
  التحليل 
 لنتائج الدراسة الإحصائ 

 

 : مقدمة

ن المركبات بمدينة الرياض. هذا     قطاع تأمي 
ات الأداء على جودة الخدمات فن يهدف البحث إلى استكشاف أثر قياس مؤشر

ن لضمان حماية أصولهم  القطاع يلعب د  كات على التأمي  ، حيث يعتمد الكثي  من الأفراد والشر  
  الاقتصاد الوطنن

ورًا أساسيًا فن

ات على رضا العملاء وفعاليات الإجراءات،     هذا السياق، يركز البحث على كيفية تأثي  هذه المؤشر
وتقليل المخاطر المالية. فن

.  بولصيةملاء المتعلقة بتجديد مع تحليل كيفية انعكاس ذلك على قرارات الع ن  التأمي 

ذكر( باستخدام استبيان مُصمم لقياس مستويات رضا   14أننى و 16شخصًا ) 30تم جمع البيانات من عينة تتألف من 

ا للنتائج الرئيسية مع تحليلها،  
ً
ن المختلفة. يشمل هذا التحليل الأكاديم  المفصل عرض كات التأمي  العملاء عن خدمات شر

 إلى تقديم استنتاجات وتوصيات مبنية على البيانات الإحصائية المستخلصة من الاستبيان.  بالإضافة
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مدة التعامل مع شركة التأمين



: التحليلات والاستنتاجات 
ً
 أولا

 

ن مع الطلبات والاستفسارات 1 كة التأمي   . رضا العملاء عن سرعة تجاوب سرر

 : النتائج

ن )33.3 • كة 30من   10% من المشاركي  ا" عن شعة تجاوب شر
ً
ن جد . ( كانوا "راضي  ن  التأمي 

". 30من  %11 )36.7 • ن  ( كانوا "راضي 

وا شعة التجاوب "متوسطة". 30من   %8 )26.7 •  ( اعتير

". 30من  %1 )3.3 • ن  ( كانوا "غي  راضي 

 

 الاستنتاج: 

ظهر هذه النتائج أن حوالى   
ُ
، مما يشي  إلى أن معظم  70ت ن كات التأمي  ن يشعرون بالرضا عن شعة تجاوب شر % من المشاركي 

كات قد نجحت    هذا الجانب. ومع ذلك، يعتير   الشر
  تلبية توقعات عملائها فن

% من العملاء أن الاستجابة كانت 30فن

ن شعة التجاوب والاستجابة للطلبات والاستفسارات.   لتحسي 
ً
  أن هناك مجالا

 متوسطة أو غي  مرضية، مما يعنن

 

ن 2 كات التأمي   . دقة التقييمات والتعويضات المالية المقدمة من سرر

 : النتائج

ن )30 • ا" عن دقة التقييمات. 30من   9% من المشاركي 
ً
ن جد  ( كانوا "راضي 

". 30من  %15 )50 • ن  ( كانوا "راضي 

وا الدقة "متوسطة". 30من   %5 )16.7 •  ( اعتير

". 30من  %1 )3.3 • ن  ( كانوا "غي  راضي 

 الاستنتاج:  

.  % من العملاء يشعرون بالرضا تجاه دقة التقييمات والتعويض80النتائج تشي  إلى أن  ن كات التأمي  ات المالية المقدمة من شر

كات تقوم بإجراء تقييمات دقيقة ومنصفة لتحديد التعويضات. ومع ذلك، ما زال هناك  %  20هذا يشي  إلى أن معظم الشر

، خاصة من حيث الدقة والشفافية.  ن  من العملاء يرون أن التقييمات قد تحتاج إلى تحسي 

 

 

 

 

 

 



 . فعالية إجراءات تقليل أوقات انتظار المطالبات3

 النتائج: 

ن )16.7 • ة" لتقليل أوقات  30من  5% من المشاركي  ن تتخذ إجراءات فعالة "بدرجة كبي  كات التأمي  وا أن شر ( اعتير

 الانتظار. 

". 30من  %11 )36.7 • ن  ( كانوا "راضي 

وا الفعالية "متوسطة". 30من   %9 )30 •  ( اعتير

". ( ك30من   %5 )16.7 • ن  انوا "غي  راضي 

 الاستنتاج:  

ن تتخذ إجراءات فعالة لتقليل أوقات انتظار المطالبات. هذه  53.4يظهر أن  كات التأمي  ون أن شر ن يعتير % فقط من المشاركي 

ات الانتظار، وهو ما يمكن أن يؤثر سلبًا على رضا العملاء     الإجراءات المتبعة لتقليل فير
النتيجة تعكس وجود قصور واضح فن

كة. ويؤ   دي إلى تقليل ولائهم للشر

 

ن 4 وط والأحكام المرتبطة بالتأمي   . سهولة فهم البوليصة والشر

 النتائج: 

ن )23.3 • ا" عن سهولة فهم البوليصة. 30من  7% من المشاركي 
ً
ن جد  ( كانوا "راضي 

". 30من   %9 )30 • ن  ( كانوا "راضي 

وا الفهم "متوسط". 30من  %10 )33.3 •  ( اعتير

".  ( كانوا 30من   %4 )13.3 • ن  "غي  راضي 

 

 الاستنتاج:  

ن ) ن سهلة الفهم، مما  53.3تعكس هذه النتائج أن أكيى من نصف المشاركي  وط وأحكام بوليصات التأمي  %( يجدون أن شر

وط. مع ذلك، يعتقد  كات تقوم بجهود لتوضيح هذه الشر ن أن هناك حاجة  46.6يشي  إلى أن العديد من الشر % من المشاركي 

ن فهم العملاء بشكل أفضل. لتبسيط المزيد من الوثا وط لتحسي   ئق والشر

 

ي التعامل مع المطالبات5
ن
ن ف كة التأمي   . شفافية سرر

 النتائج: 

ن )33.3 •   التعامل. 30من   10% من المشاركي 
ا" عن الشفافية فن

ً
ن جد  ( كانوا "راضي 

". 30من  %10 )33.3 • ن  ( كانوا "راضي 

وا الشفافية "متوسطة". 30من   %8 )26.7 •  ( اعتير

". 30 من %2 )6.7 • ن  ( كانوا "غي  راضي 

 

 



 الاستنتاج: 

ه     التعامل مع المطالبات ه  جانب يعتير
ظهر هذه النتائج أن الشفافية فن

ُ
ا، مما  66.6ت

ً
% من العملاء مرضيًا أو مرضيًا جد

ن تقوم بتوفي  معلومات واضحة ومفهومة للعملاء. ومع ذلك، يرى  كات التأمي  ن  33.4يشي  إلى أن معظم شر % من المشاركي 

  عملياتها.  أن
كات اتخاذ خطوات إضافية لتعزيز الشفافية والوضوح فن ، وهذا يتطلب من الشر ن  الشفافية بحاجة إلى تحسي 

 

ن المركبات6 ي خدمات تأمي 
ن
 . التحسن المستمر ف

 النتائج: 

ن )33.3 •   الخدمات. 30من   10% من المشاركي 
 ( شعروا بأن هناك "تحسن مستمر" فن

ن 30من  %10 )33.3 •  ". ( كانوا "راضي 

وا التحسن "متوسط". 30من   %6 )20 •  ( اعتير

". 30من   %4 )13.3 • ن  ( كانوا "غي  راضي 

 

 الاستنتاج:  

كات تعمل على  66.6يعتقد  ن المركبات، مما يدل على أن الشر   خدمات تأمي 
ا مستمرًا فن

ً
ن أن هناك تحسن % من المشاركي 

ن جودة خدماتها بمرور الوقت. مع ذلك، يشي   ن إلى أن التحسن إما متوسط أو غي  كافٍ، مما  33.3تحسي  % من المشاركي 

  ج 
كات فن ورة استمرار الشر ن خدماتها بشكل أكيى فعالية. يشي  إلى ضن  هودها لتحسي 

 

 . تأثي  تجربة خدمة العملاء على الرضا العام 7

 النتائج: 

ن )30 • ا" عن تأثي  تجربة خدمة العملاء. 30من   9% من المشاركي 
ً
ن جد  ( كانوا "راضي 

". 30من  %13 )43.3 • ن  ( كانوا "راضي 

وا التأثي  "متوسط". 30من   %7 )23.3 •  ( اعتير

ا". (  30من  %1 )3.3 •
ً
ن إطلاق  كانوا "غي  راضي 

 

 الاستنتاج:  

ن عن خدمة  73.3تجربة خدمة العملاء لها تأثي  كبي  على الرضا العام لدى العملاء، حيث أن  ن كانوا راضي  % من المشاركي 

  أن هناك حاجة إلى  26.6العملاء. ومع ذلك، فإن 
ن هذه التجربة، مما يعنن  لتحسي 

ً
ن يرون أن هناك مجالً % من المشاركي 

  مستوى خدمة العملاء لتعزيز رضا العملاء. تط
 وير مستمر فن

 

 

 

 



ن عند الحاجة إليها 8 كة التأمي   . جودة المعلومات المقدمة من قبل سرر

 النتائج: 

ن )26.7 • ا". 30من  8% من المشاركي 
ً
  جد

وا جودة المعلومات "مرضن  ( اعتير

". 30من  %13 )43.3 • ن  ( كانوا "راضي 

وا الجودة "مت30من   %8 )26.7 •  وسطة". ( اعتير

". 30من  %1 )3.3 • ن  ( كانوا "غي  راضي 

 

 الاستنتاج:  

ن مرضية بنسبة  كات التأمي  كات تقدم  70تعتير جودة المعلومات المقدمة من قبل شر %، مما يشي  إلى أن معظم الشر

ن جودة هذه  30معلومات دقيقة وموثوقة عند الحاجة. ومع ذلك، يشي    ن إلى أن هناك حاجة لتحسي  % من المشاركي 

 ومات لضمان أنها تلنر  توقعات العملاء. المعل

 

ات الأداء على جودة الخدمة المقدمة 9  . انعكاس مؤسرر

 النتائج: 

ن )26.7 • ا". 30من  8% من المشاركي 
ً
  جد

ات الأداء "مرضن وا مؤشر  ( اعتير

". 30من  %14 )46.7 • ن  ( كانوا "راضي 

ات "متوسطة". 30من   %6 )20 • وا المؤشر  ( اعتير

". ( كانوا "غي  30من  %2 )6.7 • ن   راضي 

 الاستنتاج:  

ا لما يقرب من 
ً
ات الأداء الحالية تعكس بشكل جيد جودة الخدمة المقدمة وفق ، مما يشي  إلى  73.4مؤشر ن % من المشاركي 

  تقييم جودة الخدمة. ومع ذلك، فإن 
ات فن ن دقة  26.7فعالية هذه المؤشر  لتحسي 

ً
ن يرون أن هناك مجالً % من المشاركي 

ات.   وملاءمة هذه المؤشر

 

كة 10  . تأثي  جودة الخدمة على قرار تجديد البوليصة مع نفس الشر

 النتائج: 

ن )26.7 • ا" ومؤثرة بشكل كبي  على قرارهم بالتجديد. 30من  8% من المشاركي 
ً
  جد

وا جودة الخدمة "مرضن  ( اعتير

وا أن الجودة تؤثر بشكل ملحوظ على قرارهم. 30من  %14 )46.7 • " واعتير ن  ( كانوا "راضي 

وا التأثي  "متوسط". 30من   %6 )20 •  ( اعتير

وا أن جودة الخدمة "غ30من  %2 )6.7 • ا على قرارهم بالتجديد. ( اعتير ً  ي  مرضية" ولا تؤثر كثي 

 

 

 



 الاستنتاج:  

  قرار تجديد البوليصة بالنسبة لـ  
 حاسمًا فن

ً
ن  73.4تعتير جودة الخدمة عاملً ز أهمية تحسي  ، مما يير ن % من المشاركي 

كة وتجديد بو   .  لصيتهمالخدمات المقدمة لضمان بقاء العملاء مع نفس الشر

  تسعى إلى الحف
كات النر   تقدمها. الشر

 اظ على عملائها وزيادة ولائهم يجب أن تركز بشكل كبي  على جودة الخدمات النر

 

 ثانيًا: التوصيات الأكاديمية والعلمية

ن المركبات وزيادة رضا   ن جودة خدمات تأمي  ا إلى النتائج والتحليلات المقدمة، يمكن تقديم التوصيات التالية لتحسي 
ً
استناد

 العملاء: 

ن شعة الا  •  ستجابة ومعالجة المطالبات: تحسي 

 

  تساعد على تشيــــع عملية معالجة المطالبات. يمكن  
  أنظمة التكنولوجيا الحديثة النر

ن الاستثمار فن كات التأمي  على شر

 استخدام التحليلات التنبؤية والذكاء الاصطناع  لتوقع احتياجات العملاء وتقليل وقت الانتظار. 

  التعاملات المال •
 ية وتوضيح المعلومات: تعزيز الشفافية فن

 

  ذلك تقديم التقييمات  
  جميع مراحل العملية، بما فن

كات تعزيز الشفافية فن لضمان رضا العملاء، يجب على الشر

والتعويضات. يمكن تحقيق ذلك من خلال توفي  تقارير تفصيلية واضحة للعملاء حول كيفية حساب التعويضات والمزايا  

 . ن   تشملها بوليصة التأمي 
 النر

ن قابلية فهم الوثائق: تب  • وط والأحكام وتحسي   سيط الشر

 

. يجب أن تكون   ن وط والأحكام الخاصة ببوالص التأمي  ن على تبسيط لغة الوثائق والشر كات التأمي  وري أن تركز شر من الضن

بسيطة هذه الوثائق سهلة الفهم لجميع العملاء، بغض النظر عن مستواهم التعليم  أو خلفيتهم الثقافية. استخدام لغة 

ن الفهم وزيادة رضا العملاء.    تحسي 
 ورسوم توضيحية يمكن أن يسهم فن

  جودة الخدمة:  •
ن المستمر فن ن على التحسي  كي 

 الير

 

  الاعتبار ملاحظات العملاء وتغذيتهم الراجعة. من الممكن  
ن المستمر، مع الأخذ فن   نهج التحسي 

كات تبنن   على الشر
ينبعىن

  تتطلب   استخدام استبيانات دورية لتقييم رضا 
  يتم إجراؤها بمرور الوقت وتحديد المجالات النر

العملاء عن التحسينات النر

 المزيد من العمل. 

 

 

 



ات أداء دقيقة وملائمة لاحتياجات العملاء:  •  تطوير مؤشر

 

ات الأداء بشكل دوري لضمان أنها تعكس بدقة جودة الخدمة المقدمة. يمكن استخدام   من المهم مراجعة وتحديث مؤشر

ا على رضاهم. التحليلا  ً  تأثي 
ات الأكيى  ت المتقدمة لفهم احتياجات العملاء بشكل أفضل وتحديد المؤشر

ن تجربة خدمة العملاء:  •  تحسي 

 

ة. يشمل ذلك تدريب   ن   خدمة العملاء لضمان تقديم خدمة متمي 
  تدريب وتطوير موظفن

كات الاستثمار فن   على الشر
ينبعىن

ن على مهارات الاتصال الفعالة، كيف اعات بشعة، بالإضافة إلى تقديم دعم  الموظفي  ن ية التعامل مع الشكاوى وحل الين

 مخصص لكل عميل بناءً على احتياجاته الفردية. 

ن جودة المعلومات المقدمة:  •  تحسي 

 

ن جودة   ن ضمان تقديم معلومات دقيقة، محدثة، وموثوقة للعملاء عند الحاجة. يمكن تحسي  كات التأمي  يجب على شر

المعلومات المقدمة من خلال استخدام أدوات إدارة المعرفة وأنظمة الدعم المعتمدة على الذكاء الاصطناع  لتقديم ردود  

 شيعة ودقيقة على استفسارات العملاء. 

•   
 التكنولوجيا لتعزيز الكفاءة التشغيلية:  الاستثمار فن

 

  تقنيات مثل الذكاء الاصطناع  وتحليل البيانات لتعزيز الكفاءة التشغيلية  
  الاستثمار فن

ن النظر فن كات التأمي  يجب على شر

ن تجربة العملاء من خلال تشيــــع العمل كات تحسي    هذه التقنيات، يمكن للشر
ية. من خلال تبنن يات  وتقليل الأخطاء البشر

 وزيادة الدقة. 

هم على التجديد:  • ن  تقديم برامج ولاء لتعزيز ولاء العملاء وتحفي 

 

كة يمكن أن تكون     تقدم مزايا إضافية وخصومات خاصة للعملاء الذين يجددون بوالصهم مع نفس الشر
برامج الولاء النر

امج مكافآت ع لى الإحالة، خدمات إضافية، أو عروض خاصة حافزًا قويًا لزيادة معدلات التجديد. كما يمكن أن تشمل هذه الير

 . ن مي  ن
 للعملاء الملير

  السوق وتنظيمات الصناعة:  •
ات فن  التفاعل مع التغي 

 

ات التنظيمية والاقتصادية. من خلال متابعة المستجدات التنظيمية     تفاعلها مع التغي 
ن مرنة فن كات التأمي  يجب أن تكون شر

كات ضما كات أن والاستجابة لها بشعة، يمكن للشر ن والمعايي  وتفادي أي مخاطر تنظيمية. كما يمكن للشر ن الامتثال للقواني 

  الحوار مع الجهات التنظيمية للتأثي  بشكل إيجائر  على السياسات العامة. 
 تشارك بنشاط فن

 

 



 الخاتمة: 

ن المركبات بمدينة الرياض، يتضح أن   قطاع تأمي 
هناك مستويات جيدة   من خلال التحليل المفصل لاستبيان رضا العملاء فن

ن   ا مجالات تستدع  تحسينات مستمرة لضمان بقاء العملاء وزيادة ولائهم. تحسي 
ً
ن العملاء، لكن هناك أيض من الرضا بي 

ن    خدمة العملاء ه  عناض أساسية لتحسي 
ة فن ن شعة الاستجابة، تعزيز الشفافية، تبسيط الوثائق، وتقديم خدمات متمي 

  السوق التنافسية. تجربة العملاء وضمان نجاح 
كات فن  الشر

ن أن تحسن من رضا عملائها، تزيد من معدلات الاحتفاظ بهم، وتعزز مكانتها   كات التأمي  بتنفيذ هذه التوصيات، يمكن لشر

  هذا القطاع المهم من  
كات فن   تعزيز النمو المستدام وربحية الشر

  السوق السعودي. سيسهم هذا بدوره فن
التنافسية فن

 الاقتصاد. 
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