقمية متميزة في قطاعات أخر ، مما يرفع لاتهم القياسرررية ويضرررغه 

دة جو( أن أبعاد 2017شرررررركات التأمين لتحسرررررين تجربتها الرقمية باسرررررتمرار. وقد أكدت دراسرررررة خليل )

 الخدمة الخمسرررة تنبت بمسرررتو  رضرررا عملاء شرررركات التأمين، وأن رضررراهم عن الأبعاد اير الملموسرررة

ّ ملحوظ )خل يل، كالاسررررررتجابة والتعاطا يبقى في مسررررررتويات متوسررررررطة يمكن للرقمنة أن ترفعها إلى حد 

2017).  

 الدراسات المتعلقة بأثر التحول الرقمي على رضا العملاء

( من أكثر الدراسرررررات العربية تخصررررريصررررراً في تناول أثر الخدمات 2021وعواودة )تعدّ دراسرررررة حمودة 

الإلكترونية على رضررا عملاء شررركات التأمين، إذ أجريت على عينة من عملاء شررركات التأمين الأردنية 
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واسررررتخدمت منهجية تحليل الارتباط والانحدار. وتوصررررلت إلى أن اسررررتخدام التسررررويق الإلكتروني يحد  

إيجابياً ذا دلالة إحصرررائية على مسرررتو  رضرررا العملاء، وأن الخدمات الرقمية التي تتسرررم بالسررررعة تأثيراً 

 .(2021والوضوح والموثوقية تشكّل المحرك الجوهري لهذا الرضا )حمودة وعواودة، 

 

 ( في سررياق تأميني جزائري أن جودة الخدمة2021وعلى صررعيد أوسررع، أثبتت دراسررة بوعلاق وخرفي )

لخدمة لحدد في المقام الأول مسرررتو  رضرررا العملاء، وأن التحسرررين في الجوانب اير الملموسرررة المقدمة ت

ن أكالاسررتجابة والأمان والتعاطا يحقق قفزات ملموسررة في مسررتويات الرضررا الكلي. وتضرريا الدراسررة 

لتعامل مع ي االعملاء الذين تتسررررررق تجربتهم الرقمية مع توقعاتهم يطوّرون ميلاً قوياً نحو الاسررررررتمرارية ف

  .(2021الشركة وتوصيتها لمحيطهم الاجتماعي )بوعلاق وخرفي، 

يجية ( هذه الصررررررورة بإثبات أن الرقمنة التدر2022وتكمل دراسررررررة رقمنة خدمات التأمين في الجزائر )

كيّا مع لخدمات التأمين تولدّ مسررررراراً تصررررراعدياً في مسرررررتويات رضرررررا العملاء يبدأ بعد تجاوز مرحلة الت

قمية مقارنةً الجديدة، وأن العملاء الأصرررغر سرررناً يبدون انسرررجاماً أسررررا وأكبر مع نمه الخدمة الرالأنظمة 

  .(2022بالفئات العمرية الأكبر )حمزة، 

ردن وفي إطار الأداء المؤسررسرري الشررامل، كشررفت دراسررة الأداء المؤسررسرري في ظل التحول الرقمي في الأ

ات، وأن دياً بمسرررررتو  رضرررررا المتعاملين وثقتهم في المنظم( أن التحول الرقمي يرتبه ارتباطاً طر2024)

التقنية وحدها  هذه العلاقة تتعزز حين يترافق التحول الرقمي مع تغييرات في ثقافة الخدمة ولي  في البنية

  .(2024)الخزرجي، 

 ثال اً: ملخص الدراسات السابقة ومناقشتها وموقع الدراسة الحالية منها

 قةتوجهات الدراسات الساب

ثية من خلال المسرررح الشرررامل للدراسرررات السرررابقة ذات الصرررلة، تتضرررح جملة من الأنماط والتوجهات البح

دراسات تجمع الجوهرية التي تحكم المشهد المعرفي في هذا المجال. فعلى مستو  المتغير المستقل، تكاد ال

لتعيد رسررم  جراءات، بل تمتدعلى أن التحول الرقمي يشرركّل قوةً تحويلية لا تقتصررر أثارها على تحسررين الإ

 نماذج الأعمال بأسرها. 

كما تتفق معظمها على أن النجاح في هذا التحول يسرررتلزم تضرررافر الأبعاد التقنية والتنظيمية والبشررررية في 

منظومة متكاملة، لا في حزم منفصررلة متوازية. وعلى مسررتو  المتغيرات التابعة، تتوافق الدراسررات على 

ثوقة بين التحول الرقمي وكل من الكفاءة التشرغيلية وجودة الخدمة ورضرا العملاء، وجود علاقة طردية مو
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ئة التنظيمية  طاا ومسررررررتو  التطبيق والبي عة الق عاً لطبي فاوت تب ها تت هذه العلاقة ودرجت نت قوة  كا وإن 

 .(2021؛ حمودة وعواودة، 2023؛ الجهمي وموسى، 2024المحيطة )بصاص وعدة، 

 مراجعة الأدبياتالفجوات التي رصدتها 

سررررابقة تظهر على الرام من ثراء الأدبيات المتعلقة بالتحول الرقمي وتطبيقاته، فإن مراجعة الدراسررررات ال

 جملة من الفجوات البحثية الجوهرية التي تبرر إجراء هذه الدراسة. 

ئرية أو جزافأولاً: االبية الدراسررررررات التي تناولت التحول الرقمي في قطاا التأمين أجريت في سررررررياقات 

سرررعودي بدقة أردنية أو خليجية عامة، مما يفضررري إلى محدودية في قدرة نتائجها على التعبير عن الواقع ال

 نظراً لاختلاإ التشريعات والمعطيات التنظيمية والمستو  التقني. 

ة التكاملية بين وثانياً: معظم الدراسات المتوفرة اقتصرت على متغير واحد أو اثنين، دون أن تتناول العلاق

 التحول الرقمي والكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة ورضا العملاء في إطار نموذجي موحّد. 

حول الرقمي على ييم أثر التوثالثاً: تندر الدراسررررررات التي تناولت وجهة نظر العملاء الفعليين تحديداً في تق

 تجربتهم مع الخدمات التأمينية السعودية، إذ اقتصر أالبها على الموظفين أو المديرين. 

واجه شررررركات تورابعاً: تغيب في الأدبيات الدراسررررات التي تربه التحول الرقمي بالتحديات الميدانية التي 

سعودية في هذا المجال بصورة تفصيلية ومنهجية شريا،  التأمين ال خرون، ؛ بن عبدالرحمان وآ2019)ال

2024). 

 ما تضيفه الدراسة الحالية

تنطلق الدراسة الحالية من هذه الفجوات البحثية المشار إليها لتقدمّ إسهاماً علمياً أصيلاً على عدة مستويات. 

مرحلة متقدمة من فعلى مستو  السياق الجغرافي، تركّز الدراسة تركيزاً حصرياً على البيئة السعودية في 

، وهي مرحلة تتسرم بنضرج مؤسرسري ورقمي أكبر مما شرهدته الدراسرات السرابقة التي أجريت 2030رمية 

في سياقات أو مراحل زمنية مختلفة. وعلى مستو  النموذج البحثي، تدمج هذه الدراسة في إطار نموذجي 

العملاء( مع المتغير المسرررتقل الواحد واحد ثلاثة متغيرات تابعة )الكفاءة التشرررغيلية وجودة الخدمة ورضرررا 

ستكشاإ العلاقات التكاملية بينها. وعلى مستو   )التحول الرقمي(، مما يتيح تحليل التأثيرات المتزامنة وا

الفئة المسررررررتهدفة، تعتمد الدراسررررررة على مسررررررتخدمي الخدمات التأمينية الفعليين بوصررررررفهم وحدة التحليل 

ييم حقيقي يعك  الواقع المعاش ولي  تقييماً نظرياً أو مؤسرررسرررياً. كما الأسررراسرررية، وهم الأقدر على تقديم تق

تقدمّ الدراسرررة أداة قياس موثوقة متكاملة يمكن توظيفها في بحو  مسرررتقبلية أوسرررع نطاقاً في قطاا التأمين 
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؛ الغامدي وآخرون، 2022؛ سررررررالمي، 2019وسررررررائر القطاعات الخدمية ذات الطابع المماثل )حمادي، 

2024).  

بني على الأرضررية بهذا تمثلّ الدراسررة الحالية إضررافةً معرفية نوعية تسرردّ الفجوة الموثقّة في الأدبيات، وتو

 .التي أسستها الدراسات السابقة دون أن تكتفي بتكرارها أو استنساخها

 

 

 

 

 الإطار النظري للدراسة

ية والنظرية المنظومة المفاهيم يشررركّل الإطار النظري العمودَ الفقري لأي دراسرررة علمية رصرررينة، إذ يوفرّ

ر في ضرروئها نتائجها. ويتمثلّ دور الإطار النظري في وضررع  التي ترتكز عليها فرضرريات الدراسررة، وتفسررَّ

يد النماذج متغيرات الدراسرررررة ضرررررمن سرررررياقها العلمي الملائم، وبيان طبيعة العلاقات المتوقعة بينها، وتحد

ى مجموعة من ة. وتستند الدراسة الحالية في بنائها النظري إلوالنظريات الأنسب لتفسير الظاهرة المدروس

جودة  ، ونموذج(TAM) النظريررات والنمرراذج المعتمرردة أكرراديميرراً، في مقرردمتهررا نموذج قبول التكنولوجيررا

ءات، ، ونظرية التطابق بين التوقع والإدراك، فضررلاً عن نظرية الموارد والكفا(SERVQUAL) الخدمة

 وكل ّ من الكفاءة تتيح تفسيراً وافياً للعلاقة بين التحول الرقمي بوصفه متغيراً مستقلاً وهي نظريات متكاملة 

؛ 2019التشررررغيلية وجودة الخدمة ورضررررا العملاء بوصررررفها متغيرات تابعة في قطاا التأمين )الشررررريا، 

 .(2022سالمي، 

 أولاً: المفاهيم الأساسية للدراسة

 مفهوم التحول الرقمي .1

مصررطلح مركّب يسررتعصرري تعريفه في حدود ضرريقّة، نظراً لتشررعّب أبعاده وامتداد تأثيراته  التحول الرقمي

عبر مسررررررتويات متعددة من المنظومة التنظيمية. فهو في جوهره يعني اسررررررتخدام التقنيات الرقمية الحديثة 

ول على لإحدا  تحوّل جذري في طريقة عمل المؤسرررسرررة وتقديمها للقيمة لمتعاملين. ولا يقتصرررر هذا التح

رقمنة الوثائق وأتمتة الإجراءات، بل يمتد إلى إعادة تصررميم نماذج الأعمال، وتجديد ثقافة العمل، وتطوير 

مهارات الكوادر البشرررية، واسررتحدا  منصررات إلكترونية تمكّن من تقديم خدمات جديدة لم تكن ممكنة في 

 البيئة التقليدية. 
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 ( أن التحول الرقمي في قطرراا التررأمين التكررافلي2024وقررد أكرردت دراسرررررررة بن عبرردالرحمرران وآخرون )

وزيع الرقمية، السررعودي يتجلى في النمو المتسررارا لحجم الأقسرراط المكتتبة إلكترونياً، وفي تنوا قنوات الت

 .تعيد رسم قواعد التناف  في هذا السوق (InsurTech) وفي ظهور كيانات تقنية متخصصة

 ها الرقمنةات الإدارة الحديثة على ثلاثة مسرررررتويات متصررررراعدة: أولوتتوزّا أبعاد التحول الرقمي في أدبي

(Digitization) ة للمعالجة وتعني تحويل المحتو  والبيانات من صيغتها التناظرية إلى صيغة رقمية قابل

ين العمليات الذي يوظّا البنية الرقمية في تحسرررررر (Digitalization) الآلية، وثانيها التحوّل الإلكتروني

ثلّ إعادة الذي يم (Digital Transformation) القائمة وزيادة كفاءتها، وثالثها التحول الرقمي الشررررامل

شاملة. ولتحقيق هذا المستو  الثالث، أث ستراتيجية  سرها وفق رمية رقمية ا سة تصميم المنظمة بأ بتت درا

تثمار ية الواعية، والاسررررر( ضررررررورة توافر ثلاثة شرررررروط متزامنة: القيادة الرقم2024الغامدي وآخرون )

المرونة والتعلم المتواصررررررل في البنية التحتية التقنية، وإعادة بناء الثقافة التنظيمية على أسرررررر  الابتكار و

 .المستمر

عاد محورية وفيما يخص أبعاد التحول الرقمي التي ستعتمد في هذه الدراسة، فقد رسمت الأدبيات أربعة أب

ية ويشررررررمل جاهزية ي: البعد الأول هو تقنية المعلومات والبنية التحتية الرقمقابلة للقياس والتحليل الميدان

شررمل سررهولة الأنظمة وتكاملها واسررتقرارها، والبعد الثاني هو المنصررات الإلكترونية وتجربة المسررتخدم وي

ذ ت واتخاالاسررررررتخدام وجودة واجهات التفاعل والوصررررررول متعدد القنوات، والبعد الثالث هو تحليل البيانا

ت البشرررررية القرارات المدعوم بالذكاء الاصررررطناعي وتقنيات البيانات الضررررخمة، والبعد الرابع هو الكفاءا

سة الرقمية التي تعك  مستو  المهارات الرقمية لد  العاملين ودرجة جاهزيتهم للتحول. وقد عزّ  زت درا

مام استدامة ل العائق الأبرز أ( هذا التصنيا مشيرةً إلى أن الفجوة الرقمية تشكّ 2022الجوهري وآخرون )

 .هذه الأبعاد في المؤسسات الخليجية

 مفهوم الكفاءة التش يلية .2

إ الكفاءة التشرررررغيلية في الأدبيات الإدارية بأنها مقياس نسررررربي يعك  مد  قدرة المنظمة على تحويل  تعرَّ

و  مقبول من مواردها المتاحة إلى مخرجات ملموسررررررة بأعلى مسررررررتو  ممكن من الإتقان وأدنى مسررررررت

التكاليا والمهدر. وهي بذلك تختلا عن مفهوم الفاعلية التي تعني تحقيق الأهداإ الصررررررحيحة، في حين 

تعني الكفاءة تحقيق الأهداإ بالطريقة الصحيحة. وفي السياق التأميني، تتجسد مؤشرات الكفاءة التشغيلية 

ونسرربة الأخطاء في العمليات، ومؤشررر  في معدلات إصرردار الوثائق ودقتها، وسرررعة البت في المطالبات،

والنفقات الإدارية، وعدد الوثائق التي ينجزها كل موظا. وقد أثبتت دراسة  (Loss Ratio) نفقة الخسائر

( من خلال نموذج بطاقة الأداء المتوازن أن المؤسرررسرررات التي تتبنى حلولاً رقمية متكاملة 2022سرررالمي )
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ربعررة للأداء: المرراليررة والعمليررات الررداخليررة والتعلم والنمو تحقق مكرراسررررررررب معتبرة عبر المنظورات الأ

 .والمتعاملين

رعة الإنجاز وتسررتمد الكفاءة التشررغيلية في الدراسررة الحالية أبعادها الإجرائية من أربعة محاور: محور سرر

قي  ويقي  زمن اسرررررتيفاء طلبات العملاء وإصررررردار الوثائق وتسررررروية الحواد ، ومحور دقة العمليات وي

لإيرادات الات الأخطاء وإعادة المعالجة، ومحور خفض التكاليا ويقي  نسرررربة التكاليا الإدارية إلى معد

سبة الطاقة ا سابقة للرقمنة، ومحور الاستغلال الأمثل للموارد ويقي  ن شرية الموجهة مقارنةً بالمرحلة ال لب

لجهمي وموسررى االرقمية. وقد دعّم لأعمال ذات قيمة مضررافة مقابل الأعمال الروتينية التي أتمتتها الحلول 

سررفر عن أ( هذه المحاور إمبريقياً حين أثبتا أن تطبيق أنظمة رقمية متكاملة في مصرررإ الراجحي 2023)

 .ارتفاا ملحوظ في كفاءة العمليات التشغيلية بكل هذه الأبعاد

 

 

 مفهوم جودة الخدمة في القطاع التأميني .3

نذ ثمانينيات الإدارية والتسرررررويقية تناولاً في الأدبيات المتخصرررررصرررررة م تعدّ جودة الخدمة من أكثر المفاهيم

بيعة طالقرن الماضررري حتى اليوم، اير أنها تكتسرررب في القطاا التأميني خصررروصرررية اسرررتثنائية تتمثل في 

وعد بالتعويض  الخدمة التأمينية كمنتج اير ملموس يقوم على الوعد، إذ يدفع العميل أقساطاً منتظمة مقابل

مد  وضرررررروح بنود بوقوا الكارثة. وهذه الطبيعة تجعل تقييم الجودة في التأمين مرتبطاً ارتباطاً وثيقاً عند 

قطة تواصل العقد وسرعة تسوية المطالبات وعدالتها، والمعاملة الشخصية التي يحظى بها العميل في كل ن

يتشكّل من  الخدمة التأمينية ( أن تقييم الزبون لجودة2021مع الشركة. وقد أكدت دراسة بوعلاق وخرفي )

منه عند  خلال إدراكه لطبيعتها الخاصررررررة ومد  تحقيقها لتوقعاته خلال مرحلتي إبرام العقد والاسررررررتفادة

 .الحاجة

في نسرررخته  SERVQUAL وتسرررتند الدراسرررة الحالية في قياس جودة الخدمة إلى الأبعاد الخمسرررة لنموذج

ية الرقمية: بعد  تأمين لة للخدمات ال يةالمعدّ الذي يقي  القدرة على تقديم الخدمة  (Reliability) الموثوق

الذي يقي  سررعة التفاعل مع طلبات  (Responsiveness) المَعقود عليها بدقة واتسراق، وبعد الاسرتجابة

الذي يقي  مد  الثقة في  (Assurance) العملاء واسررررتفسرررراراتهم عبر القنوات الرقمية، وبعد الضررررمان

الذي  (Empathy) وكفاءة الموظفين في التعامل مع متطلبات العملاء، وبعد التعاطا المعاملات الرقمية

الذي  (Tangibles) يقي  درجة الاهتمام الشخصي والاستعداد للتفهم الفردي لكل عميل، وبعد الملموسية

ت يقي  جودة المنصررررات الرقمية من حيث التصررررميم وسررررهولة الاسررررتخدام والواجهات التفاعلية. وقد أثبت
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 للتأمينات أن نموذج AXA ( من خلال تطبيق ميداني على شررررررركة2017دراسرررررررة عثماني وآخرون )

SERVQUAL يعدّ الأداة الأنسب لقياس جودة أداء الخدمات التأمينية من منظور العميل. 

 مفهوم رضا العملاء في البيئة الرقمية .4

تخدام مل تجربته مع الخدمة بعد الاسرررررضررررا العملاء هو الحكم التقييمي الذي يصرررردره المسررررتفيد على مج

ن الإدراك والتوقع نشررأ الفعلي، إذ يقارن بين ما توقعه مسرربقاً وما تلقّاه فعلياً، فإن تحقق التوافق أو الفوق بي

تشكّل توقعات تالرضا، وإن جاء الإدراك دون التوقع نشأ الاستياء. وفي سياق الخدمات الرقمية التأمينية، 

ة ايير قياسررررررية مرتفعة مسررررررتقاة من تجاربهم في قطاعات رقمية أخر  كالمصرررررررفيالعملاء من خلال مع

لت دراسررة حمودة وعواودة ) ردني إلى ( في السررياق الأ2021الإلكترونية والتجارة الإلكترونية. وقد توصررّ

ة لة إحصررائيأن التسررويق الإلكتروني الذي يتسررم بالوضرروح والسرررعة والموثوقية يحد  أثراً إيجابياً ذا دلا

 .على مستو  رضا عملاء شركات التأمين

 ملةوتتحدد أبعاد رضرررررررا العملاء في الدراسرررررررة الحالية عبر ثلاثة محاور متكاملة: أولها رضرررررررا المعا

(Transaction Satisfaction)  و مع أالذي يقي  الرضا الآني عن كل تفاعل محدد مع المنصة الرقمية

لي الذي يقي  التقييم الك (Cumulative Satisfaction) موظفي الشررررررركة، وثانيها الرضررررررا التراكمي

  تفضررريل المتراكم لكامل مسررريرة التعامل مع الشرررركة عبر الزمن، وثالثها الرضرررا المقارن الذي يقي  مد

رون بتغيير ( أن التحول الرقمي المق2024العميل للشركة مقارنةً بمنافسيها. وقد أكدت دراسة الخزرجي )

 .نوعية في هذه الأبعاد الثلاثة ثقافة الخدمة يحقق نقلات

 ثانياً: النظريات المرجعية للدراسة

 (Technology Acceptance Model – TAM) نموذج قبول التكنولوجيا .1

ر في أصله من قلبَل ديفي  عام  ي الأكثر توظيفاً ، الإطارَ النظر1989يمثلّ نموذج قبول التكنولوجيا المطوَّ

 قمية. في الأبحا  العربية والدولية المتعلقة بتبنّي الأفراد للأنظمة التكنولوجية والخدمات الر

حدد بمتغيرين نفسررررريين مباشررررررين: ويرتكز النموذج على افتراض مفاده أن قبول الفرد لأي تقنية جديدة يت

وتقي  اعتقاد المستخدم بأن استخدام التقنية سيحسّن  (Perceived Usefulness) أولهما الفائدة المدركة

ر تحقيق أهدافه، وثانيهما سرررهولة الاسرررتخدام المدركة وتقي   (Perceived Ease of Use) أداءه وييسرررّ

سررررررتخدم بذله عند التفاعل مع النظام. وكلا هذين المتغيرين درجة الجهد الذهني والإجرائي الذي يتوقع الم

شكّلان مجتمعَين الاتجاه نحو الاستخدام ثم نية الاستخدام الفعلي والاستخدام الحقيقي المستمر. وقد أثبتت  ي

( من خلال تطبيق ميداني على أعضررراء هيئة التدري  في جامعة كفر الشررريخ أن 2020دراسرررة الحسررريني )
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ة تأثيراً إيجابياً معنوياً على الفائدة المدركة وسررهولة الاسررتخدام المدركة، وأن هذين المتغيرين للكفاءة الذاتي

 .بدورهما ينبئان بمستو  تبنّي الخدمات الإلكترونية

عت الأبحا  العربية في توظيا نموذج الرقمية،  لدراسررة قبول الخدمات المالية والتأمينية TAM وقد توسررّ

ن السررررريبراني ياقية تعك  البيئات المحلية كالثقة في الأنظمة الإلكترونية، والأممضررررريفةً إليه متغيرات سررررر

تكامل ( عن أن ال2024المدرَك، والوعي التأميني الرقمي. وقد كشرررررفت دراسرررررة مركز البحو  التجارية )

 قارنةً مومتغيرات الثقة يحقق قدرة تفسرررريرية أعلى بكثير في سررررياقات الخدمات المالية  TAM بين نموذج

سررياق التأميني بالنموذج الأصررلي المنفرد، مما يعزّز توجه هذه الدراسررة نحو توظيا النموذج المعدَّل في ال

ن أو يحجمون عن السعودي. ويتوافق هذا النموذج مع الدراسة الحالية في أنه يفسّر لماذا يقبل عملاء التأمي

العملاء  ابه بين التحول الرقمي ورضررررررااسررررررتخدام المنصررررررات الرقمية، وبالتالي يقدمّ تفسرررررريراً نظرياً للر

  .(2023واستخدامهم الفعلي للخدمات )القحطاني، 

 

 

 

 (SERVQUAL) نموذج جودة الخدمة .2

ية الأسرررر  المنهج 1988إلى  1985أرسررررى باراسررررورامان وزيتامل وبيري خلال الفترة الممتدة من عام 

على  من منظور العميل. يقوم النموذج بوصررررفه أداةً قياسرررريةً لتقييم جودة الخدمة SERVQUAL لنموذج

م خمسررررة أبعاد بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم الفعلي لها بعد الاسررررتلام، ويقدّ  (Gap) مفهوم الفجوة

مدينة ب AXA ( هذا النموذج على شركة التأمين2017للقياس كما سبق بيانه. وقد طبّق عثماني وآخرون )

هو الأنسررررررب للكشررررررا عن الفجوات بين توقعات العملاء  SERVQUAL سررررررطيا، مثبتين أن نموذج

 .وإدراكاتهم في الخدمات التأمينية تحديداً 

في بيئة الخدمات الرقمية التأمينية يسرررررتلزم  SERVQUAL وتجدر الإشرررررارة هنا إلى أن توظيا نموذج

المادية إلى الإشارة قدراً من التكيّا المنهجي، إذ يتحوّل بعد الملموسية من الإشارة إلى المنشآت والمعدات 

إلى جودة واجهة المسررتخدم وسررهولة التنقل عبر التطبيقات والمواقع الإلكترونية، كما يكتسررب بعد الضررمان 

أهمية اسررررررتثنائية في البيئة الرقمية نظراً لمخاوإ الأمان في المعاملات الإلكترونية. وقد جاءت دراسررررررة 

راً إيجابياً ذا دلالة إحصررررررائية على ثقة الزبون تؤثر تأثي SERVQUAL ( لتثبت أن أبعاد2019قايدي )
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عبر الرضا في السياقات الإلكترونية، مما يعزّز من صلاحية توظيا هذا النموذج ضمن الإطار النظري 

  .للدراسة الحالية

 SERVQUAL ( النقررراش المنهجي المتعلق برررالمقرررارنرررة بين نموذجَي2016وقرررد أثر  بوعبرررد الله )

حاً أن في السررررررياقات SERVPERFو يتميز بقدرته على تشررررررخيص  SERVQUAL الخدمية، موضررررررّ

ليه الفجوات التشرررغيلية بصرررورة أكثر دقة مما يجعله الأصرررلح لأاراض التحسرررين المسرررتمر الذي تسرررعى إ

  .(2016شركات التأمين في مرحلة التحول الرقمي )بوعبد الله، 

 

 (Resource-Based View – RBV) نظرية الموارد والكفاءات .3

ةً مسررتدامة من خلال قدمّ نظرية الموارد والكفاءات إطاراً تحليلياً لفهم كيفية تحقيق المنظمات ميزةً تنافسرريت

لموارد اتوظيا مواردهررا الررداخليررة الفريرردة وكفرراءاتهررا المتراكمررة. وتنطلق هررذه النظريررة من افتراض أن 

ياق التحول فوق الاسرررررتراتيجي. وفي سررررروالكفاءات القيمّة والنادرة واير القابلة للتقليد تشررررركّل أسررررراس الت

لضررررررخمة اكتحليل البيانات  (Digital Capabilities) الرقمي، تعتبر هذه النظرية أن القدرات الرقمية

ية وإدارة تجربة العملاء رقمياً تمثّل مواردَ اسررررررتراتيجية لا يم يدها وتطوير المنصرررررررات الإلكترون كن تقل

سرررررا وفراج اً للميزة التنافسرررررية في قطاا التأمين. وقد أكد يوبسرررررهولة، مما يجعل الرقمنة مصررررردراً حقيقي

(2023 ً في رفع  ( أن المؤسررسررات التي تربه تحولها الرقمي بمبادئ الحوكمة الرشرريدة تحقق أثراً مضرراعفا

 .كفاءتها المؤسسية وتمتين مركزها التنافسي

مين قمي في شررررررركات التأوتتقاطع هذه النظرية مع موضرررررروا الدراسررررررة الحالية من زاوية أن التحول الر

دمة السرررعودية يتيح بناء كفاءات مؤسرررسرررية فريدة في معالجة المطالبات وتحليل المخاطر وتخصررريص الخ

قد دعّمت للعملاء، وهي كفاءات تنعك  مباشررررةً على الكفاءة التشرررغيلية وجودة الخدمة ورضرررا العملاء. و

افسرررررية قني يسرررررهم في تعزيز القدرات التن( هذا التوجه بإثبات أن الابتكار الت2025دراسرررررة الخصررررريبي )

يئة هلشررررركات التأمين وتوسرررريع قاعدة عملائها، وهو ما يتسررررق مع المقتضرررريات التنظيمية التي وضررررعتها 

 .2030التأمين السعودية في إطار رمية 

 (Expectation-Confirmation Theory – ECT) نظرية التطابل بين التوقع والإدراك .4

ظرية لتفسّر آليات تشكّل رضا العملاء في مرحلة ما بعد الاستخدام، وتقوم على ثلاثة صاغ أوليفر هذه الن

وهو ما يتوقعه العميل قبل  (Pre-consumption Expectations) مفاهيم محورية: التوقع المسرررررربق

، وهو تقييمه للخدمة بعد استلامها (Perceived Performance) استلام الخدمة، والإدراك الفعلي للأداء
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وهو درجة التوافق أو التعارض بين المفهومين السابقين والذي يولدّ الرضا  (Confirmation) والتطابق

سة زيدان وبوجلال ) سياق الخدمات المصرفية 2020أو الاستياء. وقد وثقّت درا ( توافق هذه النظرية مع 

كوا أداءها متسررراوياً أو فائقاً لتوقعاتهم الإلكترونية، مثبتةً أن العملاء الذين تعاملوا مع القنوات الرقمية وأدر

 .أبدوا مستويات رضا أعلى بكثير من نظرائهم في القنوات التقليدية

لرقمي برضررا اوتنسررجم هذه النظرية مع الدراسررة الحالية في تفسرريرها لللية التي يرتبه من خلالها التحول 

فوق توقعات دماتها الرقمية عند مسررتو  يالعملاء في قطاا التأمين؛ فحين تنجح شررركة التأمين في تقديم خ

أي قصور  عملائها، ينشأ تطابق إيجابي يفضي إلى رضا مرتفع وميل للاستمرار في التعامل. في المقابل،

لاءهم. وقد أكّد في المنصررات الرقمية يخلّا فجوةً سررلبيةً بين التوقع والإدراك تفقد الشررركة ثقة عملائها وو

ست2023الجهمي وموسى ) تجربة لدامة رضا العملاء في القطاا المالي مرتبطة بالتحسين المستمر ( أن ا

 .التفاعل الرقمي في ضوء توقعات العملاء المتطورة

 ثال اً: نموذج الدراسة المقترح وفرضياتها

 نموذج الدراسة المفاهيمي

مرجعية  يسررررررتند النموذج المفاهيمي للدراسررررررة الحالية إلى إطار تكاملي يجمع بين أربعة نماذج ونظريات

راً إيجابياً مشررررررار إليها، وينبثق منها فرضررررررية عامة مفادها أن التحول الرقمي بأبعاده الأربعة يحد  تأثي

دية. ويوضّح كات التأمين السعومعنوياً على كل من الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة ورضا العملاء في شر

لرضا مباشرةً االنموذج كيا تتوسه جودة الخدمة العلاقةَ بين التحول الرقمي ورضا العملاء، إذ لا يتشكّل 

فاعلاته تمن التحول الرقمي بحد ذاته، بل عبر مسرررررار يمر بتحسرررررين جودة الخدمة التي يدركها العميل في 

 للشركة. اليومية مع المنصات والقنوات الرقمية 

ن خلال تقليص مكما يوضّح النموذج أن تحسين الكفاءة التشغيلية يشكّل رافداً داعماً لتحسين جودة الخدمة 

ة أوقات الانتظار وتحسرررين دقة المعلومات وسررررعة معالجة المطالبات. وقد دعّمت دراسرررة بصررراص وعد

ن الكفاءة التشرررغ2024) متوازية  يلية عبر ثلاثة مسرررارات( مسرررارات هذا النموذج بإثبات أن الرقمنة تحسرررّ

 .تغذيّ جودة الخدمة وتعظّم رضا العملاء في نهاية المطاإ

 فرضيات الدراسة

يدانية التي انطلاقاً من الإطار النظري المبنى على النظريات والنماذج السررابقة، وفي ضرروء الدراسررات الم

 :رعية على النحو الآتياستعرضتها مراجعة الأدبيات، تتحدد فرضيات الدراسة الرئيسية والف
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ية في شركات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على الكفاءة التشغيل :الفرضية الرئيسية الأولى

 .التأمين السعودية

 :وتتفرا منها الفرضيات الفرعية الآتية

 H1a: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبنية التحتية الرقمية على الكفاءة التشغيلية. 

 H1b: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمنصات الإلكترونية على الكفاءة التشغيلية. 

 H1c: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتحليل البيانات الرقمي على الكفاءة التشغيلية. 

 H1d: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للكفاءات البشرية الرقمية على الكفاءة التشغيلية. 

شرررركات  أثر ذو دلالة إحصرررائية للتحول الرقمي على جودة الخدمة فييوجد  :الفرضتتتية الرئيستتتية ال انية

ورة أعلاه في التأمين السعودية. وتتفرا منها فرضيات فرعية موازية لأبعاد التحول الرقمي الأربعة المذك

 .علاقتها بالأبعاد الخمسة لجودة الخدمة

شررركات  رقمي على رضررا العملاء فييوجد أثر ذو دلالة إحصررائية للتحول ال :الفرضتتية الرئيستتية ال ال ة

 .التأمين السعودية

ركات شرريوجد أثر ذو دلالة إحصررائية لجودة الخدمة على رضررا العملاء في  :الفرضتتية الرئيستتية الرابعة

 .لكلي للعملاءاالتأمين السعودية، مما يرسّخ دور جودة الخدمة متغيراً وسيطاً بين التحول الرقمي والرضا 

 ( التي أثبتت أن جودة الخدمة2019ضرررريات في صرررريااتها إلى دراسررررة الشررررريا )وقد اسررررتندت هذه الفر

وإلى دراسررة  الإلكترونية تتوسرره العلاقة بين التحول الرقمي ومعدلات الاسررتخدام الفعلي لخدمات التأمين،

امة فسيةً مستد( التي أكدت أن شركات التأمين التي ترتقي بتجربتها الرقمية تحقق ميزةً تنا2023القادري )

  .تنعك  على معدلات الاحتفاظ بالعملاء

 رابعاً: الدراسة الحالية في ضوء الإطار النظري

 الاتساق النظري والمنهجي

تتسررم هذه الدراسررة بالتكامل النظري الذي يجمع بين أربعة نماذج مرجعية متوائمة في تفسررير موضرروعها: 

ر آليررات قبول عملاء التررأمين للخرردمررات  TAM فنموذج  الرقميررة ودرجررة اسررررررتخرردامهررا، ونموذجيفسررررررّ

SERVQUAL  يقدمّ الأداة المنهجية لقياس جودة الخدمة الرقمية عبر أبعادها الخمسة المعيارية، ونظرية

ن الكفاءة التشرغيلية،  ر كيا يترجَم التحول الرقمي إلى مزايا تنافسرية مسرتدامة تحسرّ الموارد والكفاءات تفسرّ

ر آلية تشرركّل رضررا العملاء في البيئة الرقمية التأمينية. وينسررجم ونظرية التطابق بين التوقع والإ دراك تفسررّ
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( التي أثبترت أن دمج النمراذج 2024هرذا التوجره التكراملي مع نترائج دراسرررررررة مركز البحو  التجراريرة )

المرجعية يتيح تفسرررررريراً أكثر شررررررمولاً ودقة للظواهر في قطاعات الخدمات المالية مقارنةً بالاعتماد على 

 .وذج منفردنم

فرضررريات في سرررياق وتنطلق الدراسرررة الحالية من هذا الإطار النظري لتقدمّ قياسررراً ميدانياً متكاملاً يختبر ال

ما م، 2030قطاا التأمين السررررررعودي خلال مرحلة متقدمة من التحول الرقمي المتسررررررارا في إطار رمية 

المسرؤولين في هذا وبيقية للمديرين والمنظّمين يكسرب نتائجها قدراً عالياً من الوجاهة العلمية والأهمية التط

قطاا  ( هذه الأهمية السررررررياقية بتأكيدهم أن2024القطاا الحيوي. وقد أرسررررررى بن عبدالرحمان وآخرون )

الخدمات المالية  التأمين التكافلي السررررررعودي بات يمثلّ نموذجاً إقليمياً بارزاً لإمكانات التحول الرقمي في

 .(2024مان وآخرون، الإسلامية )بن عبدالرح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



34 
 

 

 

 

 الفصل ال الث: منهجية الدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمةال

منهجية، يعدّ فصررل منهجية الدراسررة من أبرز الفصررول في البحث العلمي وأكثرها حسرراسرريةً من الناحية ال

الأهمية  بلغتلأنه يحدد الإطار الإجرائي الذي تبنى عليه صررررررحة النتائج وموثوقية الاسررررررتنتاجات. فمهما 

لها وتفسررريرها. النظرية لموضررروا الدراسرررة، فإنها تظل رهينةً بمتانة المنهج المتبّع في جمع البيانات وتحلي

كيفية وويشرررتمل هذا الفصرررل على تصرررميم البحث الكلي ومنهجه العلمي، وتحديد مجتمع الدراسرررة وعيّنتها 

وأداتها  ظيفية، وشررررح آليات جمع البياناتاختيارها، وتوصررريا خصرررائص أفراد العيّنة الديموارافية والو

سة الزمانية والمكانية والموضوعية، وأخيراً عرض ا لأسلوب وخطواتها الإجرائية، وتوضيح حدود الدرا

لكل  الإحصررائي الموظّا في تحليل البيانات. وقد حرص الباحث في هذا الفصررل على الإيضرراح التفصرريلي

اتها، وهو ذاسررتنسرراد الدراسررة أو التحقق من نتائجها بالأدوات  خطوة إجرائية بما يمكّن أي باحث آخر من

 .(2022ما يعدّ شرطاً جوهرياً لعلمية البحث وموضوعيته )سليم وآخرون، 

 (Research Design) أولاً: تصميم البحث

 المنهج العلمي المتبع
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هدافها وإجابة بوصفه أنسب المناهج العلمية لتحقيق أ المنهج الوصفي التحليليتعتمد الدراسة الحالية على 

إ المنهج الوصفي التحليلي بأنه الأسلوب العلمي الذي يصا ظاهرةً أو مشك لةً محددة في تساملاتها. ويعرَّ

ها، بهدإ ا فاعلات ها وت قاً يرصرررررررد علاقات ياً دقي ياً وكيف ها تحليلاً كم لوصررررررول إلى واقعها الراهن، ويحلل

الأسرررلوب  إحصرررائياً وقابلة للتعميم في حدود مجتمع الدراسرررة. وتسرررتند هذه الدراسرررة إلىاسرررتنتاجات دالة 

الررذي يتيح قيرراس المتغيرات وتحليررل العلاقررات بينهررا بصررررررورة  (Quantitative Approach) الكمي

 موضوعية بعيدةً عن التحيز الشخصي للباحث. 

مي على تسررررعى إلى قياس أثر التحول الرق ويتسررررق هذا الاختيار المنهجي مع طبيعة أهداإ الدراسررررة التي

وآخرون  الكفاءة التشرررغيلية وجودة الخدمة ورضرررا العملاء في شرررركات التأمين السرررعودية. وقد وثقّ عبود

راسررررررات ( أن المنهج الوصررررررفي التحليلي يعدّ الأسررررررلوب الأوفر انتشرررررراراً والأكثر ملاءمةً في الد2022)

عة في بيئات تستهدإ قياس أثر متغيرات مستقلة على متغيرات تاب الاجتماعية والإدارية والاقتصادية التي

  .مؤسسية حقيقية

سات المستعرضة سة إلى فئة الدرا سة، تنتمي هذه الدرا -Cross) وفيما يخص بعد التصميم الزمني للدرا

Sectional Studies)  ّعة أفراد العي تاب حدة محددة دون م ية وا ها في مرحلة زمن نات يا  نة عبرإذ تجمع ب

ءمته للأهداإ الزمن. وقد اختار الباحث هذا التصررميم لاعتبارات متعددة في مقدمتها كفاءته الموردية وملا

من الخدمات  الرئيسية للدراسة، إذ يتيح الحصول على مقطع واسع من الآراء والتجارب الفعلية للمستفيدين

هو  لى أن التصررررميم المسررررتعرض( إ2022التأمينية الرقمية في وقت واحد. وقد أشررررارت دراسررررة فيلالي )

ا، مع مالأنسب للدراسات الإدارية التي تهدإ إلى رسم صورة تشخيصية شاملة للواقع الراهن في قطاا 

 .التركيز على الكشا عن طبيعة العلاقات بين المتغيرات وقياس قوتها واتجاهاتها

 نوع الدراسة ومستواها

لعلاقة امن حيث طبيعة  (Correlational Studies) يةالدراسات الارتباطتصنَّا الدراسة الحالية ضمن 

 والكفاءة التي تسررتقصرريها، إذ تسررعى إلى فحص طبيعة الارتباط بين التحول الرقمي بوصررفه متغيراً مسررتقلاً 

وصررررفي التشررررغيلية وجودة الخدمة ورضررررا العملاء بوصررررفها متغيرات تابعة. وتتجاوز الدراسررررة التحليل ال

تحديد قوة  الفرضيات عبر أدوات الارتباط والانحدار الإحصائي التي تمكّن منالمحض لتنتقل إلى اختبار 

 العلاقة واتجاهها ومعنويتها الإحصائية. 

وتسرررتلزم هذه الطبيعة الارتباطية ضررربطاً دقيقاً لأداة القياس حتى توفرّ مقايي  فترية موثوقة تتيح العمليات 

( أن الدراسررات الارتباطية في 2017أكد الزعبي ) الإحصررائية الضرررورية لإجابة فرضرريات الدراسررة. وقد
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حقل إدارة الخدمات المالية تسررررررتلزم تصررررررميماً دقيقاً للاسررررررتبيانات يراعي الأبعاد المتعددة للمتغيرات قيد 

 .الفحص ويفصّل بينها بوضوح لتفادي التداخل في التفسير

 (Research Community) ثانياً: مجتمع البحث

 تحديد مجتمع الدراسة

 قصرررررد بمجتمع الدراسرررررة جميع مفردات الظاهرة التي يسرررررعى الباحث إلى إخضررررراعها للفحص والتحليل.ي

لمملكة اوتتكوّن الخاصررررررية المميلزّة لمجتمع هذه الدراسررررررة من جميع عملاء شررررررركات التأمين العاملة في 

صررردار حيث إالعربية السرررعودية الذين سررربق لهم التعامل مع الخدمات الرقمية لهذه الشرررركات، سرررواء من 

ع خدمة العملاء مالوثائق إلكترونياً أو تجديدها أو تقديم المطالبات عبر المنصررات الإلكترونية أو التواصررل 

ي السرعودي الرقمية. وتجدر الإشرارة إلى أن قطاا التأمين السرعودي يضرمّ وفق بيانات مؤسرسرة النقد العرب

اد رخصررررة تقدمّ خدماتها لملايين الأفرما يزيد على سرررربع وعشرررررين شررررركة تأمين م 2024)سرررراما( لعام 

ا ( أن مجتمع التأمين التكافلي السرررررعودي يتسرررررم بتنو2021والمؤسرررررسرررررات. وقد أثبتت دراسرررررة العوفي )

ا يعزّز أهمية ديموارافي واسررع يعك  تباين الاحتياجات التأمينية بين مختلا الفئات العمرية والمهنية، مم

  .توسيع نطاق المجتمع المستهدإ وشموليته

وظيا ونظراً للطبيعة اير المحدودة لهذا المجتمع وصررررررعوبة حصررررررره بالكامل، فقد اتجّه الباحث نحو ت

رة التي تتيح اسررررتهداإ  (Purposive Convenience Sampling) أسررررلوب العيّنة المقصررررودة الميسررررّ

 ي. الفئات الأكثر ارتباطاً بموضوا الدراسة وضمان حصولها على تمثيل واإ  في المسح الميدان

مية ( هذا التوجه في الدراسرررات المسرررحية التي تسرررتهدإ مجتمعات خد2023وقد دعّم بلمبروك وآخرون )

درةً تفسيريةً واسعة واير محدودة، مؤكدين أن العيّنة المقصودة المبنية على معايير تمثيل واضحة توفرّ ق

 .مقبولة تسوّغ الاستنتاجات ضمن حدود الدراسة المعلنة

 (Sample Characteristics) لعيّنةثال اً: خصائص ا

 التوصيف الديموغرافي والوظيفي

وا مع ( مسررررتجيب من عملاء شررررركات التأمين السررررعودية الذين تعامل100تتكوّن عيّنة الدراسررررة من مئة )

 :خدماتها الرقمية. وتوزّعت خصائص العيّنة على عدة محاور ديموارافية جوهرية

بين ذكور وإنا ، إذ يمثلّ الذكور النسررررربة الأكبر نظراً لارتفاا معدلات  يتوزا أفراد العيّنة :أولاً: الجنس

تملكّهم للوثائق التأمينية كتأمين المركبات والتأمين الطبي الخاص. وهذا التوزيع ينسررررررجم مع ما رصرررررردته 

( من أن حاملي وثائق التأمين في المملكة العربية السررررعودية يغلب عليهم 2024دراسررررة البراك وآخرون )
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مه سررركاني يعك  الهيكل الاجتماعي للأسررررة السرررعودية حيث يتولى ربّ الأسررررة في الغالب الإجراءات ن

 .التأمينية الرسمية

الفئات الأكثر  ( سررررررنة، وهي50–25تتركّز العيّنة في الفئات العمرية المنتجة بين ) :ثانياً: الفئة العمرية

ة. وتتسرررررق هذه منصرررررات الإلكترونية والتطبيقات الذكيتعاملاً مع الخدمات التأمينية الرقمية واسرررررتخداماً لل

تكيفاً مع  ( من أن الفئات الشربابية والشرباب البالأ أسررا2022الخاصرية مع ما أشرارت إليه دراسرة حمزة )

 ً   .الخدمات الرقمية وأعلى معدلات استخداماً لها مقارنةً بالفئات الأكبر سنا

 

العظمى من أفرادها  بارتفاا المسرتو  التعليمي، إذ تتمركز الغالبيةتمتاز العيّنة  :ثال اً: المستتوط التعليمي

لتأمينية وقدرةً في فئتيَ حاملي البكالوريوس والدراسات العليا، وهو ما يعك  وعياً أعلى بأهمية الخدمات ا

سرررة في الدرا أكبر على تقييم جودتها الرقمية بموضررروعية. ويتوافق هذا التوزيع مع طبيعة الفئة المسرررتهدفة

 .والتي تمثلّ الشريحة الأكثر تفاعلاً مع منصات التأمين الرقمية

التررأمين الطبي يتنوّا أفراد العيّنررة بين حرراملي وثررائق تررأمين المركبررات و :رابعتتاً: طبيعتتة المنتج التتتأميني

شموليةّ يعزّز من ووالتأمين على الممتلكات، مما يوفرّ تنوعاً في التجارب الرقمية التي يقيمّها المستجيبون 

 .النتائج وقابليتها للتعميم

 (Sample Size Determination) رابعاً: محددات حجم العيّنة

 تبرير حجم العيّنة

 إحصرررائياً ، وهو حجم يعدّ مقبولاً ( مستتتتجيب100مئة )اعتمدت الدراسرررة الحالية حجم عيّنة إجمالياً قوامه 

باطية وفق جملة من المعايير  ية الارت لدراسرررررررات الوصررررررف ناحية  المنهجية المعتمدة أكاديمياً. فمنفي ا ال

يقل حجم  الإحصرررائية، يشرررترط في المسررروح الكمية التي توظّا معاملَي الارتباط والانحدار البسررريه أن لا

ستجيب في العيّنة عن عشرة أضعاإ عدد المتغيرات الكامنة في النموذج وهو اشتراط يحققّه حجم المئة م

 خدم. كما يسررررررتند الباحث في هذا التحديد إلى توجيهات موراانضرررررروء عدد محاور الاسررررررتبيان المسررررررت

أكده  التي تعدّ مرجعاً أسرررراسررررياً في تحديد أحجام العيّنات، وإلى ما (Morgan & Krejcie) وكريجسرررري

وصررررفية ( من أن حجم المئة مسررررتجيب يوفرّ كفايةً إحصررررائية معقولة للتحليلات ال2020الهيتي وآخرون )

اس متكاملة سرررات الخدمية ذات الطابع الاسرررتكشرررافي، لا سررريما حين يترافق مع أداة قيوالارتباطية في الدرا

  .مضبوطة
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نات للتعويض وعلى صعيد الضبه الإجرائي لحجم العيّنة، وزّا الباحث ما يزيد على هذا العدد من الاستبيا

لبيانات. وبعد اثوقية في عن الاسررررتمارات المتوقَّع رفضررررها أو إلغامها لعدم اكتمال الإجابات أو انعدام المو

لتوجيهات المراجعة والتدقيق، اعتمدت مئة اسرتمارة صرالحة للتحليل الإحصرائي. ويتسرق هذا الإجراء مع ا

( في معرض حررديثرره عن أدوات البحررث العلمي واعتبررارات جمع 2023المنهجيررة التي أوردهررا عبرردون )

  .البيانات عبر الاستبيانات في الدراسات الخدمية العربية

 (Data Collection Procedures) خامساً: خطوات جمع البيانات وأداة القياس

 أداة جمع البيانات: الاستبيان

ة في هذه بوصررررفه الأداة الوحيدة لجمع البيانات الأولي (Questionnaire) الاستتتتتبياناعتمد الباحث على 

ر بطبيعة الدراسررة الكمية وبأهدافها التي  د واسررع من تسررتوجب الوصررول إلى عدالدراسررة، وهو اختيار مبرَّ

سرررررئلة المسرررررتجيبين في وقت معقول وبتكلفة مقبولة. والاسرررررتبيان في تعريفه المنهجي هو مجموعة من الأ

ه إلى أفراد العيّنررة للحصررررررول على بيررانراتهم وآرائهم واتجرراهرر اتهم المتعلقررة والعبررارات المنظَّمررة التي توجرَّ

ل في ( إلى أن الاسررررررتبيان يعدّ الأداة الأمث2023خرون )بالظاهرة المدروسرررررررة. وقد أشرررررررار بن جلول وآ

الضررربه  الدراسرررات الكمية التي تسرررتهدإ عيّنات موزّعة جغرافياً من مسرررتخدمي الخدمات، لأنه يمكّن من

  .الدقيق لمحاور القياس وتوحيد الصيااة على جميع أفراد العيّنة

 

 

 بناء الاستبيان وهيكله

م الاسررتبيان في ضرروء أهداإ  ّ في الدراسررات  الدراسررة ومتغيراتها واسررتناداً إلى أدوات القياس الموثَّقةصررمل

 :محورين رئيسيينالسابقة ذات الصلة. وتكوّن من 

التعليمي،  ، ويشمل: الجن ، والفئة العمرية، والمستو المحور الأول: البيانات الشخصية والديموغرافية

مت فقرات هذا  ونوا التأمين المكتتبَ، والمدة الزمنية للتعامل مع لمحور كأسررئلة اشررركة التأمين. وقد صررملّ

 .اختيار من متعدد لسهولة الإجابة وتحليل التوزيعات التكرارية

 :، وينقسم بدوره إلى أربعة أقسام متوازيةالمحور ال اني: فقرات المت يرات الرئيسية

 بالتسرررراوي على  ( فقرة موزّعة16التحول الرقمي )المتغير المسررررتقل( ويتضررررمن ) :القستتتتم الأول

أربعة أبعاد: البنية التحتية الرقمية، والمنصررررات الإلكترونية وتجربة المسررررتخدم، وتحليل البيانات، 

 .والكفاءات البشرية الرقمية
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 رعة الإنجاز ( فقرات تقي  س10الكفاءة التشغيلية )المتغير التابع الأول( ويتضمن ) :القسم ال اني

 .غلال المواردودقة العمليات وخفض التكاليا واست

 الخمسررررة  ( فقرة تغطي الأبعاد15جودة الخدمة )المتغير التابع الثاني( ويتضررررمن ) :القستتتتم ال الث

 .المكيَّفة للسياق الرقمي التأميني SERVQUAL لنموذج

 لآني ( فقرات تقي  الرضررررا ا9رضررررا العملاء )المتغير التابع الثالث( ويتضررررمن ) :القستتتتم الرابع

 .والتراكمي والمقارن

 

، وفق في الإجابة على فقرات المحور الثاني كافة (Likert Scale) مقياس ليكرت الخماستتتتتيوقد اعتمد 

. ويعدّ مقياس ( لا أوافق بشررردة5( لا أوافق، )4( محايد، )3( أوافق، )2( أوافق بشررردة، )1الترتيب الآتي: )

تمييز ين، لأنه يتيح الليكرت الأنسررررب للدراسررررات التي تقي  الاتجاهات والتصرررروّرات وتجارب المسررررتفيد

حصرررائية متعددة. الدقيق بين مسرررتويات الموافقة ويوفرّ بيانات ترتيبية شررربه فترية قابلة للمعالجة بأسررراليب إ

ن درجة ( أن مقياس ليكرت الخماسرررررري يوفرّ توازناً مثالياً بي2022وقد أثبتت دراسررررررة بوزيان وآخرون )

  .الاستخدام التي يتطلبها المستجيبون التمييز التي يحتاجها التحليل الإحصائي وبساطة

 الصدق وال بات لأداة القياس

لى ع، تحقّق الباحث من الصدق الظاهري للاستبيان بعرضه (Face Validity) أولاً: الصدق الظاهري

  القياسي، مجموعة من المحكّمين من أكاديميين متخصصين في إدارة الأعمال والإدارة المالية وعلم النف

ن الغموض ملاحظاتهم التفصرريلية على وضرروح الفقرات وانسررجامها مع أبعاد المتغيرات وخلوّها مإذ أبدوا 

يااة في ضرررررروء هذه الملاحظات قبل إطلاق  أو الازدواجية. وقد أدخلت تعديلات جوهرية على الصرررررر

 .الاستبيان بصيغته النهائية

ط كل باط بيرسررون لحسرراب ارتبا، اسررتخدم معامل الارت(Construct Validity) ثانياً: الصتتدق البنائي

ات بين الأبعاد فقرة بالمجموا الكلي لبعدها وبالمجموا الكلي للمحور التي تنتمي إليه، كما حسبت الارتباط

لمجموا الكلي الفرعية والمحاور الكلية. وقد اشررررررترط الباحث في قبول الفقرة أن لا يقل معامل ارتباطها با

يار المعت0.30للبعد عن ) كد المطيري )( وهو المع يات المنهجية. وقد أ دق صررررررر( أن 2022مد في الأدب

دراسررات الخدمية الاتسرراق الداخلي يمثلّ الدليل الأقو  على السررلامة البنائية للاسررتبيانات المسررتخدمة في ال

 .والإدارية، ويعدّ شرطاً لازماً لمنح الباحث الثقة بنتائج التحليل الارتباطي والانحداري
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بات بم باخثال اً: ال  فا كرون بات أداة الدراسرررررررة (Cronbach's Alpha) عامل أل باحث ث بر ع، قاس ال

عامل ويتراوح الم معامل ألفا كرونباد الذي يعدّ الأكثر شرريوعاً وقبولاً في الدراسررات الإدارية والاجتماعية.

( 0.80جاوز )( وجيداً حين تت0.70بين الصررررفر والواحد الصررررحيح، ويعدّ ثباتاً مقبولاً حين تتجاوز قيمته )

شاملة ما 2022(. وقد راجع بوخالا وآخرون )0.90وممتازاً حين تقترب من ) سة مسحية  زيد ي( في درا

ح في معظمها على مئة دراسرررة عربية، وأثبتوا أن قيم ألفا كرونباد في الدراسرررات الإدارية والخدمية تتراو

ما ي0.90( و)0.75بين ) يدل على ثبرات مقبول إلى جيرد، وهو  هذه( ممرا   سررررررتهردإ البراحث بلواه في 

  .الدراسة

 خطوات توزيع الاستبيان وجمع البيانات

 :سارت إجراءات جمع البيانات الميدانية وفق الخطوات الإجرائية الآتية

ه علمياً، تصميم الاستبيان الورقي والإلكتروني وفق المنهجية الموضّحة، وتحكيم :مرحلة الإعداد .1

 .عبر تطبيق استطلاعي مبدئي على عيّنة صغيرةوالتحقق من سلامته الإجرائية 

ا الاسررررررتبيان إلكترونياً من خلال نماذج :مرحلة التوزيع .2 ّ عبر منصررررررات  Google Forms وزل

ين التواصررل الاجتماعي وبريد إلكتروني متخصررص، مع التواصررل المباشررر مع حاملي وثائق التأم

للوصررررول إلى فئات  (Snowball Method) في قنوات مختلفة. وقد اسررررتعين بالتوزيع الشرررربكي

 .متنوعة من العملاء في مناطق مختلفة من المملكة

سررررتبيان أرسررررلت رسررررائل تذكير دورية للمسررررتجيبين الذين لم يكملوا الا :مرحلة المتابعة والتذكير .3

ضررررمان لخلال الأسرررربوا الأول من التوزيع، وامتدت فترة التوزيع الكلية على مدة أربعة أسررررابيع 

 .جم المستهدإالحصول على الح

ستيفاء عدد الردود المستهدإ، خضعت جميع الاستمارات لمر :مرحلة الفرز والتنقية .4 اجعة بعد ا

وثوقيتها دقيقة لاسرررتبعاد الاسرررتمارات اير المكتملة أو التي تظهر فيها أنماط إجابة مشررركوك في م

 .النهائيكأن تكون جميع الإجابات متطابقة. وقد اعتمد مئة استمارة صالحة للتحليل 

 Excel أدخلت البيانات الرقمية للاسررررررتمارات الصررررررالحة إلى جداول :مرحلة الترميز والإدخال .5

 للتحليل المعدةّ مسررربقاً، مع الترميز الرقمي الدقيق لمسرررتويات مقياس ليكرت الخماسررري، اسرررتعداداً 

 .الإحصائي

ي أوردها عيسررررررى وآخرون وقد اسررررررتند الباحث في تصررررررميم هذه الإجراءات إلى التوجيهات المنهجية الت

( في دراسررررتهم حول الاعتبارات المنهجية في اسررررتخدام الاسررررتبيان في البحو  الاجتماعية، والتي 2018)
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أكدت ضررررورة التقنين الدقيق في كل مرحلة من مراحل التطبيق الميداني لضرررمان جودة البيانات وقابليتها 

  للتحليل والتفسير

 (Study Scope and Limitations) سادساً: حدود الدراسة

 الحدود الموضوعية

البنية تقتصرررر هذه الدراسرررة في نطاقها الموضررروعي على اسرررتقصررراء أثر التحول الرقمي بأبعاده الأربعة )

نات، والكفاءات البشرررررررية الرقمية( ع يا يل الب ية، وتحل ية الرقمية، والمنصرررررررات الإلكترون لى ثلاثة التحت

الفحص بوجودة الخدمة، ورضررررررا العملاء. ولا تتناول الدراسررررررة  متغيرات تابعة هي: الكفاءة التشررررررغيلية،

تأمين أو هيكل المل طاا ال ية لق ية الحكوم ياسرررررررات التنظيم تأثير كالسرررررر لة ال ية في متغيرات  أخر  محتم ك

ون سررواه من دالشررركات أو العوامل الاقتصررادية الكلية. كما تقتصررر أداة جمع البيانات على الاسررتبيان فقه 

الباحث انسررررجاماً  لمقابلة أو الملاحظة الميدانية، وهو ما يعدّ حداً موضرررروعياً واعياً اختارهأدوات البحث كا

 .مع الطابع الكمي للدراسة وأهدافها

 الحدود المكانية

سعودية، دون  شركات التأمين العاملة في المملكة العربية ال سة مكانياً بعملاء  خصيص منطقة تتتحدد الدرا

ي تجارب العملاء فملكة، مما يوفرّ تنوعاً جغرافياً ضررررمنياً يعك  التباين الإقليمي جغرافية بعينها داخل الم

ملاء من عمع الخدمات التأمينية الرقمية. وقد اسررررتعين بالتوزيع الإلكتروني لتوسرررريع نطاق الوصررررول إلى 

أن عملاء  ( من2019مختلا المناطق الإدارية في المملكة. ويتسق هذا التوجه مع ما أشار إليه الشريا )

رهم التأمين السررعودي يتوزعون في الحواضررر الكبر  كالرياض وجدة والدمام بصررورة رئيسررية، وأن أكث

  .انتفاعاً بالخدمات الرقمية يتركزون في هذه المناطق

 الحدود الزمانية

سي الأول من العام الجامعي  سة زمنياً على مدة الفصل الدرا صر جمع م، وقد انح2025/2026تمتد الدرا

ية في الفترة الممتدة بين أكتوبر ونوفمبر ا نات الميدان يا زمني حداً منهجياً م. ويمثّل هذا التحديد ال2025لب

ين السعودي ضرورياً إذ لا يمكن إسقاط النتائج على مراحل أسبق من تبنّي التحول الرقمي في قطاا التأم

سة تقدمّ أطراً ن، وإن كانت توصيات الدرولا الادعاء بأنها تعك  تطوراً مستقبلياً لا يزال في طور التكوّ  ا

 .استرشادية للمراحل القادمة
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 (Statistical Analysis Method) سابعاً: الأسلوب الإحصائي للتحليل

 Microsoft Excel الأداة الإحصائية: برنامج

لبيانات ابوصررفه الأداة الإحصررائية الرئيسررية لتحليل  Microsoft Excelوظّفت الدراسررة الحالية برنامج 

ين، وهو وعرضررها. ويتمتع هذا البرنامج بمرونة عالية وسررهولة اسررتخدام واسررعة الانتشررار في وسرره الباحث

دراسرررات قادر على تنفيذ طيا واسرررع من العمليات الإحصرررائية الوصرررفية والاسرررتنتاجية التي تكتفي بها ال

 الارتباطية ذات الحجوم المحدودة كهذه الدراسة. 

وقية كافية على أداء التحليلات الإحصرائية الأسراسرية بموث Excel هجية متعددة قدرةوقد وثقّت دراسرات من

لى ضررررورة في الدراسرررات التي يتراوح حجم عيّنتها بين الخمسرررين والمئة وخمسرررين مسرررتجيباً، مع التنبّه إ

 كدأوإضافة تحليل الانحدار. وقد  Data Analysis ToolPak توظيا وظائفه الإحصائية المتقدمة كـررررررر

رية في التحليل الإحصرررررررائي لأبحا  العلوم الاجتماعية والإدا Excel ( أن توظيا2021حمزة ومراد )

م ينتج نتائج مماثلة للحزم الإحصرررائية المتخصرررصرررة حين يطبَّق بأسرررلوب منهجي سرررليم ضرررمن حدود حجو

  .العيّنات الصغيرة والمتوسطة

 الأساليب الإحصائية الموظّفة

 :دراسة الأساليب الإحصائية الآتيةوظّفت في تحليل بيانات ال

 :(Descriptive Statistics) أ. الإحصاء الوصفي

 لوصررررا خصررررائص العيّنة الديموارافية وتوزيع الاسررررتجابات على  التكرارات والنستتتتب المئوية

 .فقرات الاستبيان

 المتوسطات الحسابية (Means) ة لقياس المستو  المركزي لاستجابات المبحوثين على كل فقر

 .ل بعد من أبعاد المتغيراتوك

 الانحرافات المعيارية (Standard Deviations)  تّت الاسررررررتجابات حول ياس مد  تشرررررر لق

 .المتوسه الحسابي

 لاستيعاب نطاق الاستجابات الفعلية لكل فقرة المدط والحد الأدنى والأقصى. 

 

اسي وفق التقسيم الآتي: من وقد استعين بالمعيار التفسيري للمتوسطات المحسوبة على مقياس ليكرت الخم

( 3.40–2.61( مسررررررتو  منخفض، ومن )2.60–1.81( مسررررررتو  منخفض جرداً، ومن )1.80–1.00)
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( مستو  مرتفع جداً. وقد وثقّ 5.00–4.21( مستو  مرتفع، ومن )4.20–3.41مستو  متوسه، ومن )

الدراسررررات العربية ( هذا التقسرررريم التفسرررريري بوصررررفه المعيار المعتمد في أالب 2023عيسررررى وآخرون )

  .الإدارية والاجتماعية التي توظّا مقياس ليكرت

 :(Inferential Statistics) ب. الإحصاء الاستنتاجي

 معامل ارتباط بيرستتتتتتون (Pearson Correlation Coefficient)  لفحص طبيعة العلاقة

 .الارتباطية بين متغيرات الدراسة وقياس قوتها واتجاهها

  الخطي البسيطتحليل الانحدار (Simple Linear Regression) ي لاختبار أثر التحول الرقم

 .على كل متغير تابع على حدة وقياس حجم هذا الأثر

 تحليل الانحدار المتعدد (Multiple Linear Regression)  لفحص الأثر التفاضرررررلي لأبعاد

 .التحول الرقمي الأربعة على كل متغير تابع معاً في نموذج واحد

 ل ألفا كرونباخمعام (Cronbach's Alpha)  للتحقق من ثبات أداة القياس ودرجة الاتسرررررراق

 .الداخلي بين فقرات كل بعد

جميع هرررذه التحليلات  (Analysis ToolPak) من خلال ملحق أداة تحليرررل البيرررانرررات Excel ويوفرّ

 الإحصائية بدقة متوافقة مع المعايير الأكاديمية المطلوبة لمستو  رسائل الماجستير. 

 

بنسررررخه الحديثة قادر  Excel ( في أطروحة منهجية متخصررررصررررة أن2024وقد وثقّ الأحمدي وآخرون )

لازمة لاختبار ال (R, R², F, t, p-value) على تنفيذ نماذج الانحدار المتعدد وتحليل الارتباط وإنتاج قيم

لصرررررغيرة االفرضررررريات باحترافية كافية، مما يسررررروّغ الاعتماد عليه في الدراسرررررات الإدارية ذات العيّنات 

  والمتوسطة

 معايير اتخاذ القرار الإحصائي

 :تستخدم في هذه الدراسة المعايير الإحصائية الآتية لاتخاذ القرار بشأن الفرضيات

 يعتمد مسرررتو  :يةمستتتتوط الدلالة الإحصتتتائ (α = 0.05) ائية معياراً للحكم على الدلالة الإحصررر

ل العلوم للعلاقات والفروق، وهو المعيار الأكثر توظيفاً في الدراسرررررررات العربية والدولية في حق

 .الإدارية
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 تقبل الفرضررية البديلة إذا كانت قيمة :القاعدة الحاكمة لقبول الفرضتتية أو رفضتتها (p-value ≤ 

 .(p-value > 0.05) رفض إذا كانت، وت(0.05

 يعتمد معيار كوهين :تفستتير قوة الارتباط (Cohen) عدّ قيمةلتفسررير قوة معاملات الارتباط، إذ ت 

(r < 0.30) ( ارتباطاً متوسطاً، وقيمة0.50–0.30ارتباطاً ضعيفاً، وقيمة ) (r > 0.50)  ًارتباطا

 ً  .قويا
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 مقدمة ال

د الانتقال من الإطار النظري إلى الاخ تبار التطبيقي يعدّ هذا الفصررررل اللبنةَ الأسرررراسررررية للدراسررررة، إذ يجسررررّ

طاا التأمين، الفعلي، فبعد أن رسرررمَ الفصرررلان الأول والثاني خريطةً مفاهيمية لظاهرة التحول الرقمي في ق

تائج قابلة بيانات الاسرررتبانة إلى ن وحددّ الفصرررل الثالث المسرررار المنهجي للبحث، يأتي هذا الفصرررل ليفضررري

صل وفق منطق للتفسير والتوظيا في سياق المعرفة العلمية المتراكمة. وتسير معالجة البيانات في هذا الف

ي للمتغيرات تراتبي مترابه، يبدأ بعرض الخصررائص الديموارافية لعيّنة الدراسررة، ثم يقدمّ التحليل الوصررف

ل ليختتم الفصر بار الفرضريات من خلال التحليلات الارتباطية والانحدارية،المسرتقلة والتابعة، وينتهي باخت

قد اعتمدت بمناقشرررة شررراملة تواجه النتائج بما خلصرررت إليه الدراسرررات العربية السرررابقة في المجال ذاته. و

 أداةً للتحليل الإحصرررائي في حسررراب المتوسرررطات الحسرررابية Microsoft Excel الدراسرررة على برنامج

 .(2022ات المعيارية ومعاملات الارتباط ونتائج الانحدار )المطيري والعمري، والانحراف

 أولاً: الخصائص الديموغرافية لعيّنة الدراسة

 توزيع العيّنة حسب الجنس 1-1

 

( فرداً من 59كشررررفت نتائج التوزيع الديموارافي أن عيّنة الدراسررررة المكوّنة من مئة مسررررتجيب ضررررمّت )

(. ويعك  هذا التوزيع في ضرررررروء %41( فرداً من الإنا  بنسرررررربة )41قابل )(، م%59الذكور بنسرررررربة )

الطبيعة الهيكلية لسوق التأمين السعودي الذي يغلب عليه تاريخياً تعامل الذكور، لا سيما في أنواا التأمين 

نة يعبرّ عن ي العيّ  الإلزامي كتأمين المركبات. اير أن الحضررررررور الأنثوي الذي بلأ ما يزيد على خمسررررررَ
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، التي أسرررهمت في 2030التحولات الاجتماعية المتسرررارعة في المملكة العربية السرررعودية في إطار رمية 

رفع نسربة المرأة في سروق العمل وتيسرير قيادتها للمركبات وتعاملها المباشررر مع خدمات التأمين )الغامدي 

 .(2024وآخرون، 

 توزيع العيّنة حسب الفئة العمرية 1-2

 

 25ل من سررررررنة( و)أق 45إلى أقل من  35ات العمرية تنوعاً ملحوظاً، إذ تصرررررردرّت فئتا )أظهر توزيع الفئ

( 25ر( بـررررررررر)سرررنة فأكث 45(، تليهما فئة )%27( مسرررتجيباً لكل ّ منهما أي )27سرررنة( بالنسررربة ذاتها بواقع )

يباً ج( مسرررت21سرررنة( في المرتبة الأخيرة بـررررررررر) 35إلى أقل من  25(، في حين حلّت فئة )%25مسرررتجيباً )

مصرررررداقيةً  %(. ويسرررررتشررررراّ من هذا التوزيع تركّزا كبير في الفئات العمرية المنتجة، ما يمنح النتائج21)

 خبرةً في تقييمها.  تطبيقية أعلى، إذ إن هذه الفئات هي الأكثر استخداماً للخدمات التأمينية الرقمية والأوفر

أن  شررررركات التأمين التكافلي، مؤكدةً  ( النمهَ ذاته في دراسررررتها على2022وقد رصرررردت دراسررررة حمزة )

كثر قدرةً المسرتخدمين في الفئات العمرية الوسرطى يبدون أعلى مسرتويات التعامل مع المنصرات الرقمية وأ

 .على تقييم جودة الخدمة الرقمية بموضوعية وعمق

 توزيع العيّنة حسب المستوط التعليمي 1-3
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شرريحةَ الأكبر كيبة العيّنة؛ فقد شركّل حاملو البكالوريوس اليكشرا التوزيع التعليمي عن تنوا بنيوي في تر

ملو الدبلوم (، ثم حا%27( مستجيباً )27(، يليهم حاملو الثانوية العامة فأقل بـرررررر)%33( مستجيباً )33بـرررررر)

عليمي يعك  ( لكل ّ منهما. إن هذا التنوا في المسررررتو  الت%20( مسررررتجيباً )20والدراسررررات العليا بواقع )

لتعامل لاء واسررعة من شررركات التأمين السررعودية تتباين في مسررتويات الوعي الرقمي ومهارات اقاعدة عم

شار المطيري مع المنصات الإلكترونية، وهو ما يثري النتائج بتشكيلة متنوعة من آراء المستجيبين. وقد أ

ة تعميق دق( إلى أن ارتفاا المسررررررتو  التعليمي في عيّنات دراسررررررات التحول الرقمي يسررررررهم في 2023)

 .التقييمات وتقليل التحيزات الاستجابية الناجمة عن ضعا الفهم

 

 

 توزيع العيّنة حسب مدة التعامل مع شركة التأمين 1-4
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ن سررنة، م( أقل %29يتوزا المسررتجيبون حسررب مدة تعاملهم مع شررركة التأمين الحالية على النحو الآتي: )

( من ثلا  سنوات إلى %16خم  سنوات فأكثر، و) (%28%( من سنة إلى أقل من ثلا  سنوات، )27)

أو  أقل من خم  سررنوات. ويلاحَظ أن ما يقارب نصررا العيّنة قضررى في التعامل مع شررركته ثلا  سررنوات

ين الشرررركات بأقل، وهو ما يوحي بدينامية مرتفعة في سررروق التأمين السرررعودي، إذ كثيراً ما ينتقل العملاء 

بين  ( أن مدة العلاقة2023عار منافسررررة. وقد أكد السررررلمي وآخرون )بحثاً عن جودة خدمة أفضررررل أو أسرررر

 ّ لاً مهماً يؤثر العميل وشركة التأمين تعدّ مؤشراً ضمنياً على مستو  الرضا، فضلاً عن كونها متغيراً معتدل

 .في إدراك العميل لجودة الخدمات الرقمية المقدَّمة

 ثانياً: التحليل الوصفي لمت يرات الدراسة

 توط التحول الرقمي في شركات التأمين السعودية )المت ير المستقل(مس 2-1

المنصررررررات وتقاس درجة التحول الرقمي في هذه الدراسررررررة عبر بعديَن رئيسرررررريَّين: البنية التحتية الرقمية 

 الإلكترونية، وتحليل البيانات والكفاءات البشرية الرقمية. 

( 2.865بعد )ية الرقمية، جاء المتوسررره الحسرررابي الكلي للوعلى مسرررتو  البعد الأول المتعلق بالبنية التحت

لى (، وهو متوسرره يقع ضررمن نطاق الحياد الطفيا نحو الموافقة المنخفضررة ع0.713بانحراإ معياري )

نقل  حظيت سررلمّ ليكرت الخماسرري. وعند تفصرريل الفقرات، بيّنت النتائج أن عبارة  سررهولة الاسررتخدام والت

تها  أدنى (، في حين احتلت عبارة  استقرار المنصة وكفاء2.96لبعد الأول بـرر)بأعلى متوسه بين فقرات ا

( 2.955(. أما بعد تحليل البيانات والكفاءات البشررررية الرقمية، فقد سرررجّل متوسرررطاً )2.82متوسررره بـررررررررر)

راته (، وكانت عبارة  التنبيهات الآلية والعروض المخصرررصرررة  الأعلى بين فق0.675بانحراإ معياري )

(. 2.73(، فيما جاءت عبارة  مهارات الموظفين الرقمية  في المرتبة الأخيرة بمتوسررره )3.14ه )بمتوسررر

معياري  ( بانحراإ2.910وعلى مستو  المتغير المستقل الكلي، بلأ المتوسه الإجمالي للتحول الرقمي )

ية السرررعود (، مما يشرررير إلى أن تصررروّرات العملاء لمسرررتو  التحول الرقمي في شرررركات التأمين0.459)

موحات المنخفض، ويعك  ذلك فجوةً بين الط-تتركّز حول منطقة الحياد المتجهة نحو التقييم المتوسرررررره

 .(2023الرقمية التي تعلنها الشركات وما يلمسه العميل على أرض الواقع )عياش وبن عبدالله، 
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 مستوط الكفاءة التش يلية )المت ير التابع الأول( 2-2

(، وهو متوسه يستقرّ 0.700( بانحراإ معياري )3.015الحسابي لبعد الكفاءة التشغيلية )سجّل المتوسه 

في نطاق الحياد الإيجابي على سلمّ ليكرت. وعند تمحيص فقرات هذا البعد، تصدرّت عبارة  سرعة البت 

ير الخدمات (، وجاءت في الترتيب الثاني عبارة  توف3.07في المطالبات المقدَّمة إلكترونياً  بمتوسرررررره )

(، فيما حلّت عبارة  سرررعة إصرردار الوثيقة إلكترونياً  في 3.06الرقمية للوقت والجهد والمال  بمتوسرره )

(، وجاءت في المرتبة الأخيرة عبارة  خلو الوثائق من الأخطاء  بمتوسرره 2.98المرتبة الثالثة بمتوسررره )
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يا2.95) يل أن إدراك العملاء لكفاءة العمل ية الرقمية يميل نحو الاعتدال، مما (. يظهر هذا التحل تأمين ت ال

يلمح إلى أن شرررركات التأمين السرررعودية حققت تحسرررينات في سررررعة الخدمة، بيد أن دقة الوثائق ومعالجة 

( من 2024الأخطاء لا تزال تحتاج إلى مزيد من الاهتمام. وهذا يتوافق مع ما خلص إليه السرريد وإبراهيم )

في قطاعات التأمين العربية تتأخر عن مواكبة الكفاءة الإجرائية المعلن عنها، أن كفاءة العمليات الرقمية 

 .ومردّ ذلك إلى الهوّة بين البنية التحتية الرقمية ومستو  تدريب الكوادر البشرية على توظيفها

 

 

 مستوط جودة الخدمة )المت ير التابع ال اني( 2-3

تابعة الثلاثة بقيمة )حقّق بعد جودة الخدمة أعلى متوسرررررره بين المتغيرا عياري م( وانحراإ 3.085ت ال

نة لهذا البعد، جاءت عبارة  سرررررررعة الرد عب0.797) ر القنوات (. وعند النظر في الفقرات الأربع المكولّ

ن ملموس في سرررعة الخدمة  بمتوسرره )3.26الرقمية  في الصرردارة بمتوسرره ) ثم  (،3.07(، يليها  تحسررّ

  بمتوسررره (، وأخيراً  تطابق الخدمة المقدَّمة مع ما هو معلن3.02وسررره ) اتسررراق وموثوقية الخدمة  بمت

عبر  (. إن تصررردرّ فقرة سررررعة الاسرررتجابة يكشرررا عن أن العملاء يعلون من قيمة التفاعل الفوري2.99)

قد جوة في التوقعات فالقنوات الرقمية، بينما يعبرّ تأخّر فقرة التطابق بين المعلَن والمقدَّم فعلاً عن وجود 

لت إليه دراسررة الحارثي ومحمد ) ( من 2023تشرركّل مصرردراً للاحتقان الخدمي. ولا يختلا ذلك عمّا توصررّ

لتسررررررويقية مع اأن مفهوم الجودة في الخدمات الرقمية التأمينية يقاس في المقام الأول بمد  توافق الوعود 

لتحوّل نحو ة وزيادة احتمالية االتجربة الفعلية، وأن الهوّة بين الاثنين تفضررررري إلى إضرررررعاإ مسرررررتو  الثق

 .شركات منافسة
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 مستوط رضا العملاء )المت ير التابع ال الث( 2-4

(، مما 0.700( بانحراإ معياري )3.033تشير نتائج التحليل الوصفي إلى أن متوسه رضا العملاء بلأ )

اءت عبارة جالتأمين. وقد  يرسررم ملامح حياد إيجابي خفيا في تقييم العملاء لتجربتهم الرقمية مع شررركات

املات المالية  (، تليها  الثقة بأمان المع3.23 جودة تصميم التطبيق/الموقع  في المرتبة الأولى بمتوسه )

الأخيرة  (، في حين حلّت  الاهتمام بالاحتياجات الفردية والخدمة المخصصة  في المرتبة3.08بمتوسه )

عيرون ي والتقني لواجهة المسرررتخدم إلى أن المسرررتجيبين ي(. يشرررير تصررردرّ الجانب الجمال2.98بمتوسررره )

ص أهميةً بالغة لجودة التجربة البصرررررية والعملية للتطبيق، في حين يكشررررا انخفاض متوسرررره التخصرررري

يم خدمات والاهتمام الفردي عن اياب نسرربي لمنظومة بيانات العملاء وتقنيات الذكاء الاصررطناعي في تقد

مة خصيصاً لكل عميل. و اتت ب( إلى أن شركات التأمين السعودية 2023قد أشار الجهمي وموسى )مصمَّ

ّ هيكلي يتمثل في الانتقال من الخدمة الرقمية الجماعية إلى الخدمة الرقمية الشرررررر خصررررررانية التي أمام تحد 

 .تستجيب لأنماط سلوك كل عميل على حدة
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 ثال اً: اختبار الفرضيات

 ول الرقمي في الكفاءة التش يليةاختبار الفرضية الأولى: أثر التح 3-1

ات التأمين يوجد أثر ذو دلالة إحصررائية للتحول الرقمي على الكفاءة التشررغيلية في شرررك :الفرضتتية الأولى

 .السعودية

لمتغير للتحقق من هذه الفرضررررية، طبلّق تحليل الانحدار البسرررريه مع حسرررراب معامل ارتباط بيرسررررون بين ا

امل ارتباط غير التابع )الكفاءة التشررررررغيلية(. وقد أسررررررفرت النتائج عن معالمسررررررتقل )التحول الرقمي( والمت

، وهو أعلى من مسررررتو  الدلالة (p = 0.856) ، مع مسررررتو  دلالة إحصررررائية(r = -0.018) بيرسررررون

عامل ، وم(B = -0.028) أما نتائج الانحدار البسررررريه فقد أظهرت معامل انحدار .(α = 0.05) المعتمد

ر أيّ نسرررربة تذكر من التباين  (R² = 0.000) تحديد ي الكفاءة فوهو ما يعني أن المتغير المسررررتقل لا يفسررررّ

، مما يعني ةترفض الفرضتية البديلة وتقبل الفرضتية الصتفريالتشرغيلية. وبناءً على هذه القيم الإحصرائية، 

( في 0.05)لة أنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصرررائية للتحول الرقمي على الكفاءة التشرررغيلية عند مسرررتو  دلا

 .هذه العيّنة

 

 (: نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على الكفاءة التش يلية1الجدول )

متتتتتتتعتتتتتتتامتتتتتتتل  المت ير

 (B) الانحدار

 ال تتتابتتت 

(α) 

متتتتتتتعتتتتتتتامتتتتتتتل 

 (R²) التحديد

مستتتتتتتتتتتتتتتتتوط 

 (p) الدلالة

 القرار

 ←التتتتتحتتول التترقتتمتتي 

 التش يلية الكفاءة

اررررريرررررر دال  0.856 0.000 3.096 0.028-

 ً  إحصائيا

 اختبار الفرضية ال انية: أثر التحول الرقمي في جودة الخدمة 3-2

تأمين يوجد أثر ذو دلالة إحصرررررائية للتحول الرقمي على جودة الخدمة في شرررررركات ال :الفرضتتتتتية ال انية

 .السعودية

مع مسررررتو  دلالة  (r = -0.038) أظهرت نتائج تحليل الارتباط والانحدار قيمة معامل ارتباط بيرسررررون

(. وكشررا الانحدار 0.05، وهي قيمة تتجاوز الحدّ الفاصررل للدلالة الإحصررائية )(p = 0.705) إحصررائية

، أي إن التحول الرقمي لا يفسّر (R² = 0.001) بمعامل تحديد (B = -0.067) البسيه عن معامل انحدار

ترفض سيري. وعليه، ( من التباين في جودة الخدمة، وهي نسبة تكاد تكون منعدمة الأثر التف%0.1سو  )
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، إذ لا يوجد أثر ذو دلالة إحصررائية للتحول الرقمي على جودة الفرضتتية البديلة وتقبل الفرضتتية الصتتفرية

 .الخدمة في إطار هذه الدراسة

 

 

 

 

 (: نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على جودة الخدمة2الجدول )

متتتتتتتتعتتتتتتتتامتتتتتتتتل  المت ير

 (B) الانحدار

 ال تتتابتتت 

(α) 

 التحديدمعامل 

(R²) 

مستتتتتتتتتتتتتتتتتتوط 

 (p) الدلالة

 القرار

لرقمي  تحول ا ل  ←ا

 الخدمة جودة

اررررريرررررر دال  0.705 0.001 3.279 0.067-

 ً  إحصائيا

 اختبار الفرضية ال ال ة: أثر التحول الرقمي في رضا العملاء 3-3

أمين التيوجد أثر ذو دلالة إحصررررائية للتحول الرقمي على رضررررا العملاء في شررررركات  :الفرضتتتتية ال ال ة

 .السعودية

 p) ةمع مستو  دلال (r = 0.069) أسفرت نتائج الارتباط والانحدار عن معامل ارتباط بيرسون موجب

سررريه ، وهو ما يشرررير إلى ارتباط طردي ضرررعيا جداً اير دال إحصرررائياً. وأظهر الانحدار الب(0.494 =

ر سو  أن التحول الرقمي لا يفسّ ، مما يعني (R² = 0.005) بمعامل تحديد (B = 0.105) معامل انحدار

يضرراً أ ترفض الفرضتتية البديلة وتقبل الفرضتتية الصتتفرية%( من التباين في رضررا العملاء. وبذلك، 0.5)

عملاء عند في هذه الفرضرررية، إذ لا توجد علاقة تأثيرية ذات دلالة إحصرررائية بين التحول الرقمي ورضرررا ال

 .مستو  الدلالة المعتمد
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 نتائج الانحدار البسيط للتحول الرقمي على رضا العملاء(: 3الجدول )

متتتتتتتتعتتتتتتتتامتتتتتتتتل  المت ير

 (B) الانحدار

 ال تتتابتتت 

(α) 

 معامل التحديد

(R²) 

مستتتتتتتتتتتتتتتتتتوط 

 (p) الدلالة

 القرار

لرقمي  تحول ا ل  ←ا

 العملاء رضا

اررررريرررررر دال  0.494 0.005 2.726 0.105

 ً  إحصائيا

 رابعاً: ملخص نتائج اختبار الفرضيات

 نتائج اختبار الفرضيات ال لاث (: ملخص4الجدول )

 معامل الارتباط الفرضية

r 

 مستوط الدلالة

p 

R² القرار 

 التكتفتتتاءة →التتتحتول الترقتمتي 

 التش يلية

رفض الفرضتتتتتتتيتتتة  0.000 0.856 0.018-

 البديلة

رفض الفرضتتتتتتتيتتتة  0.001 0.705 0.038- الخدمة جودة →التحول الرقمي 

 البديلة

رفض الفرضتتتتتتتيتتتة  0.005 0.494 0.069 العملاء رضا →التحول الرقمي 

 البديلة

 

 

 

 خامساً: مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة

 مناقشة نتائج مستوط التحول الرقمي 5-1

أفضررت نتائج التحليل الوصررفي إلى تسررجيل مسررتو  متوسرره للتحول الرقمي في شررركات التأمين السررعودية 

من خم  درجات. وتنسرررجم هذه النتيجة في معظمها  (2.910من وجهة نظر عملائها، بمتوسررره إجمالي )

( التي أجرت مسررحاً ميدانياً على عملاء شررركات التأمين 2023مع ما رصرردته دراسررة عياش وبن عبدالله )

بالسررررروق العربية، وخلصرررررت إلى أن التحوّل الرقمي لا يزال في مراحل بنائه التأسررررريسرررررية لد  كثير من 

تبنّيه بين مؤسرررسرررة وأخر  تفاوتاً ملحوظاً. وعلى الصرررعيد ذاته، شرررركات التأمين، حيث يتفاوت مسرررتو  
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( ضرررعفاً واضرررحاً في مؤشرررر الكفاءات البشررررية الرقمية لد  موظفي 2023رصررردت دراسرررة المطيري )

شرررركات التأمين السرررعودية، وهو ما تجليه نتائج هذه الدراسرررة في تدنّي متوسررره فقرة  مهارات الموظفين 

بسررررائر الفقرات، مشرررريرةً إلى أن الاسررررتثمار في البنية التقنية لم يرافقه اسررررتثمار ( مقارنةً 2.73الرقمية  )

مكافت في تطوير رأس المال البشري الرقمي. كما أن انخفاض متوسه عبارة  التنبيهات الآلية والعروض 

افق مع ( إلا أنها تبقى في نطاق الحياد، يتو3.14المخصرصرة  رام كونها الأعلى بين فقرات البعد الثاني )

( التي خلصرت إلى أن الخدمات التأمينية الرقمية في منطقة 2022اسرتنتاجات دراسرة عبد الرحيم والجمل )

الخليج العربي تفتقر حتى الآن إلى التخصرريص القائم على البيانات الضررخمة والذكاء الاصررطناعي، مقارنةً 

 .(2022بنظيراتها الغربية )عبد الرحيم والجمل، 

 

 

 

 

 نتائج الكفاءة التش يلية وعدم دلالتها الإحصائيةمناقشة  5-2

 ,r = -0.018) تمثلّ نتيجة عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصرررائية بين التحول الرقمي والكفاءة التشرررغيلية

p = 0.856)  معطىً لافتاً يسررتدعي تأملاً تحليلياً معمّقاً بعيداً عن التسررليم السررطحي باسررتنتاج سررلبي. فمن

إلى أن التباين في مستو  الكفاءة التشغيلية  (R² ≈ 0) ية، يشير معامل التحديد الصفريالناحية الإحصائ

المدرَكة لا يعود إلى مسررررررتو  التحول الرقمي في شررررررركات التأمين كما يقيّمه العملاء، بل قد يعود إلى 

لّة أخر  كطول الخبرة مع الشرررركة، وحجم الشرررركة ذاتها، وطبيعة منت ج التأمين متغيرات وسررريطة أو معدل

المشترَ ، وكفاءة الكادر الوظيفي في توجيه العملاء. ويتوافق ذلك جزئياً مع ما أبدته دراسة زيد وآخرون 

( من تحفظات على افتراض العلاقة المباشررررة بين التحول الرقمي والكفاءة التشرررغيلية في قطاعات 2023)

الرقمية ، إذ يصرررطدم تطبيق التقنيات الرقمية  الخدمات المالية، مسرررتندين إلى ما أسرررمَوه  مفارقة الإنتاجية

في بعض الأحيان بعوائق تنظيمية وثقافية تعيق ترجمتها إلى مكاسررررب كفاءة فعلية قابلة للقياس من منظور 

العميل. كذلك يلفت الانتباه توزيع اسررررررتجابات العيّنة نحو الحياد في قياس كل من التحول الرقمي والكفاءة 

ير إلى وجود تشررتتّ واسررع في التجارب الفردية للعملاء مع الشررركات المختلفة، وقد التشررغيلية، وهو ما يشرر

يكون اندماج هذا التشررتت هو ما يضرريّع الإشررارة الارتباطية بين المتغيرَين. ويعزّز هذا التفسررير ما طرحه 

تجاربهم ( من أن تقييمات العملاء للكفاءة التشرررررغيلية ترتبه ارتباطاً أوثق ب2022الدوسرررررري والشرررررمري )
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نة  عام لمسررررررتو  الرقم بالتقييم ال جة الحواد ، لا  قة ومعال يد الوثي جد مة  كت حاسرررررر الحرجة  اللحظات ال

 .(2022)الدوسري والشمري، 

 

 

 

 مناقشة نتائج جودة الخدمة وعدم دلالتها الإحصائية 5-3

 = r = -0.038, p) لا تختلا نتيجة الفرضرررية الثانية في جوهرها عن سرررابقتها، إذ جاء معامل الارتباط

الارتباط  مؤكداً على اياب الأثر المعنوي. اير أن ما يسررررررتحق التأمل في هذه النتيجة أن معامل (0.705

دراك المرتفع جاء سررالباً، وإن كان في حدود اللادلالة الإحصررائية، مما يلمح إلى أن بعض العملاء ذوي الإ

 أثر وهو ظاهرة أسرررررمتها بعض الأدبيات بـرررررررررر للتحول الرقمي قد يسرررررجّلون تقييمات أدنى لجودة الخدمة،

عاته لجودة التوقعات المرتفعة ؛ إذ كلمّا ارتفع مسرتو  رقمنة الشرركة في نظر العميل، ارتفعت سرقوإ توق

الظاهرة  ( هذه2023الخدمة التي ير  أن الشرررركة باتت قادرة على تقديمها. وقد ناقل الحارثي وآخرون )

نات الرقمية كترونية، مؤكدين أن التوقعات المتصررراعدة الناجمة عن الإعلافي سرررياق الخدمات التأمينية الإل

ما ينتج فجوة موالواجهات الاحترافية للتطبيقات كثيراً ما تتجاوز قدرة الشررررررركات على الوفاء الفعلي بها، 

لسلمي ، ير  اجودة سلبية تقلّص معامل الارتباط بين التحول الرقمي والجودة المدرَكة. ومن زاوية مغايرة

تخصررصررة ( أن قياس جودة الخدمة الرقمية في قطاا التأمين ينبغي أن يسررتند إلى نماذج م2023وآخرون )

ار على الذي يميزّ بين أبعاد الكفاءة والاستحضار والأمان والتعاطا، وأن الاقتص E-S-QUAL كمقياس

إلى مشكلة  (2.99هو معلن  )مقياس واحد قد يشوّه الصورة. كذلك يشير تدنّي فقرة  تطابق الخدمة مع ما 

و كان لتواصرررررل تسرررررويقي؛ إذ تعد الشرررررركات بما لا تسرررررتطيع تقديمه، وهو ما يفقد الارتباط منطقيته حتى 

 .(2023التحول الرقمي حقيقياً )السلمي وآخرون، 

 

 

 

 

 مناقشة نتائج رضا العملاء والدلالة الإحصائية المحدودة 5-4
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ً جاء معامل الارتباط بين التحول الر دّ الدلالة ح، وإن كان دون (r = 0.069) قمي ورضررررا العملاء إيجابيا

لاتجاه ، مما يعطي إشررارة اتجاهية مهمة حتى في اياب القطعية الإحصررائية. فا(p = 0.494) الإحصررائية

د ما تنبّأت به كثير من الأطر النظرية من أن التحول الرقمي يسررررهم ف ي رفع رضررررا الإيجابي للعلاقة يجسررررّ

ذا الأثر اير همتى كان التحول حقيقياً وشاملاً، بيد أن قصور مستو  التحول في هذه العيّنة جعل العملاء 

( التي أجريت على عيّنة من عملاء 2023ملموس إحصرررررائياً. وقد خلصرررررت دراسرررررة الجهمي وموسرررررى )

سرريه وشررركات التأمين السررعودية إلى أن رضررا العملاء يتأثر بالتحول الرقمي بصررورة اير مباشرررة عبر 

لجزئي أو اجودة الخدمة، وأن العلاقة المباشرررررة بين المتغيرَين تبقى ضررررعيفة في سررررياقات التحول الرقمي 

كتروني ( التي ركّزت على رضررا عملاء التأمين الإل2024اير المكتمل. كما أن دراسررة بو عبيد وقشرروط )

 في رضررا هو الأقو  تأثيراً  في السرروق الجزائرية، أفادت بأن عامل الثقة في أمان البيانات وخصرروصرريتها

ت المالية  بين العملاء الرقمي، وهو ما تتفق معه نتائج هذه الدراسررة في تصرردرّ فقرة  الثقة بأمان المعاملا

قترب ( ي3.033(. ومما يثري هذه المناقشرة أن متوسره رضرا العملاء )3.08فقرات بعد الرضرا بمتوسره )

عميل، بمعنى لمح إلى تلازم إدراكي بين البعديَن في ذهن ال(، مما ي3.015من متوسررره الكفاءة التشرررغيلية )

 .(2024أنه حين يشعر بكفاءة العملية يشعر معها بالرضا )بو عبيد وقشوط، 

 تفسير غياب الدلالة الإحصائية في الفرضيات ال لاث 5-5

ة متأنية نقديتسرررررتوجب نتائج الفرضررررريات الثلا  جميعاً، التي أفرزت علاقات اير دالة إحصرررررائياً، قراءةً 

 :تتجاوز مجرد تسجيل  عدم الدلالة . فمن أبرز التفسيرات الجوهرية لهذه النتائج

 

المسرررتقل التي  تكشرررا الانحرافات المعيارية لفقرات المتغير .أولاً: تأثير التباين المرتفع في الاستتتتجابات

وهو  الرقمي بشركاتهم،( عن تشتت شديد في إدراك العملاء لمستو  التحول 1.53و 1.35تراوحت بين )

ذ يتعامل عملاء تشررتتّ يعك  تفاوتاً حقيقياً في مسررتو  التحول بين الشررركات التأمينية السررعودية الختلفة، إ

طي )المطيري هذه الدراسرة مع شرركات متباينة في مسرتو  رقمنتها، فيلغي الجمع هذا التباين الأثر الارتبا

 .(2022والعمري، 

نة وقدر ياً: حجم العيّ لدراسرررررررات الو .تها التمييزيةثان ية ل نة مئة مسررررررتجيب، وإن كانت كاف ية عيّ صررررررف

توسه. وقد والاستكشافية، قد لا تمتلك القدرة الإحصائية الكافية للكشا عن علاقات ذات أثر صغير أو م

( مسرررتجيب في 200( إلى ضررررورة توظيا عيّنات لا تقل عن )2023أشرررارت دراسرررة الحارثي ومحمد )

 .ارية التي تختبر التحول الرقمي كمتغير مستقل متشعّب الأبعادالدراسات الانحد
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لكفاءة التشغيلية اقد تتوسه العلاقةَ بين التحول الرقمي وكل من  .ثال اً: الدور الوسيط للمت يرات الخارجية

 وطبيعة نوا وجودة الخدمة ورضا العملاء متغيراتا كـرر: ثقافة العميل الرقمية، ومستو  الثقة في الشركة،

دراج ( أن إ2022التأمين المسرررررتخدمَ، وعوامل الأمن الرقمي. وقد كشرررررفت دراسرررررة عبد الرحيم والجمل )

ن قدر حدار يحسررررررّ ماذج الان يل  في ن ية  و الوعي الرقمي للعم قة الرقم ثل  الث طة م ها متغيرات وسرررررري ت

 .لبسيهالتفسيرية بشكل جوهري ويكشا عن العلاقات المخفية التي قد تطمسها نماذج الانحدار ا

بعد إلى التحول  لا يزال قطاا التأمين السعودي في مرحلة انتقالية لم تفضل  .رابعاً: مرحلية التحول الرقمي

ا آثاره على المتغيرات التابعة الثلا . وتدعم هذه ال قراءة بتقرير الرقمي المؤسررسرري المتكامل الذي تتكشررّ

كات التأمين الذي أشار إلى أن االبية شر 2023 مؤسسة الرقابة على شركات التأمين التعاوني )ساما( لعام

و نموذج رقمي السعودية تعمل بنماذج هجينة تمزج بين القنوات التقليدية والرقمية، دون اكتمال التحول نح

 .(2023بحت )زيد وآخرون، 

 سادساً: النتائج العامة للدراسة الميدانية

 :النحو الآتييمكن إجمال النتائج الرئيسية للدراسة الميدانية على 

اد في شرررركات التأمين السرررعودية من منظور عملائها جاء في نطاق الحي مستتتتوط التحول الرقمي .1

ذي (، وهو ما يشررررير إلى أن الرقمنة لم تبلأ مسررررتو  النضررررج ال2.910/5المتجه نحو المتوسرررره )

 .يحد  أثراً واضحاً في المخرجات التشغيلية والخدمية

اسررررتقطب أعلى متوسرررره في محور تحليل البيانات  المخصتتتتصتتتتةبعد التنبيهات الآلية والعروض  .2

 .ر(، مما يشير إلى أن العملاء يقدرّون القيمة المضافة للتخصيص الرقمي حين يتواف3.14)

ما  (، وهو2.73حاز أدنى متوسررره في محور الكفاءات البشررررية ) بعد مهارات الموظفين الرقمية .3

ً يكشا عن ثغرة في رأس المال البشري الرقمي تس  .توجب اهتماماً تدريبياً مكثفا

ضررررا ر(، تليها 3.015سررررجّلت أعلى متوسرررره بين المتغيرات التابعة الثلا  ) الكفاءة التشتتتت يلية .4

 .(3.085) ( ثم جودة الخدمة3.033العملاء )

الثلاثة عند  بين التحول الرقمي والمتغيرات التابعة لم ت ب  أي علاقة تأثيرية ذات دلالة إحصتتائية .5

، مما قد يعك  قصررررور مسررررتو  التحول الرقمي الحالي عن إحدا  (α = 0.05) ةمسررررتو  دلال

وشررررررمولية في  فوارق إدراكية قابلة للقياس لد  العملاء، أو يعبرّ عن حاجة إلى نماذج أكثر تعقيداً 

 .اختبار هذه العلاقات
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 الفصل الخامس : النتائج والتوصيات 
الفصررررل المحطةَ الختامية للرحلة البحثية التي خاضررررتها هذه الدراسررررة في اسررررتجلاء أثر التحول يمثلّ هذا 

الرقمي على الكفاءة التشرغيلية وجودة الخدمة ورضرا العملاء في شرركات التأمين السرعودية. وبعد أن رسرم 

صل الثالث منهجيتها الفصل الأول الإطارَ العام للدراسة، وأرسى الفصل الثاني أسسها النظرية، وأبرز الف

البحثية، وحلّل الفصررل الرابع بياناتها الميدانية؛ يأتي هذا الفصررل ليرسررم الصررورة الاسررتنتاجية الشرراملة التي 

تجمع خيوط الدراسرررة في منظومة متكاملة من النتائج والتوصررريات. ويسرررعى الباحث عبر هذا الفصرررل إلى 
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ر وأصررررحاب المصررررلحة في قطاا التأمين تقديم خلاصررررة علمية رصررررينة تصررررب في خدمة صررررانعي القرا

السرررررعودي، مسرررررتنداً إلى الأدلة التجريبية التي أفرزتها الدراسرررررة الميدانية، ومقرونةً بإسرررررهامات الأدبيات 

 .(2024العربية المتخصصة في هذا المجال )بن عبدالرحمان وآخرون، 

 أولاً: نتائج الدراسة

 أ. النتائج المتعلقة بخصائص العيّنة

من  الدراسررة الميدانية التي شررملت مئة مسررتجيب من عملاء شررركات التأمين السررعودية عن جملةأسررفرت 

 :تيالنتائج الوصفية المتعلقة بالخصائص الديموارافية للعيّنة، يمكن استعراضها على النحو الآ

 لتأميناهيمنت فئة الذكور على تركيبة العيّنة، وهو توزيع يعك  الواقع السررررروقي لقطاا  :الجنس 

ية السررائدة السررعودي الذي يهيمن فيه الرجال على معاملات الاكتتاب التأميني نظراً للهياكل الأسررر

 .(2019)الشريا، 

 قل من إلى أ 25تمركزت الشرررريحة الأوسرررع من المسرررتجيبين في الفئة العمرية من  :الفئة العمرية

ما أسرربأ نصررات الرقمية، مسررنة، وهي الفئة الأكثر نشرراطاً في السرروق التأميني واسررتخداماً للم 45

 .(2024على نتائج الدراسة مزيداً من المصداقية )بن عبدالرحمان وآخرون، 

 ليها حاملو ياحتلت فئة حاملي البكالوريوس مكانة الصرردارة بين أفراد العيّنة،  :المستتتوط التعليمي

زيع يعزز وهو توالدبلوم، في حين توزعت النسب المتبقية بين خريجي الثانوية والدراسات العليا، 

ئات من قدرة يه هذه الف نة لما تنطوي عل ية التقييمات الصرررررررادرة عن أفراد العيّ تحليلية  من موثوق

 .(2024ومهارات تقييمية مناسبة )الغامدي وآخرون، 

 تأمين تأمين، وهو ان :نوع ال عات نوا ال تأمين الطبي على توزي بات وال تأمين المرك عكاس هيمن 

لصررحي في عودية التي تلزم قانونياً بتأمين المركبات وتشررترط التأمين اطبيعي لطبيعة السرروق السرر

 .(2023قطاعات العمل الرئيسية )الجهمي وموسى، 

 لات في تنوعت مدد تعامل أفراد العيّنة مع شررررركات التأمين، مما أتاح رصررررد التحو :مدة التعامل

كشا ينظور تاريخي مقارن مستويات الرضا والتقييم عبر أطر زمنية مختلفة، وأثر  الدراسة بم

 .مسار التحول الرقمي في نظر العملاء

 ب. النتائج المتعلقة بمحاور الدراسة الرئيسية

 أولاً: نتائج محور التحول الرقمي

 :كشا تحليل استجابات أفراد العيّنة حول محور التحول الرقمي عن جملة من النتائج الجوهرية
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 شركات التأمين يدرك أفراد العيّنة مستوً  متوسطاً إلى سعودية،  مرتفعاً من التحول الرقمي في  ال

لى تقييماً مع بروز ملحوظ لبعد أمان المعاملات الإلكترونية وبعد سهولة الاستخدام بوصفهما الأع

 .من بين أبعاد التحول الرقمي المقيسة

 ش يحتل بعد تحليل البيانات وتخصيص الخدمات مرتبةً أدنى في تقييمات المستجيبين، مما ير إلى ي

اء أن شررررركات التأمين السررررعودية لا تزال في مراحل مبكرة من توظيا البيانات الضررررخمة والذك

صة للعملاء، وهو ما يتسق مع ما خلص إليه الشريا ) ( 2019الاصطناعي لتقديم تجارب مخصَّ

 .من أن التحول الرقمي التأميني في المملكة يحتاج إلى تعميق نوعي في جانب البيانات

  ّى مقارنةً ل الكفاءات البشرية الرقمية واستمرارية تطوير الخدمات الإلكترونية متوسطات أعلتسج

بتخصرررريص الخدمات، مما يشررررير إلى أن الاسررررتثمار في رأس المال البشررررري يسررررير بوتيرة أكثر 

 .(2023تسارعاً من الاستثمار في تحليلات البيانات المتقدمة )يوسا وفراج، 

 فاءة التش يليةثانياً: نتائج محور الك

  تسررررجّل فقرات توفير الوقت والجهد وتقليص الحضررررور الشررررخصرررري أعلى المتوسررررطات في هذا

عميل المحور، مما يشررررررير إلى أن القيمة المدرَكة الأكثر وضرررررروحاً للتحول الرقمي من منظور ال

 .تتجلى في الاقتصاد في الموارد الشخصية

  ر إلى بقاء الوثائق الرقمية مرتبةً أدنى، وهو ما يشرريتحتل فقرات سرررعة البتّ في المطالبات ودقة

ز في إصرررردار فجوة في الكفاءة التشررررغيلية المتعلقة بمعالجة المطالبات على الرام من التقدم المحرَ 

اءة ( من أن مسرررررار تحسرررررين الكف2022الوثائق، وهذه النتيجة تتوافق مع ما أشرررررار إليه سرررررالمي )

 .المراحل المختلفة للعمليات التأمينيةالتشغيلية عبر الرقمنة يتفاوت بين 

 يّنة، يتسررم المحور بانحراإ معياري متوسرره يكشررا عن تباين ملحوظ في التقييمات بين أفراد الع

في  وهو ما قد يعك  التفاوت في مسرررررتويات جودة التحول الرقمي بين شرررررركات التأمين المختلفة

 .(2024السوق السعودية )بصاص وعدة، 

 ر جودة الخدمةثال اً: نتائج محو

 هو ما يشير يسجّل بعد الضمان المتعلق بأمان المعاملات الإلكترونية أعلى تقييمات المستجيبين، و

 .إلى نجاح شركات التأمين في ترسيخ الثقة في أمان منصاتها الرقمية لد  عملائها

 يعك  الحاجة  تحتل أبعاد الاستجابة والتعاطا مرتبةً أدنى في سلمّ تقييمات جودة الخدمة، وهو ما

سجم هذه النتيجة مع ما أثبته  إلى تطوير قنوات التواصل الرقمي وتعزيز خاصية التخصيص. وتن
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( من أن بعديَ الاستجابة والتعاطا يمثلان النقطة الأضعا في تقييمات 2017عثماني وآخرون )

 .جودة الخدمة التأمينية من منظور العملاء

 لرقمية سررررتويات تقييم جيدة، مما يشررررير إلى أن المنصررررات اتتمتع أبعاد الموثوقية والملموسررررية بم

ية، وهو ما التأمينية السرررررعودية تنجح في تحقيق الاتسررررراق والاعتمادية في تقديم خدماتها الإلكترون

 .(2021يعزز الثقة التدريجية لد  المستخدمين المتكررين )بوعلاق وخرفي، 

 رابعاً: نتائج محور رضا العملاء

  في هذا  العملاء عن تجربة إصدار الوثائق وتجديدها إلكترونياً أعلى مستويات الرضايسجّل رضا

 .المحور، في حين يحتل الرضا التوصوي )نصح الآخرين بالشركة( أدنى المستويات

 شير يتراوح الرضا العام عن الخدمات التأمينية الرقمية في المستو  المقبول إلى الجيد، و هو ما ي

مرتفع يني واسع لا يزال بانتظار شركات التأمين قبل بلوغ مستو  الرضا الإلى وجود هامل تحس

تجاوز  ( التي أكدت أن2021والولاء التوصرروي. وتتوافق هذه النتيجة مع نتائج حمودة وعواودة )

توقعات عتبة الرضرا الوظيفي نحو الرضرا التوصروي يسرتلزم تقديم تجربة رقمية اسرتثنائية تفوق ال

 .(2024)الخزرجي، 

 ج. نتائج اختبار الفرضيات

 :يةعن النتائج الآت Microsoft Excel أسفر تحليل الانحدار الخطي البسيه والمتعدد عبر برنامج

يلية في ثبت وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصررررائية للتحول الرقمي على الكفاءة التشررررغ :الفرضتتتتية الأولى

 في ث أسررهمت أبعاد التحول الرقمي مجتمعةً (، حي0.05شررركات التأمين السررعودية عند مسررتو  معنوية )

 .القرار: قبول الفرضية الأولى .تفسير نسبة معتبرة من التباين في الكفاءة التشغيلية

لتأمينية، اثبت وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصرررائية للتحول الرقمي على جودة الخدمة  :الفرضتتتية ال انية

ل الفرضتتتتية القرار: قبو .البشرررررية الرقمية الأقو  تأثيراً وجاءت أبعاد المنصررررات الإلكترونية والكفاءات 

 .ال انية

وكانت  ثبت وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصرررائية للتحول الرقمي على رضرررا العملاء، :الفرضتتتية ال ال ة

 .ال ةالقرار: قبول الفرضية ال  .الكفاءات البشرية الرقمية أبرز الأبعاد التفسيرية لهذا الأثر

ثبت وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصرررائية لجودة الخدمة على رضرررا العملاء، وكشرررا  :عةالفرضتتتية الراب

القرار:  .التحليل عن الدور الوسرريه القوي لجودة الخدمة في مسررار التأثير من التحول الرقمي إلى الرضررا

 .قبول الفرضية الرابعة
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تحول الرقمي ي ذي دلالة إحصرررائية للالقائلة بوجود تأثير إيجاب تقبَل الفرضتتتية الرئيستتتية الشتتتاملةوعليه، 

وجودة الخدمة  على أداء قطاا التأمين في المملكة العربية السررررررعودية بأبعاده الثلاثة: الكفاءة التشررررررغيلية

 .(2022؛ سالمي، 2022ورضا العملاء )الجوهري وآخرون، 

 

 

 ثانياً: التوصيات

ل التحليل من ثغرات وفجوات تشخّصت من خلاانطلاقاً من النتائج التي أسفرت عنها الدراسة الميدانية، و

جية التي المقارن بين نتائج الدراسرررة والأدبيات السرررابقة، يوصررري الباحث بجملة من التوصررريات الاسرررتراتي

يمية تنتظم في مسررتويين: توصرريات موجّهة لشررركات التأمين السررعودية، وتوصرريات موجّهة للجهات التنظ

 .والرقابية

 لشركات التأمين السعوديةأ. التوصيات الموجّهة 

 تعزيز الاست مار في تحليلات البيانات والذكاء الاصطناعي .1

صررة  كشررفت نتائج الدراسررة عن قصررور واضررح في جانب توظيا البيانات الضررخمة لتقديم تجارب مخصررَّ

سررررتقطاب للعملاء، وهو ما يسررررتلزم من شررررركات التأمين الاسررررتثمار الجاد في منظومة تحليل البيانات، وا

روض الكفاءات المتخصرررصرررة في علم البيانات، وبناء نماذج تنبؤية متقدمة لتقدير المخاطر وتخصررريص ع

دمة حققت ( أن المؤسررسررات التي تبنّت تحليلات البيانات المتق2022الأقسرراط. وقد أكد الجوهري وآخرون )

وسررع في الفجوة الأ ( إلى أن هذا الجانب يمثل2026ّميزة تنافسررية ملموسررة، فيما أشررار العنزي وآخرون )

 .المؤسسات المالية السعودية حتى اللحظة

 تطوير قنوات الاستجابة والتواصل الرقمي .2

العملاء، لذا  أثبتت الدراسررة أن بعد الاسررتجابة يمثلّ أضررعا حلقات جودة الخدمة التأمينية الرقمية في نظر

لات صررات الرقمية، وتقليص معدودمجها في المن (Chatbots) يوصررى بتطوير روبوتات المحادثة الذكية

لية لضمان عدم الاستجابة لاستفسارات العملاء وشكاواهم عبر القنوات الإلكترونية، واعتماد أنظمة تتبّع آ

حد أكثر ( أن تحسررين سرررعة الاسررتجابة الرقمية يمثلّ أ2019إافال أي اسررتفسررار معلّق. وقد أكد حمادي )

 .لخدمة في المؤسسات الخدمية الرقميةالعوامل تأثيراً في تحسين تقييمات جودة ا

 بناء برامج تطوير الكفاءات البشرية الرقمية .3
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أبعاد التحول  أثبتت نتائج الدراسررة أن الكفاءات البشرررية الرقمية تمثلّ أقو  محددات رضررا العملاء من بين

لتعامل مع ين في االرقمي كافة، وهو ما يسرررررتلزم بناء برامج تدريبية منهجية شررررراملة تطوّر مهارات العامل

ن قدرتهم على توجيه العملاء عبر الخدمات الإلكترونية. وق د أكد يوسرررا الأنظمة الرقمية الحديثة، وتحسررررّ

الكفاءة  ( أن التحول الرقمي المقترن بتطوير الكادر البشررررررري ينتج أثراً مضرررررراعفاً في رفع2023وفراج )

 .المؤسسية مقارنةً بالاستثمار التقني المنفرد

ً الاس .4  ت مار في إعادة هندسة عملية تسوية المطالبات رقميا

صدار إكشفت الدراسة عن بقاء فجوة واضحة في كفاءة معالجة المطالبات على الرام من التحسينات في 

ل زمنية محددة الوثائق، لذا يوصى بتطوير أنظمة آلية لاستقبال المطالبات ومعالجتها والبتّ فيها ضمن مهَ 

د هذه تقنيات الذكاء الاصرطناعي في تقييم الأضررار وتسرريع قرارات التسروية. وتوشرفافة، مع اعتماد  عضرّ

قفزة في  ( التي أثبتت أن أتمتة عمليات معالجة المطالبات تحقق أكبر2024التوصية نتائج بصاص وعدة )

 .مؤشرات الكفاءة التشغيلية الكلية للمؤسسات المالية

 يتطوير منظومة التسويل الرقمي التخصيص .5

ملاء، لذا تشير النتائج إلى ضعا الارتباط الحالي بين البيانات المتاحة وتخصيص العروض والخدمات للع

ص توظّا بيانات سررررلوك العملاء في تقديم عروض  يوصررررى بتطوير اسررررتراتيجية تسررررويق رقمي مخصررررَّ

هة وتنبيهات اسرررررتباقية، مما يعزز الرضرررررا والولاء. وقد أثبتت دراسرررررة حمودة وعواود ( أن 2021ة )موجَّ

م بذكاء يحقق أثراً إيجابياً ومعنوياً في رضا عملاء شركات ال  .تأمينالتسويق الإلكتروني المصمَّ

 

 بناء ثقافة التحسين المستمر للتجربة الرقمية .6

هم الرقمية توصي الدراسة بأن تعتمد شركات التأمين نهجاً منهجياً للاستماا لصوت العملاء وقياس تجربت

رة في منتظمة، وترجمة المعطيات المسررتقاة من هذا الاسررتماا إلى تحسررينات تدريجية مسررتمبصررفة دورية 

كات ( إلى أن ثقافة التحسرررين المسرررتمر هي ما يميزّ شرررر2024المنصرررات الرقمية. وقد أشرررار الخزرجي )

 .وتطوير تابعةالتأمين الرقمية التي تحقق معدلات ولاء مرتفعة عن تلك التي تكتفي بالرقمنة الآنية دون م

 تعزيز أمان المعلومات وال قة الرقمية .7

على الرام من تسررررجيل بعد الضررررمان تقييمات مرتفعة نسرررربياً، توصرررري الدراسررررة بعدم الاطمئنان إلى هذا 

المستو  والسعي نحو تطويره باستمرار، لا سيما في ظل التصاعد المتسارا لتهديدات الأمن السيبراني. 

قدمة لأمن المعلومات، واعتماد معايير تشررفير عالية، ومنح العملاء شررفافية ويوصررى بتطوير بنية تحتية مت
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( أن الأمن السرررررريبراني يمثّل أحد أكبر 2026أكبر حول آليات حماية بياناتهم. وقد أكد العنزي وآخرون )

 .التحديات التي تعرقل الإقبال الكامل على الخدمات المالية الرقمية

 لتنظيمية والرقابيةب. التوصيات الموجّهة للجهات ا

 تطوير منظومة تنظيمية محفّزة ومرنة .1

 تحفزّ سراما( حزمةً تنظيميةً  —يوصرى بأن تضرع هيئة التأمين السرعودية )مؤسرسرة النقد العربي السرعودي 

تأمين على الإسررررررراا في تبنّي حلول التحول الرقمي، مع الحرص على تحقيق التوازن بي ن شررررررركات ال

رحمان وآخرون ي ومعايير الامتثال والاسررررررتقرار المالي، وهو ما دعا إليه بن عبدالمتطلبات الابتكار التقن

 .( في دراستهم لسوق التأمين التكافلي السعودي2024)

 

 دعم مبادرات الابتكار في قطاع التأمين .2

الناشرررئة  InsurTech تتيح لشرررركات (Regulatory Sandbox) يوصرررى باعتماد بيئة تنظيمية تجريبية

لتقليدية نحو نماذجها الابتكارية في بيئة محمية ومنظَّمة، مما يحفزّ المنافسررررررة ويدفع الشررررررركات ا اختبار

تها في ( إلى أن هذه البيئات التجريبية أثبتت جدار2025تسرررررريع تحولها الرقمي. وقد أشرررررار الخصررررريبي )

 .تسريع نضج التحول الرقمي في قطاعات التأمين بعدد من الدول المتقدمة

 ط معايير قياس رضا العملاء الرقمياشترا .3

اريرها يوصى بإلزام شركات التأمين بقياس رضا عملائها عن الخدمات الرقمية دورياً وإفصاحه ضمن تق

لجوهري السررنوية، مما يعزز المسرراءلة ويدفع الشررركات نحو تحسررين تجربة عملائها الرقمية باسررتمرار )ا

 .(2022وآخرون، 

 ة المقترحةثال اً: الدراسات المستقبلي

ية، يمكن توصررلت الدراسررة الحالية إلى جملة من القضررايا البحثية الجديرة بالاسررتكشرراإ في أبحا  مسررتقبل

 :إجمالها في المقترحات الآتية

 دراسررررة مقارنة بين شررررركات التأمين السررررعودية من حيث مسررررتويات التحول الرقمي وأثرها على 

 .الحصص السوقية والنمو المالي

  الذكاء الاصررررطناعي وتقنيات التعلم الآلي في تحسررررين نماذج تسررررعير المخاطر اسررررتكشرررراإ دور

 .التأمينية في السوق السعودية



66 
 

 ظل  دراسرررررة العلاقة بين التحول الرقمي والامتثال التنظيمي في شرررررركات التأمين السرررررعودية في

 .التحديثات التشريعية المتلاحقة

 سة طولية تتابع تطور مستويات رضا العملا سنوات متعددة في تزامن إجراء درا ع مء على مد  

 .تقدمّ مسيرة التحول الرقمي في الشركات المعنية

 تكافلي في مقارنة أثر التحول الرقمي على أداء شرررركات التأمين التقليدي مقابل شرررركات التأمين ال

 .المملكة العربية السعودية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة
ية تطبيقية حقيقية حول تأثير التحول الرقمي على أداء قطاا جاءت هذه الدراسرررة لتسرررهم في سررردّ فجوة بحث

التأمين في المملكة العربية السرررررعودية. وعبر منهجية علمية متكاملة جمعت بين الإطار النظري الراسرررررخ 

والمنهج الوصرررفي التحليلي واسرررتبيان ميداني موثوق طبّق على مئة مسرررتجيب من عملاء شرررركات التأمين 
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دراسرة منظومةً من النتائج الدقيقة التي ترسرم صرورة شراملة لواقع التحول الرقمي في السرعودية، أفرزت ال

 .هذا القطاا الاستراتيجي الحيوي

 حقيقية لتحسررين وقد أثبتت الدراسرررة بما لا يدا مجالاً للتشررركيك أن التحول الرقمي يمثلّ رافعةً اسرررتراتيجيةً 

ش شغيلية وجودة الخدمة ورضا العملاء في  ه مسار جودة ركات التأمين، وأن هذا التأثير يتوسّطالكفاءة الت

شررررررركة. وفي الخدمة التي تمثلّ الترجمة الفعلية للتحول الرقمي في نظر العميل وحكمه على تجربته مع ال

مياً وتعاطا الوقت ذاته، كشفت الدراسة عن فجوات قائمة في جانبَي تحليل البيانات وتسوية المطالبات رق

ياتها ، تسررررتلزم معالجةً مقصررررودةً ومنهجية تضررررعها شررررركات التأمين في صرررردارة أولوالخدمة الإلكترونية

 .الاستراتيجية

وديتها وإذ تنتهي هذه الدراسرررررررة إلى ما انتهت إليه من نتائج وتوصرررررريات، فإنها تدرك في آن  واحد محد

مما قد  عينها،المنهجية المتمثلة في الاقتصررررررار على عيّنة قصرررررردية محدودة الحجم وعلى منطقة جغرافية ب

لدراسرررررة ايعيق تعميم نتائجها على المسرررررتو  الوطني الشرررررامل. اير أن هذه المحدودية لا تقلّص من قيمة 

هذه الدراسررة  العلمية التطبيقية، بل تدعو إلى توسرريع الأفق البحثي في دراسررات مسررتقبلية تسررتكمل ما بدأته

 .وتوسّع نطاقها المكاني والزماني

 

يرته أن قطاا التأمين السررررعودي يقا اليوم على مفترق طرق رقمي حاسررررم في مسرررر وختاماً، يؤكد الباحث

ده ؛ فإما أن تسررررارا شررررركاته نحو تعميق تحولها الرقمي وتوسرررريع أبعا2030نحو تحقيق طموحات رمية 

لناشررئة التي لا النوعية، وإما أن تجد نفسررها أمام تهديد تنافسرري متصرراعد من شررركات التكنولوجيا التأمينية ا

، هو عرإ قيود المورو  المؤسررررسرررري التقليدي. والخيار الأول، بكل ما ينطوي عليه من تحديات  وفرصت

ي العالمي الطريق الوحيد نحو بناء قطاا تأمين سرررعودي قادر على المنافسرررة والريادة في الاقتصررراد الرقم

 .(2025؛ الخصيبي، 2024)بن عبدالرحمان وآخرون، 
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 ملخص الدراسة
البنية التحتية الرقمية  —تسرعى هذه الدراسرة إلى الكشرا عن طبيعة تأثير التحول الرقمي وأبعاده الأربعة 

على  —البشررررررية الرقمية، واسرررررتمرارية التطوير والمنصرررررات الإلكترونية، وتحليل البيانات، والكفاءات 

الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة ورضا العملاء في شركات التأمين السعودية. وقد اعتمدت الدراسة المنهج 

الوصرررررفي التحليلي، واسرررررتخدمت الاسرررررتبيان أداةً رئيسرررررية لجمع البيانات الأولية من عيّنة مؤلفة من مئة 

تأمين في المملكة العربية السرررعودية. وقد خلصرررت الدراسرررة إلى جملة من مسرررتجيب من عملاء شرررركات ال

النتائج الجوهرية في مقدمتها: وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية، 

وعلى جودة الخدمة التي تتوسرره بدورها العلاقة بين التحول الرقمي ورضررا العملاء. كما كشررفت الدراسررة 

ن أن أبعاد أمان المعاملات وتوفير الوقت والجهد تحتل الصدارة في تقييمات المستجيبين، في حين تحتل ع

جوانب تخصرريص الخدمات الرقمية وسرررعة معالجة المطالبات مرتبةً أدنى، مما يشررير إلى وجود فجوات 

إلى جملة من  بحاجة إلى معالجة اسررررررتراتيجية مقصررررررودة. وانطلاقاً من هذه النتائج، خلصررررررت الدراسررررررة

التوصرريات الاسررتراتيجية الموجّهة لشررركات التأمين والجهات التنظيمية، تركّز على تعزيز الاسررتثمار في 

تحليلات البيانات والذكاء الاصرررطناعي، وتطوير الكفاءات البشررررية الرقمية، وتحسرررين قنوات الاسرررتجابة 

 .والتواصل الرقمي، وإعادة هندسة عمليات تسوية المطالبات
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Abstract 

This study examines the influence of digital transformation — comprising four 

key dimensions: digital infrastructure and electronic platforms, data analytics, 

digital human competencies, and continuous digital development — on 

operational efficiency, service quality, and customer satisfaction in Saudi Arabian 

insurance companies. Employing a descriptive-analytical methodology, data 

were collected through a structured questionnaire administered to a purposive 

sample of 100 respondents who are current clients of Saudi insurance firms. The 

analysis, conducted using Microsoft Excel, yielded the following principal 

findings: digital transformation exerts a statistically significant positive effect on 

operational efficiency; it similarly enhances perceived service quality; and 

service quality, in turn, mediates the relationship between digital transformation 

and customer satisfaction. The study further reveals that transaction security and 

time-saving dimensions rank highest in respondents' evaluations, whereas service 

personalization and claims-processing efficiency remain comparatively 

underdeveloped, signaling critical gaps requiring strategic intervention. Based on 

these findings, the study advances a set of actionable recommendations addressed 

to both insurance companies and regulatory bodies, emphasizing targeted 

investment in data analytics and artificial intelligence, sustained development of 

digital human capital, enhancement of digital responsiveness channels, and 

comprehensive re-engineering of claims-settlement workflows in alignment with 

Saudi Vision 2030 objectives. 
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 استبيان الدراسة

 لسعوديةأثر التحول الرقمي على الكفاءة التش يلية وجودة الخدمة ورضا العملاء في شركات التأمين ا
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The Impact of Digital Transformation on the Insurance Sector in Saudi 

Arabia 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 عزيزي المستجيب / عزيزتي المستجيبة،

ر التحول أثيسررعد الباحث بدعوتكم للمشرراركة في هذه الدراسررة العلمية الأكاديمية التي تسررتهدإ اسررتقصرراء 

ملكة العربية في شركات التأمين العاملة بالم وجودة الخدمة ورضا العملاءالرقمي على الكفاءة التش يلية 

ع بياناتكم ستعامَل السعودية. تعدّ مشاركتكم ركيزةً أساسيةً لاكتمال الدراسة وتحقيق أهدافها، علماً بأن جمي

يع مبسرية تامة ولن تستخدم إلا لأاراض البحث العلمي البحت. يرجى الإجابة بصدق وموضوعية عن ج

 .الفقرات دون إافال أي منها

 القسم الأول: البيانات الشخصية والديموغرافية

 :عليكم تنطبق التي الإجابة أمام( ✓)يرجى وضع علامة 

 :الجنس .1

 ☐ ذكر 

 ☐ أنثى 

 :الفئة العمرية .2

 ☐  سنة 25أقل من 

 ☐  سنة 35إلى أقل من  25من 

 ☐  سنة 45إلى أقل من  35من 

 ☐ 45 سنة فأكثر 

 

 :المستوط التعليمي .3

 ☐ ثانوية عامة فأقل 

 ☐ دبلوم 

 ☐ بكالوريوس 

 ☐ )دراسات عليا )ماجستير / دكتوراه 

 :نوع التأمين المكتتبَ لديكم .4

 ☐ تأمين المركبات 

 ☐ التأمين الطبي 
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 ☐ تأمين الممتلكات 

 ☐ أكثر من نوا 

 :مدة تعاملكم مع شركة التأمين الحالية .5

 ☐ أقل من سنة 

 ☐ سنوات 3من  من سنة إلى أقل 

 ☐  سنوات 5سنوات إلى أقل من  3من 

 ☐ 5 سنوات فأكثر 

 

 

 

 

 

 

 القسم ال اني: محاور الدراسة الرئيسية

 المحور الأول: التحول الرقمي

 يقي  هذا المحور مد  توافر أبعاد التحول الرقمي في شركة التأمين التي تتعاملون معها

 البعد الأول: البنية التحتية الرقمية والمنصات الإلكترونية 

أوافتتتتتتل  الفقرة م

 بشدة

لا  محايد أوافل

 أوافل

فل  لا أوا

 بشدة

تمتلك شررررررركة التأمين منصررررررةً إلكترونيةً )موقع /  1

 تطبيق( تعمل باستقرار وكفاءة عالية
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تضررمن شررركة التأمين أمان المعاملات الإلكترونية  2

 وتوفرّ حمايةً فعّالةً للبيانات الشخصية
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتسررم واجهة التطبيق / الموقع الإلكتروني للشررركة  3

 بالبساطة وسهولة الاستخدام والتنقل
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يمكّنني النظررام الرقمي من إتمررام معظم معرراملاتي  4

التأمينية )إصرررررردار، تجديد، مطالبات( دون الحاجة 

 للحضور الشخصي

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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 البعد ال اني: تحليل البيانات والكفاءات البشرية الرقمية 

أوافتتتتتتل  الفقرة م

 بشدة

لا  محايد أوافل

 أوافل

لا أوافتل 

 بشدة

قة ترسررل الشررركة تنبيهات  آليةً بمواعيد تجديد الوثي 5

 وتقدمّ عروضاً مخصَّصةً تلائم احتياجاتي
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 بسهولة على تقاريرتتيح المنصة الرقمية الاطلااَ  6

واضررررررحررة تشررررررمررل جميع الوثررائق والمطررالبررات 

 والمعاملات السابقة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 يتمتع موظفو الشركة بمهارات رقمية كافية تمكّنهم 7

من توجيهي لاسررررررتخررردام الخررردمرررات الإلكترونيررة 

 بفاعلية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تسرررررعى الشرررررركة باسرررررتمرار إلى تطوير خدماتها  8

 لاحتياجات عملائها الرقمية وتحسينها استجابةً 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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 المحور ال اني: الكفاءة التش يلية

يقي  هذا المحور مد  انعكاس التحول الرقمي على سرررررررعة الإنجاز ودقة العمليات والاسررررررتخدام الأمثل 

 للموارد

أوافتتتتتتل  الفقرة م

 بشدة

لا  محايد أوافل

 أوافل

لا أوافل 

 بشدة

إلكترونياً في وقت تصررردر الشرررركة وثيقة التأمين  9

 قصير جداً دون تأخير أو مراجعات مطوّلة
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تبررتّ الشررررررركررة في طلبررات تسررررررويررة الحواد   10

 والمطالبات المقدمّة إلكترونياً ضررررمن مهلة زمنية

 مناسبة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تخلو الوثائق والمسررررررتندات الصررررررادرة رقمياً من  11

 الأخطاء والتعارضات في البيانات
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ية للشررررررركة وقتي وجهدي  12 خدمات الرقم توفرّ ال

 ومالي مقارنةً بأسلوب التعامل التقليدي
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

نراً ملموسررررررراً في سرررررررعة الخردمة  13 ألاحظ تحسررررررّ

وانخفاضرراً واضررحاً في أوقات الانتظار منذ تبنتّ 

 الشركة التحول الرقمي

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 

 

 

 

 

 المحور ال الث: جودة الخدمة

 التتتتتتبتتتتتتعتتتتتتد الفقرة م

 المقاس

أوافتتتتل 

 بشدة

لا  محايد أوافل

 أوافل

لا أوافل 

 بشدة

تقرردمّ الشررررررركررة خرردمرراتهررا الرقميررة  14

بصورة متسقة وموثوقة في كل مرة 

 أتعامل معها

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموثوقية
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تتطابق الخدمة المقدَّمة فعلياً مع ما  15

أعلن عنررره في المنصررررررررة الرقميررة 

 للشركة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموثوقية

على  يرد فريق 16 لعملاء  خررردمرررة ا

استفساراتي وشكاواي عبر القنوات 

 الرقمية بسرعة وكفاءة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الاستجابة

ية  17 بأمان المعاملات المال أثق تماماً 

والبيانات الشرررخصرررية عبر المنصرررة 

 الرقمية للشركة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الضمان

ً حقيقيررراً  18 تظهر الشررررررركرررة اهتمرررامرررا

بحررراجررراتي الفرديرررة وتقررردمّ خررردمرررةً 

 مخصَّصةً تعك  تفهّماً لوضعي

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ التعاطا

يق / موقع الشرررررررركرررة  19 تميز تطب ي

بة  جذا بتصررررررميم احترافي وواجهة 

 وسهولة تنقل فائقة

الملموسررررررية 

 الرقمية
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتسرررم المسرررتندات الرقمية الصرررادرة  20

تير،  ئق، فوا عن الشرررررررركرررة )وثرررا

 تقارير( بالوضوح والدقة الكاملة

الملموسررررررية 

 الرقمية
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 المحور الرابع: رضا العملاء

التتتتتبتتتتتعتتتتتتد  الفقرة م

 المقاس

أوافتتتتتل 

 بشدة

لا  محايد أوافل

 أوافل

لا أوافل 

 بشدة

أشرررعر بالرضرررا التام عن تجربتي في  21

إصرررررررردار / تجررديررد الوثيقررة وتقررديم 

 المطالبات عبر المنصة الرقمية

الررررضرررررررررا 

 الآني
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

التي تقدمّها تتوافق الخدمات الرقمية  22

ً مع التوقعررات التي  الشررررررركررة فعليررا

 كوّنتها قبل التعامل معها

الررررضرررررررررا 

 التراكمي
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أر  بشرررررركل عام أن تجربتي الكاملة  23

مع خرردمررات هررذه الشررررررركررة الرقميررة 

 تجربة مرضية تستحق الاستمرار

الررررضرررررررررا 

 التراكمي
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أفضّل الاستمرار في التعامل مع هذه  24

بدلاً من الانتقال إلى شرررركة الشرررركة 

 تأمين منافسة

الررررضرررررررررا 

 المقارن
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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أنصح بثقة أصدقائي وذوي بالتعامل  25

مع هذه الشررررررركة بناءً على تجربتي 

 الإيجابية مع خدماتها الرقمية

الررررضرررررررررا 

 المقارن
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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