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د. هبة الله عبد الصبور أمين
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الملخص )))

يعتبـــر التحول الرقمي وتقديم خدمات التأميـــن إلكتـــرونيًا من التحديات التـــي تواجه قطاع التأميـــن في المملكة العربية 
الســعودية لمواكبــة رؤيــة المملكــة 2030. لذلــك تمــت دراســة واقــع هــذا التحــول والعوامــل المؤثـــرة فيــه مــن خــال اســتطلاع آراء 
حملة الوثائق حول جودة الخدمات الإلكتـرونية التـي تقدمها شركات التأميـن وأثـرها في مدى استفادتهم من خدمات التأميـن 
الرقمي التـي تتيحها الشركة إن وجدت. وقد تم استخدام أساليب تحليل الانحدار، وتقديـر الأثـر بالنماذج البنائية، وتحليل 
التبايـــن لاختبــار فرضيــات الدراســة. وبينــت النتائــج أن التحــول الرقمــي فــي تقديــم خدمــات التأميـــن مــن جانــب شــركات التأميـــن 
الســعودية لا يـــزال فــي حاجــة إلــى تطويـــر كبيـــر مــن حيــث شــمولية وتنــوع الخدمــات، وأن نجــاح ذلــك يـــرتبط بجــودة الخدمــة 
الإلكتـرونية كما يدركها عملاء التأمين. وقد تمثلت أهم التوصيات في ضرورة اهتمام شركات التأميـن السعودية بنشر ثقافة 
التحــول الرقمــي بيـــن مرؤوســيها، وتوســيع نطــاق الخدمــات الإلكتـــرونية، ورفــع جودتهــا وفقًــا للأولويــات التـــي أظهرتهــا الدراســة، 
ا 

ً
، وأن يكون استخدام الموقع آمنًا وموثوق

ً
ا وشامل

ً
وخاصة من حيث الحـرص على أن يكون محتوى الموقع الإلكتـروني محدث

للعميــل، وأن يتوافــر الدعــم الفنــي الكافــي لخدمــة العمــاء المستفيديـــن مــن الخدمــات الإلكتـــرونية لشــركة التأميــن.  

الكلمــات المفتاحيــة:  التأميــن الرقمــي - أبعــاد جــودة الخدمــة الإلكترونيــة - تحليــل الصدق والثبــات - تحليل التباين - نمذجة 
المعادلات البنائية

المقدمة

يعتبـــر وجــود قطــاع تأميـــن متطــور مــن أهــم الأســس لأي اقتصــاد ناجــح، وذلــك لكــون التـأميـــن يقــوم بتوزيــع الأخطــار ويقلــل 
من تـركزها، ومن ثم يجنب الاقتصاد الوطني أثـر الخسائر التـي قد يتعرض لها. وعلى مستوى الأفراد، فإن التأميـن يخفف من 

* تم استلام البحث في يناير 2019، وقبل للنشر في مارس 2019.
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يعتبـــر التحــول الرقمــي وتقديــم خدمــات التأميـــن إلكتـــرونيًا مــن التحديــات التـــي تواجــه قطــاع التأميـــن فــي المملكــة العربيــة 
الســعودية لمواكبــة رؤيــة المملكــة 2030. لذلــك تمــت دراســة واقــع هــذا التحــول والعوامــل المؤثـــرة فيــه مــن خــال اســتطلاع آراء حملــة 
الوثائــق حــول جــودة الخدمــات الإلكتـــرونية التـــي تقدمهــا شــركات التأميـــن وأثـــرها فــي مــدى اســتفادتهم مــن خدمــات التأميـــن الرقمــي 
التـي تتيحها الشركة إن وجدت. وقد تم استخدام أساليب تحليل الانحدار، وتقديـر الأثـر بالنماذج البنائية، وتحليل التبايـن لاختبار 
فرضيــات الدراســة. وبينــت النتائــج أن التحــول الرقمــي فــي تقديــم خدمــات التأميـــن مــن جانــب شــركات التأميـــن الســعودية لا يـــزال فــي 
حاجــة إلــى تطويـــر كبيـــر مــن حيــث شــمولية وتنــوع الخدمــات، وأن نجــاح ذلــك يـــرتبط بجــودة الخدمــة الإلكتـــرونية كمــا يدركهــا عمــاء 
التأميــن. وقــد تمثلــت أهــم التوصيــات فــي ضــرورة اهتمــام شــركات التأميـــن الســعودية بنشــر ثقافــة التحــول الرقمــي بيـــن مرؤوســيها، 
وتوسيع نطاق الخدمات الإلكتـرونية، ورفع جودتها وفقًا للأولويات التـي أظهرتها الدراسة، وخاصة من حيث الحـرص على أن يكون 
ا للعميل، وأن يتوافر الدعم الفني الكافي لخدمة 

ً
، وأن يكون استخدام الموقع آمنًا وموثوق

ً
ا وشامل

ً
محتوى الموقع الإلكتـروني محدث

العمــاء المستفيديـــن مــن الخدمــات الإلكتـــرونية لشــركة التأميــن.

درجــة القلــق والخــوف التـــي تنتــاب الأشــخاص، ويمنحهــم الأمــان وراحــة البــال، ممــا يــؤدي إلــى تشــجيع الاســتثمار وزيــادة فــرص 
العمــل وارتفــاع الإنتــاج.

ويشــهد العالــم فــي الفتـــرة الأخيـــرة تطــورات هائلــة فــي مجــال التكنولوجيــا والاتصــالات والتقنيــات الحديثــة أدت إلــى توســيع 
نطاق المنافسة بيـن منظمات الأعمال، مما انعكس بدوره على زيادة الاهتمام بتطويـر الخدمات الإلكتـرونية )e-services( التـي 
تقدمها هذه المنظمات، وخصوصًا المنظمات التـي تتمثل منتجاتها في شكل خدمات، مثل شركات التأميـن، حيث تعتبـر صناعة 
التأميـن واحدة من الصناعات التـي تحتاج إلى دفع سريع في الابتكار )ابتكار منتجات تأمينية جديدة، وكذلك ابتكار طرق توزيع 

وتسويق لتلك المنتجات بما يواكب التطور الهائل في التكنولوجيا(.

وقد تطورت الخدمات الإلكتـرونية التـي تقدمها شركات التأميـن في المملكة العربية السعودية خلال السنوات الأخيـرة، 
حيث إن هناك العديد من التأمينات الإجبارية التـي تشمل عددًا كبيـرا من المشتـركيـن، مما يتطلب التعامل والاتصال وتقديم 

الخدمات إلكتـرونيًا مع الجهات الطالبة للخدمة لتسهيل العمل، وتوفيـر الجهد والتكلفة لشركات التأميـن وعملائها.

وحتـــى تســتطيع شــركات التأميـــن الســعودية تطويـــر الخدمــات الإلكتـــرونية بشــكل مســتمر يســاعدها علــى الحفــاظ علــى 
القدرة التنافسية في ظل المنافسة الحادة في السوق السعودي، أصبح لزامًا عليها أن تعرف مستوى رضا عملائها عن الخدمات 

الإلكتـــرونية المقدمة لهم، وبالتالي تعمل على تطويـــرها للحفاظ عليهم.

ومــن هنــا كان الدافــع لهــذه الدراســة هــو المســاهمة فــي الكشــف عــن الأبعــاد المؤثـــرة فــي جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية المقدمــة 
من قبل شركات التأميـن السعودية، وتأثيـرها على رضا العملاء وولائهم للشركة، مما يساهم في تطويـر الخدمات الإلكتـرونية 
وتنوعهــا لشــركات التأميـــن الســعودية وتعزيـــز قدرتهــا التنافســية مــن خــال متابعــة التطــورات فــي الأســواق العالميــة، حتـــى يمكنهــا 
الوصــول إلــى رضــا عملائهــا والمحافظــة عليهــم، بالإضافــة إلــى دورهــا فــي تحسيـــن ودعــم الاقتصــاد الوطنــي وتحسيـــن حيــاة المواطــن.

مشكلة الدراسة

تواجــه شــركات التأميـــن الســعودية تحديــات تنافســية عديــدة، وذلــك للتطــور الهائــل والمتـــزايد للخدمــات الإلكتـــرونية 
المقدمــة للعمــاء فــي الســوق الســعودي. والملاحــظ أن شــركات التأميـــن الســعودية لا تـــزال تخطــو خطواتهــا الأولــى نحــو التحــول 
 مــن جانــب العمــاء للاســتفادة مــن خدمــات التأميـــن 

ً
إلــى تقديــم خدماتهــا بشــكل إلكتـــروني، كمــا إنهــا تواجــه تباطــؤًا مقابــا

الإلكتـرونية، ربما يمكن عزوه إلى الفكرة السائدة لدى العملاء بأن عمليات التأميـن الإلكتـروني- كما هو الحال في التعاملات 
الإلكتـــرونية بشــكل عــام - محفوفــة بالمخاطــر.

وقــد أصبــح مــن الضــروري أن تســعى شــركات التأميـــن إلــى تحسيـــن الخدمــات الإلكتـــرونية التـــي تقدمهــا مــن أجــل توثيــق 
وبناء العلاقات مع العملاء وتحقيق رضاهم، مما يجعل مسألة تطويـــر وتنويع خدمات التأميـــن الإلكتـــرونية ومعرفة العوامل 
المؤثـرة في جودتها من الجوانب التـي ينبغي الاهتمام بها نظرًا لتأثيـرها على تحقيق رضا العملاء، والحفاظ على الحصة السوقية 
وتحسيـن القدرة التنافسية. ويتمثل المحـرك الأسا�سي لتطويـر الخدمة الإلكتـرونية وتحسيـن مستوى جودتها في التعرف على 
العوامل المؤثـرة فيها أو ما يعرف بأبعاد جودة الخدمة الإلكتـرونية، وكذلك مدى تأثيـر هذه الأبعاد على رضا العملاء عن جودة 

الخدمات الإلكتـــرونية وبالتالي مدى إقبالهم على الاستفادة منها، وأيضًا تأثيـــرها على درجة ولاء العميل للشركة.

مَّ يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤلات الرئيسة الآتية:
َ
ومن ث

1 ما أهم الأبعاد المؤثـرة في جودة الخدمات الإلكتـرونية في مجال التأمين؟ -

2 هــل يوجــد أثـــر لأبعــاد جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية علــى إقبــال العمــاء فــي الحصــول علــى خدمــات التأميـــن بشــكل  -
إلكتـــروني مــن خــال مواقــع شــركات التأميــن؟

3 هل يوجد أثـر لأبعاد جودة الخدمة الإلكتـرونية على درجة ولاء العميل لشركة التأمين؟ -

4 هل يختلف العملاء فيما بينهم - وفقًا لبعض الخصائص الديموجـرافية - من حيث مستوى رضاهم عن الخدمات  -
الإلكتـرونية التـي تقدمها شركات التأمين؟
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أهمية الدراسة

تكمن أهمية هذه الدراسة في زيادة معرفة طبيعة وأبعاد الخدمات الإلكتـرونية بشكل عام، وما حصل من تطورات في 
هذا المجال المتسارع في التطور، مما يساهم في زيادة كفاءة أداء شركات التأميـن للخدمات الإلكتـرونية، كما تساهم الدراسة 
فــي تســليط الضــوء علــى أثـــر تقديــم الخدمــات الإلكتـــرونية وأبعادهــا المختلفــة علــى نجــاح التحــول نحــو تقديــم الخدمــات بشــكل 

إلكتـروني، وجذب العملاء إلى ذلك، وزيادة درجة ولائهم لشركة التأمين.

كمــا تتمثــل أهميــة الدراســة فــي تعميــم نتائجهــا؛ كونهــا ستســاهم فــي الكشــف عــن مســتوى جــودة الخدمــات الإلكتـــرونية 
في شــركات التأميـــن الســعودية من وجهة نظر عملائها، والكشــف عن مدى تحقيقها رضاهم، كما يأمل الباحثون أن تســاهم 
توصيــات هــذه الدراســة فــي تحسيـــن كفــاءة الأداء التســويقي الإلكتـــروني لشــركات التأميـــن، وزيــادة قدرتهــا التنافســية؛ ممــا 

يحقــق لهــا أهدافهــا الاستـــراتيجية.

الإطار النظري والدراسات السابقة

نبذة عن قطاع التأميـن في المملكة العربية السعودية

يعتبـــر قطــاع التأميـــن إحــدى دعائــم قطــاع الخدمــات الماليــة فــي المملكــة، ويـــرجع تاريــخ صناعــة التأميـــن فــي المملكــة العربيــة 
السعودية إلى ما قبل عام 1974، وذلك من خلال التـرخيص لوكالات وفروع لشركات تأميـن أجنبية؛ للعمل في السوق السعودية.

وفــي عــام 1977 صــدر قــرار هيئــة كبــار العلمــاء رقــم )51( بــأن التأميـــن التعاونــي )التبادلــي( هــو صــورة مــن عقــود التبـــرع، 
 في الشــريعة الإســامية، وبذلك تأسســت الشــركة الوطنية للتأميـــن في عام 1986، وأصبح التأميـــن التعاوني 

ً
واعتبـــرته مقبول

هــو الشــكل الــذي يقــدم مــن خلالــه التأميـــن فــي المملكــة العربيــة الســعودية، واســتمرت بعــد ذلــك شــركات التأميـــن الأجنبيــة فــي 
العمــل داخــل الســعودية كوســيط بيـــن الشــركات الوطنيــة وشــركات إعــادة التأميـــن فــي الخــارج.

وفــي عــام 1999 صــدر المرســوم الملكــي رقــم م/ 10 المتعلــق بنظــام الضمــان الصـحـــي التعاونــي، كمــا صــدر قــرار مجلــس 
الــوزراء رقــم 222 فــي عــام 2001 والمتضمــن نظــام التأميـــن علــى رخــص السائقيـــن )المركبــات(.

وفــي عــام 2005 صــدر المرســوم الملكــي رقــم م/ 32 المتعلــق بنظــام مراقبــة شــركات التأميـــن التعاونــي، واشــتمل القــرار علــى 
تحديــد الإطــار العــام لممارســة التأميـــن فــي المملكــة العربيــة الســعودية، وهــو )التأميـــن التعاونــي(، وتحديــد الجهــة المســئولة عــن 
تطبيــق النظــام بحيــث تكــون تلــك الجهــة، هــي مؤسســة النقــد العربـــي الســعودي )SAMA(. وفــي العــام نفســه )2005( صــدر 
القــرار 415 الــذي يمنــح شــركات التأميـــن القائمــة فتـــرة انتقاليــة، مدتهــا ثــاث ســنوات لتعديــل أوضاعهــا لمزاولــة نشــاط التأميـــن 

التعاونــي، وأدى ذلــك إلــى تقــدم شــركات جديــدة للحصــول علــى التـــرخيص وفقًــا لنظــام التأميـــن التعاونــي.

ويبلــغ عــدد الشــركات العاملــة فــي ســوق التأميـــن الســعودي حاليًــا 33 شــركة تأميـــن وإعــادة تأميـــن، جميعهــا تعاونيــة 
أو تكافليــة)))، ويبلــغ عــدد شــركات الوســطاء 82 شــركة، وأمــا شــركات وكلاء التأميـــن فتبلــغ 83 شــركة، ويبلــغ عــدد الخبـــراء 
الاكتوارييـــن ثلاثــة خبـــراء فقــط، وعــدد خبـــراء المعاينــة ومقــدري الخســائر 15خبيـــرا ومقــدرًا، وإخصائيـــي تســوية المطالبــات 

التأمينيــة 11 إخصائيًــا، واستشاريـــي التأميـــن ثمانيــة استشارييـــن فقــط.

تعريف التأميـن الرقمي

التأميـــن الرقمــي هــو التحويــل الرقمــي، أي تحويــل كل خدمــات التأميـــن التـــي تقدمهــا شــركات التأميـــن لجميــع العمــاء 
إلــى خدمــات رقميــة، أي أتمتــة العمليــات بهــدف تعزيـــز الكفــاءة والســرعة، حيــث إن الأتمتــة هــي اســتخدام الكمبيوتـــر والأجهــزة 
المبنيــة علــى المعالجــات أو المتحكمــات والبـــرمجيات فــي مختلــف القطاعــات الصناعيــة والتجاريــة والخدميــة؛ مــن أجــل تأميـــن 

سيـــر الإجـــراءات والأعمــال بشــكل آلــي دقيــق وســليم وبأقــل خطــأ ممكــن.

 http://www.sama.gov.sa/ar-sa/Insurance/.قائمة شركات التأمين و/ أو إعادة التأمين التعاوني والمهن الحرة المرتبطة بالتأمين المرخص لها بالعمل (((
Pages/Licensed_Companies.aspx



التأميـن الرقمي: دراسة تطبيقية على قطاع التأميـن السعودي

194

جودة الخدمة الإلكتـرونية

 مــن أشــكال الخدمــة الذاتيــة 
ً

يـــرتبط مفهــوم التأميـــن الرقمــي الســابق بمفهــوم الخدمــة الإلكتـــرونية، والتـــي تعتبـــر شــكل
الــذي يتطلــب قيــام العميــل بخدمــة نفســه بنفســه عــن طريــق التفاعــل الآلــي والمتبــادل بيـــن طالــب الخدمــة ومقدمهــا مــن خــال 
وسيط )التكنولوجيا(. ويمكن النظر إلى جودة الخدمة الإلكتـرونية بأنها درجة تسهيل موقع الويب لعمليات شراء، تخـزيـن، 

تســليم ســلعة أو خدمــة.

وللخدمات الإلكتـرونية مجموعة من الخصائص والميـزات والمحددات يمكن إجمال أهمها فيما يلي:

1 إن الخدمــة الإلكتـــرونية تـــرتبط بمزيــج تســويقي خــاص للتســويق الإلكتـــروني يشــمل عــدة عناصــر، منهــا: التكامــل -  -
التفاعليــة - الفرديــة - الــذكاء وغيـــرها، وبشــكل عــام فــإن عناصــر المزيــج التســويقي الإلكتـــروني تهــدف - وفقًــا لتحليــل 

القيمــة Value Analysis- إلــى تقديــم قيمــة متميـــزة للعميــل مــن خــال تكنولوجيــا المعلومــات وشــبكة الإنتـــرنت.

2 إن نجاح تقديم الخدمة الإلكتـرونية يقت�ضي توافر مجموعة من المعاييـر، مثل السرعة وسهولة إدخال البيانات،  -
وأن تكون الخدمة الإلكتـرونية متوافقة مع التقنيات الأخـرى، وأن تكون ذات موثوقية عالية. وكل هذا هدفه تلبية 
احتياجــات وتطلعــات العمــاء، وألا يشــعر المســتخدم بالملــل وتجنــب حصــول أي شــكل مــن أشــكال التأخيـــر فــي إتمــام 
الخدمة بسبب بطء التحميل أو الربط بالخادم أو وجود مشكلات في التصميم أو غيـر ذلك من المشكلات التقنية.

3 مــن مزايــا الاتصــالات الإلكتـــرونية أنهــا تفاعليــة وتبادليــة، وبســبب هــذا الاتصــال ثنائــي الاتجــاه تـــزداد احتمــالات بنــاء  -
علاقــات قويــة بالعمــاء وخدمتهــم بشــكل أفضــل.

4 إن مــن محــددات الخدمــات الإلكتـــرونية بشــكل عــام هــو عــدم انتشــار ثقافــة التعامــل الإلكتـــروني ووجــود بعــض  -
المخــاوف بخصــوص شــراء المنتجــات والخدمــات عبـــر الإنتـــرنت.

الرضا عن الموقع الإلكتـروني والعوامل المؤثـرة فيه

يمكــن النظــر إلــى الرضــا عــن الموقــع الإلكتـــروني علــى أنــه مجموعــة مــن الممارســات والعلاقــات التـــي تتـــرتب علــى تفاعــل 
العميــل مــع الخدمــات التـــي يتيحهــا الموقــع، وتســعى الشــركة لتوجيــه هــذه الممارســات مــن خــال موقعهــا الإلكتـــروني دائمًــا فــي 

ــي فــي الاعتمــاد علــى مجموعــة مــن الوســائل التـــي تســمح بتعظيــم الرضــا. اتجــاه إيجابـ

ويمكن تصنيف العوامل المؤثـرة في درجة الرضا عن الموقع الإلكتـروني إلى مجموعتيـن:

1 عوامــل مرتبطــة بالموقــع: تشــمل خصائــص الموقــع، والتـــي تضــم ســهولة الشــراء، وخصائــص العــرض )المنتجــات التـــي  -
يتــم عرضهــا والمعلومــات المقدمــة عــن المنتــج(، وتصميــم الموقــع، والأمــن المالــي، والســعر، وظــروف التســليم، وغيـــرها.

2  مهمًا في تحديد رضاهم، فكلما كانت الخدمات  -
ً

عوامل مرتبطة بخدمات العملاء: تعد جودة خدمات العملاء عامل
أكثـر قدرة على الرد على الأسئلة وحل المشكلات زاد رضا العملاء.

الدراسات السابقة
أصبحــت دراســة جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية محــط اهتمــام العديــد مــن الباحثيـــن، خاصــة فــي ظــل وجــود العديــد مــن 
التطبيقات الإلكتـرونية التـي تخدم التجارة الإلكتـرونية والصناعات المصرفية، التـي تستخدم بشكل أقل في قطاع التأمين.

حيــث هدفــت دراســات عديــدة إلــى دراســة أثـــر جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية علــى القطــاع الخدمــي )البنــوك، والاتصــالات 
والســياحة. إلــخ( كدراســة )Al-Weshah, 2018(، و)الباهــي، 2016(، و)طواهيـــر؛ الهــوارى، 2014(، و)صيــام، 2014(، 
 مــن الخصوصيــة، ومــدى توافــر الخدمــة، 

ً
و)حــداد؛ جــودة، 2004(. كمــا حــددت دراســة )Sahadev & Purani, 2008( كل

والإعــان والتـــرويج لهــا مــن خــال النظــام، والعمليــات )التوظيــف( كمتغيـــرات أساســية لقيــاس جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية، 
كمــا أوضـــحت الدراســة أن تلــك الأبعــاد الأربعــة التـــي تؤثـــر علــى جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية، لهــا تأثيـــر إيجابـــي علــى رضــا العمــاء 
 مــن الكفــاءة والخصوصيــة ومــدى التـــزام الشــركة وتوافــر النظــام كأبعــاد 

ً
وولائهــم. وحــددت دراســة )Yen & Lu, 2008( كل

 مــن ســهولة التصفــح 
ً

مهمــة تـــربط جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية بـــرضا العميــل. ووجــدت دراســة )Zeithaml et al., 2002( كل
)التنقــل(، والمرونــة، والكفــاءة، وتصميــم الموقــع، والأمــن- أبعــادًا لهــا تأثيـــر علــى رضــا العمــاء، كذلــك قيمــة الخدمــة مــن وجهــة 

نظــر العميــل، والوفــاء الإلكتـــروني.
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وقــام )Durkin et al., 2008( بدراســة الرضــا عــن المعامــات المصرفيــة فــي المملكــة المتحــدة، وتقييــم العلاقــة بيـــن 
احتياجات العملاء للمنتجات المركبة)))  واختيارهم أو تفضيلهم لقنوات الخدمة: وجهًا لوجه أو عبـر الإنتـرنت. وتمثل النتائج 
التـي توصلوا إليها أساسًا قويًا لهذه الدراسة، حيث أظهرت تلك النتائج أن المستهلكيـن الذيـن يحتاجون إلى منتجات بسيطة 
يفضلون الإنتـرنت عن التفاعل المباشر وجهًا لوجه، وأنه إذا زاد اعتماد العملاء على استخدام الإنتـرنت في إنجاز معاملاتهم 
المصرفيــة، والحصــول علــى الخدمــات الإلكتـــرونية بشــكل عــام- فســوف يـــزيد توجههــم نحــو اســتخدام الويــب للحصــول علــى 
المنتجــات المركبــة. كمــا ســلطت دراســة )Durkin et al., 2008( الضــوء علــى بعــض العوامــل التـــي تدفــع المستهلكيـــن لاســتخدام 

الخدمــات الإلكتـــرونية فــي القطاعــات الماليــة، مثــل مــدى الملاءمــة، ودرجــة الأمــان، والتكنولوجيــا المطــورة.

اقتـــرح )Siu & Mou, 2005( مجموعــة مــن الأبعــاد لقيــاس رضــا العميــل، والتـــي تــم اشــتقاقها اعتمــادًا علــى نمــوذج 
)Zeithaml et al., 2000, 2002( الخاص بقياس جودة الخدمة المقدمة لعملاء البنوك من خلال الإنتـرنت، تمثلت في أربعة 

أبعــاد: المصداقيــة، والكفــاءة، والأمــن، وطريقــة التفاعــل مــع المشــكلات المتعلقــة باســتخدام النظــام.

وصمم )Sohn & Tadisina, 2008( إطارًا فكريًا لقياس رضا عملاء المؤسسات المالية التـي تقدم خدماتها عبـر الإنتـرنت، 
 ،)Cronin & Taylor, 1992: 199( SERVPERF ونماذج ، )Parasuraman et al., 1985( SERVQUAL  وذلك كتطويـر لنماذج
حيــث قامــوا ببنــاء فرضياتهــم لاستكشــاف كيفيــة تقييــم المستهلكيـــن للخدمــات الإلكتـــرونية، معتبـريـــن أن الخدمــة - وليــس 
الســعر - هــي مصــدر الميـــزة التنافســية فــي الأجــل الطويــل فــي العصــر الرقمي.وقــد احتــوى القيــاس الــذي تــم التحقــق منــه علــى 
خمســة أبعــاد نهائيــة: )الثقــة، والاتصــال مــع العمــاء، وســهولة الاســتخدام، وعمــل الموقــع الإلكتـــروني، والمحتــوى المتــاح عليــه( 

.)Sohn & Tadisina, 2008(

وأكــد بحــث )Vrechopoulos & Atherinos, 2009( - وإن لــم يـــركز علــى قيــاس جــودة الخدمــة بشــكل عــام - علــى أن 
تخطيــط موقــع الويــب فــي القطــاع المصرفــي يؤثـــر بشــكل كبيـــر علــى ســلوك المســتهلك، وأن الاتجــاه نحــو اســتخدام الخدمــات 
المصرفيــة الإلكتـــرونية يتأثـــر - بشــكل كبيـــر - بهيــكل الموقــع، وتحديــدًا يؤثـــر تخطيــط الويــب علــى قبــول المســتخدم للخدمــات 
المصرفيــة الإلكتـــرونية مــن حيــث الاســتفادة المحققــة مــن اســتخدام الموقــع، وســهولة الاســتخدام، ومــدى تقبــل التكنولوجيــا.

وقام )Ho & Lin, 2010( باختبار أداة جديدة لقياس درجة رضا العملاء عن الخدمات الإلكتـرونية في القطاع المصرفي. 
وتم اقتـراح خمسة أبعاد هي: تصميم الويب، وخدمة العملاء، والموثوقية )إمكانية الاعتماد عليه(، وتقديم خدمات مميـزة، 

.)Cristobal et al.,2007( ومدى توافر المعلومات، وقد توافق ذلك مع مقتـرح

الأمــن، والاســتجابة،  المواقــع، ومســتوى  الثقــة، وتصميــم  اشــتمل علــى عوامــل  إطــارًا   )2012 )الطراونــة،  واقتـــرح 
ــا إيجابيًــا بـــرأي العمــاء عــن الخدمــات الإلكتـــرونية المصرفيــة.

ً
والتخصيــص، وســهولة الاســتخدام، والتـــي تـــرتبط ارتباط

كمــا اهتمــت مجموعــة مــن الدراســات بدراســة أثـــر التســويق الإلكتـــروني علــى رضــا العمــاء كدراســة )الحلبــي، 2017(، 
ودراســة )بنــي يوســف، 2016(، ودراســة )العجــال، 2016(. وقــد أوصــت تلــك الدراســات بالعمــل علــى نشــر الوعــي بأهميــة 

اســتخدام الخدمــات الإلكتـــرونية، وأهميــة دعــم الإدارة لتطويـــر وتحسيـــن جــودة الخدمــات الإلكتـــرونية.

وقد قامت دراسات عديدة بدراسة التسويق الإلكتـروني، وأثـره على سوق التأمين. وقد توصلت بعض هذه الدراسات 
إلــى أن التنبــؤات المبكــرة عــن تبنــي الإنتـــرنت علــى نطــاق واســع كقنــاة تســويق للتأميـــن كانــت غيـــر دقيقــة، ولــم تــؤد إلــى الاختفــاء 
 )Dumm & Hoyt, 2002( المتوقــع لنظــام الوكالــة المســتقلة، وقنــوات التوزيــع التـــي يقودهــا العاملــون، مثــل مــا أظهــرت دراســة
 عــن عــدم امتــاك الشــركات لنظــام 

ً
بــأن  جميــع الأنشــطة الخاصــة بالمزيــج التســويقي تمــارس بالأســلوب التقليــدي، فضــا

معلومــات فعــال ومتطــور يلبـــي جميــع متطلبــات التســويق الإلكتـــروني. ويـــرجع الباحثــون ذلــك إلــى حداثــة التســويق الإلكتـــروني 
كما في دراسة )الزهيـري؛ البلداوي، 2013( ودراسة )ربيع، 2011(، ودراسة )عبود؛ محمد. 2015(. وقد توصل البعض الآخـر 
منهــم إلــى أن اســتخدام الإنتـــرنت فــي الأنشــطة التســويقية المختلفــة يؤثـــر علــى مبيعــات التأميـــن علــى الحيــاة والاســتثمار بشــكل 

عــام، كمــا فــي دراســة )Hossinpou et al., 2014(، ودراســة )الربيعــي؛ جبــار، 2104(.

))) صنف Durkin منتجات التأمين على أساس فهم العملاء لطبيعتها وتفاصيلها إلى: منتجات بسيطة مثل تأمين السيارات والمباني. ومنتجات متوسطة 
مثل التأمين على الحياة. ومنتجات مركبة مثل تأمين التقاعد، والرهن العقاري.
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كمــا اهتمــت مجموعــة أخـــرى مــن الدراســات بمعرفــة التحديــات التـــي تواجــه قطــاع التأميـــن فيمــا يتعلــق بممارســة 
التســويق الإلكتـــروني فــي تســويق الخدمــات التأمينيــة، إضافــة إلــى أثـــر اســتخدام هــذه الآليــة مــن التســويق فــي دعــم الميـــزة 
التنافســية للشــركة، فتوصلــت الدراســات إلــى أن هنــاك دورًا كبيـــرا للتســويق الإلكتـــروني فــي تحقيــق التنافســية للشــركات 
محــل الدراســة. كمــا تبيـــن للباحثيـــن أن هنــاك عــدة تحديــات تواجــه هــذه الشــركات فــي تطبيــق التســويق الإلكتـــروني، أهمهــا 
انخفــاض الوعــي التأمينــي لــدى المجتمــع، إضافــة إلــى أن الشــركات محــل الدراســة لا تمتلــك نظــام معلومــات يلبـــي جميــع 
متطلبــات التســوق الإلكتـــروني. كمــا فــي دراســة كلٍ مــن )Selvam, 2017(، و)مر�ســي، 2016(، و)قنــدوز؛ إبـــراهيم. 2017(. 
حيــث اهتمــت دراســة )Ramaabaanu, 2015(، بشــرح مفهــوم التســويق الإلكتـــروني وفوائــده، وذلــك لإظهــار تحديــات 
التســويق وإظهار مزايا وعيوب التســويق الإلكتـــروني لقطاع التأميـــن، وتوصلت هذه الدراســة إلى أن قطاع التأميـــن يحتاج 
إلــى التســويق الإلكتـــروني لزيــادة المبيعــات. كمــا أظهــرت دراســة )مر�ســى، 2016( وجــود تأثيـــر لجميــع متغيـــرات الدراســة فــي 
الحــد مــن اســتخدام التســويق الإلكتـــروني بشــركات التأميـــن الســودانية، كمــا بينــت نتائــج التحليــل الأحــادي فــي اتجــاه واحــد  
One - way ANOVA وجــود اختلافــات جوهريــة بيـــن إجابــات أفــراد عينــة الدراســة وفقًــا لمتغيـــر الوظيفــة الحاليــة لجميــع 
ــر العوامــل التشــريعية. وقــد أوصــت  المتغيـــرات )العوامــل التكنولوجيــا، والماليــة، والبشــرية( التـــي تمــت دراســتها، عــدا متغيـ
ن لهم، مما يعمل على  الدراسة بالعمل على نشر ثقافة التسويق الإلكتـروني بشركات التأميـن، ونقل هذه الثقافة إلى المؤمَّ

تعزيـــز وانتشــار هــذا النــوع مــن التســويق.

وممــا ســبق، يتبيـــن لنــا أن هنــاك مجموعــة مــن الدراســات أوصــت بضــرورة التوســع فــي تقديــم الخدمــات الإلكتـــرونية 
وتطويـرها، ونشر الثقافة الإلكتـرونية، والعمل على التسويق الفعال للخدمات الإلكتـرونية المقدمة من الشركات، كما أمكن 
تمييـــز مجموعــة مــن الأبعــاد المؤثـــرة فــي جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية تمثلــت فــي كل مــن: ســهولة التصفــح، والمرونــة، والكفــاءة، 
وتصميــم الموقــع، والأمــن، والوفــاء الإلكتـــروني، والثقــة، والاتصــال مــع العمــاء، والموثوقيــة، ودرجــة الملاءمــة )التخصيــص(، 

وســرعة الخدمــة، ودقــة وحداثــة المعلومــات.

 ،)Comanac; Tanzi; Ancarani F., 2016( وفــي ضــوء تحليــل الدراســات الســابقة، ومــا اتفقــت عليــه أغلــب الاتجاهــات
ســيتم الاعتمــاد فــي هــذه الدراســة علــى الأبعــاد التاليــة لجــودة الخدمــة الإلكتـــرونية:

1 الموثوقية: هي قدرة الموقع على العمل بشكل سليم، وأن المعلومات التـي عليه صـحيحة، بحيث يكون الموقع متاحًا  -
على مدار اليوم )24 ساعة(، والمعلومات عليه دقيقة وحديثة، والنظام الإلكتـروني للتأميـن من خلال الموقع يعمل 

بشكل جيد، وأن جميع الروابط بالموقع ليس بها أخطاء، ويتم تحميل الصفحات سريعًا.

2 ، بحيث  -
ً

ا وســهل
ً
ســهولة الاســتخدام: تشــمل مجموعة العوامل التـــي تجعل اســتخدام الخدمات الإلكتـــرونية بســيط

تكــون وظائــف الموقــع مصممــة لمســاعدة العميــل علــى تصفــح الموقــع، وأن يتوافــر بالموقــع محـــرك بحــث جيــد، بحيــث 
يمكــن للعميــل التنقــل بســهولة بيـــن الصفحــات، وأن تكــون العناويـــن والقوائــم والنصــوص بالموقــع واضـــحة وســهلة 

الفهــم، وأن الموقــع منظــم بشــكل جيــد.

3 الثقة: هي درجة الثقة في موقع شركة التأميـن، التـي تعتمد على ثقة العملاء، وسمعة شركة التأميـن، بحيث يشعر  -
العميل بالأمان الكافي عند الدخول إلى حسابه على موقع الشركة، وكذلك شعوره بالراحة والاطمئنان عند إجـراء 
المعامــات الماليــة مــع الشــركة، ممــا يضمــن حصولــه علــى الخدمــة فــي الموعــد المحــدد، وانعــدام الخطــر، والشــك فــي 

تعاملات شــركة التأميـــن، وأداء ســليم من قبل الشــركة من خلال موقعها الإلكتـــروني.

4 التخصيــص: وهــي أن تكــون الخدمــات الإلكتـــرونية المقدمــة مــن شــركة التأميـــن عبـــر الموقــع الإلكتـــروني لهــا تتناســب  -
مــع متطلبــات العمــاء واحتياجاتهــم، وأن تكــون الخدمــات المقدمــة قريبــة مــن توقعاتهــم، بحيــث يمكــن تخصيــص 
الموقــع حســب اســتخدام العميــل، وأن يتكيــف الموقــع ويتناســب تلقائيًــا مــع احتياجــات العميــل الشــخصية، وأن 

يتوافــر الدعــم والمســاعدة الشــخصية بالموقــع إذا لــزم الأمــر.

5 المحتوى والكفاءة: هي مقدار المعلومات التـــي يتم توفيـــرها للعميل ومدى كفايتها له، بحيث يلبـــي محتوى صفحات  -
الويــب احتياجــات عمــاء شــركة التأميـــن، ويوفــر الموقــع وظائــف الوســائط المتعــددة التـــي تطابــق المحتــوى المقــدم، 
ويســتطيع العميــل أن يحصــل بســهولة علــى المعلومــات التـــي يحتاجهــا مــن الموقــع، وألا يســتغرق طلــب واســتخدام 
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، ويوفــر التأميـــن عبـــر الإنتـــرنت المعلومــات الكافيــة المتعلقــة بالخدمــة، وكذلــك 
ً

الخدمــة مــن خــال الموقــع وقتًــا طويــا
يســتطيع العميــل بــكل ســهولة تقديــم شــكوى عبـــر الموقــع.

6 واجهــة الموقــع: هــي التصميــم العــام للصفحــة الإلكتـــرونية، والتصميــم المرئــي، وتنظيــم المعلومــات، بحيــث يتضمــن  -
 علــى العيـــن، وجذابًــا بصريًــا، ومصممًــا بشــكل جيــد، ويتضمــن كذلــك ميـــزات 

ً
الموقــع نظــام ألــوان جيــد، يكــون ســهل

تفاعليــة مفيــدة، مثــل العــروض التوضيحيــة، والأدلــة الإرشــادية، وأن تكــون الارتباطــات التشــعبية )الروابــط( مرتبــة 
ومتـــرابطة بشــكل منطقــي.

أهداف الدراسة

من خلال الاطلاع على الكثيـر من الدراسات والبحوث المتعلقة ببيئة الخدمات الإلكتـرونية، نجد أن هناك تباينًا كبيـرا 
بيـــن هــذه الدراســات، حيــث لا نســتطيع أن نجـــزم بوجــود أداة واحــدة »صـــحيحة« متفــق عليهــا يمكــن للشــركات اســتخدامها 

.)Kettinger et al., 1995( لتقييــم وقيــاس وتحسيـــن بيئــة خدماتهــا الإلكتـــرونية

وتـرتكز الدراسة الحالية على جانبيـن:

- هنــاك فجــوة كبيـــرة فــي الأدبيــات الســابقة فيمــا يتعلــق بصناعــة التأميـــن بصفــة عامــة، وخاصــة فيمــا يتعلــق بالربــط بيـــن 
ً

أول
مقتـــرح تقديــم خدمــة التأميـــن إلكتـــرونيًا، وتوقعــات المستفيديـــن مــن هــذه الخدمــة، وهــم طالبــو التأميـــن، والمؤمــن لهــم.

ثانيًا- لا توجد دراسات حديثة وافية بشأن مدى استجابة سوق التأميـــن في المملكة العربية السعودية لرؤية المملكة 2030 
لمســتقبل القطــاع المالــي فــي ظــل التحــول لعصــر الأتمتــة والرقمنة.

وتهــدف هــذه الدراســة إلــى استكشــاف تأثيـــر أكبـــر عــدد ممكــن مــن العوامــل التـــي وُثقــت فــي الأدبيــات الســابقة علــى حكــم 
طالبـــي التأميـــن، وحملــة الوثائــق علــى خدمــات التأميـــن الإلكتـــرونية، والســمات أو العوامــل التـــي ينبغــي علــى شــركة التأميـــن 
الاهتمام بها، والعوامل التـي ستشجع عملاء التأميـن على الاستخدام المتكرر لمزايا التأميـن الرقمي، سواء عند شراء التأميـن 
أو إدارة الوثيقة، وأخيـرا، تحديد ما إذا كان هناك أي ممارسات معيارية يمكن الاستـرشاد بها لتقديم خدمات التأميـن بشكل 

رقمــي، وذلــك مــن خــال دراســة حالــة لواقــع التأميـــن الرقمــي فــي المملكــة، ورأي جمهــور المستأمنيـــن فــي الخدمــات الرقميــة.

نموذج الدراسة

 

على الاستفادة من  العملاء إقبال
خدمات الموقع الإلكتروني لشركة 

 التأمين

 ةالتابعات المتغير  ةالمستقل اتر المتغي

 درجة ولاء العملاء لشركة التأمين

 الموثوقية•
 ستخدامسهولة الا•
 الثقة•
 التخصيص•
 المحتوى والكفاءة•
 واجهة الموقع•

المصدر: تبنى الباحثون النموذج في ضوء الاطلاع على فروض البحوث السابقة المتعلقة بالدراسة.

الشــكل رقــم )1(: نمــوذج الدراســة
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فرضيات الدراسة

بناءً على الدراسات والاقتـراحات السابقة، ودون التـركيـز على نموذج واحد بعينه، وفي إطار نموذج الدراسة، نفتـرض 
أن جــودة خدمــات التأميـــن الإلكتـــرونية أو الرقميــة فــي ســوق التأميـــن بالمملكــة العربيــة الســعودية، وتوجــه العمــاء نحــو ذلــك 
يعتمــد علــى مجموعــة محــددة مــن العوامــل، وأن جــودة الخدمــات الإلكتـــرونية التـــي تقدمهــا شــركات التأميــن - شــأنها شــأن أي 

.((()NPS( »خدمــة - لهــا تأثيـــر إيجابـــي علــى زيــادة قيمــة مــا يعــرف بـــ »صافــي مؤشــر المروجيــن

وفــي ضــوء مــا ســبق، ومــن أجــل الإجابــة عــن التســاؤلات الخاصــة بمشــكلة الدراســة، يمكــن صياغــة الفرضيــات الرئيســة 
للبحــث علــى النحــو التالــي:

الفرضيــة الأولــى: إن الأبعــاد الســتة لجــودة الخدمــة الإلكتـــرونية، التـــي يشــملها نمــوذج الدراســة، لهــا تأثيـــر إيجابـــي علــى درجــة 
رضــا العمــاء، ومــدى إقبالهــم علــى الاســتفادة مــن خدمــات الموقــع الإلكتـــروني لشــركة التأميــن.

الفرضيــة الثانيــة: إن درجــة الرضــا عــن الأبعــاد الســتة لجــودة الخدمــة الإلكتـــرونية، التـــي يشــملها نمــوذج الدراســة، لهــا تأثيـــر 
إيجابـــي علــى درجــة ولاء العمــاء لشــركة التأميــن.

الفرضيــة الثالثــة: لا توجــد فــروق بيـــن العمــاء وفقًــا لــكل مــن نــوع التأميـــن والجنــس والعمــر والدخــل ومســتوى التعليــم، مــن 
حيــث ميلهــم إلــى اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني لشــركة التأميــن.

الفرضيــة الرابعــة: لا توجــد فــروق بيـــن العمــاء وفقًــا لــكل مــن نــوع التأميـــن والجنــس والعمــر والدخــل ومســتوى التعليــم، مــن 
حيــث درجــة ولائهــم لشــركة التأميــن.

وتنبثق عن الفرضيات السابقة مجموعة أخـرى من الفرضيات الفرعية، وذلك على النحو التالي:

الفرضية الأولى:

1 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( للموثوقيــة علــى الرغبــة فــي اســتخدام الموقــع  -
للشــركة. الإلكتـــروني 

2 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( لســهولة الاســتخدام علــى الرغبــة فــي اســتخدام  -
الموقــع الإلكتـــروني للشــركة.

3 لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( للثقة على الرغبة في استخدام الموقع الإلكتـروني  -
للشــركة.

4 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( للتخصيــص علــى الرغبــة فــي اســتخدام الموقــع  -
للشــركة. الإلكتـــروني 

5 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( للمحتــوى والكفــاءة علــى الرغبــة فــي اســتخدام  -
الموقــع الإلكتـــروني للشــركة.

6 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( لواجهــة الموقــع علــى الرغبــة فــي اســتخدام الموقــع  -
الإلكتـــروني للشــركة.

وهــو  بيــن مقــدم الخدمــة والمســتهلك.  هــو أداة إداريــة يمكــن اســتخدامها لقيــاس درجــة الــولاء   :)Net Promotor Score(  صافــي مؤشــر المروجيــن  (((
 ،Fortune 1000 بمثابــة مؤشــر بديــل لمؤشــرات رضــا العمــاء التقليديــة. وقــد تــم اعتمــاد هــذا المؤشــر علــى نطــاق واســع مــن قبــل أكثــر مــن ثلثــي شــركات
أو قــد  ويعنــى ذلــك أن كل مســتجيب هــو »منتقــد«،   ،)100− 

ً
)مثــا ويمكــن أن تكــون قيمــة هــذا المؤشــر منخفضــة  ويعتقــد أنــه مرتبــط بنمــو الإيــرادات. 

 50 كمــا تعتبــر القيــم مــن  تعطــي القيــم الموجبــة لهــذا المؤشــر انطباعًــا جيــدًا،  وعمومًــا،  ج«.  »مُــروِّ بمعنــى أن كل مســتجيب هــو   100+ تصــل قيمتــه إلــى 
باســتخدام هــذا المؤشــر مــن خــال قيــاس مــدى توجــه العميــل إلــى الترويــج بنفســه للخدمــة،  العمــاء  ويمكــن قيــاس ولاء  فأكثــر ممتــازة بشــكل عــام. 
تعبيــرًا عــن مــدى الرضــا المتحقــق لــه نتيجــة اســتفادته مــن هــذه الخدمــة. وأبســط صــورة لذلــك هــو أن ينصــح غيــره بالحصــول علــى الخدمــة نفســها، 



المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع 1 - مارس )آذار( 2019

199

الفرضية الثانية:

1 لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( للموثوقية على درجة ولاء العميل للشركة. -

2 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( لســهولة الاســتخدام علــى درجــة ولاء العميــل  -
للشــركة.

3 لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( للثقة على درجة ولاء العميل للشركة. -

4 لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( للتخصيص على درجة ولاء العميل للشركة. -

5 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( للمحتــوى والكفــاءة علــى درجــة ولاء العميــل  -
للشــركة.

6 لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( لواجهة الموقع على درجة ولاء العميل للشركة. -

الفرضية الثالثة:

1 لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( بيـــن العمــاء حســب نــوع التأميـــن مــن حيــث  -
الرغبــة فــي اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة.

2 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( بيـن العملاء حسب الجنس من حيث الرغبة  -
في استخدام الموقع الإلكتـروني للشركة.

3 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مســتوى معنوية )= α 0.05( بيـــن العملاء حســب العمر من حيث الرغبة  -
في اســتخدام الموقع الإلكتـــروني للشــركة.

4 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( بيـن العملاء حسب الدخل من حيث الرغبة  -
في استخدام الموقع الإلكتـروني للشركة.

5 لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( بيـــن العمــاء حســب مســتوى التعليــم مــن  -
حيــث الرغبــة فــي اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة.

الفرضية الرابعة:

1 لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( بيـــن العمــاء حســب نــوع التأميـــن مــن حيــث  -
درجــة ولاء العميــل للشــركة.

2 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( بيـن العملاء حسب الجنس من حيث درجة  -
ولاء العميل للشــركة.

3 لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( بيـــن العمــاء حســب العمــر مــن حيــث درجــة  -
ولاء العميــل للشــركة.

4 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )= α 0.05( بيـــن العملاء حسب الدخل من حيث درجة  -
ولاء العميــل للشــركة.

5 لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )= α 0.05( بيـــن العمــاء حســب مســتوى التعليــم مــن  -
حيــث درجــة ولاء العميــل للشــركة.

حدود الدراسة

نظرًا لتشعب الموضوع، وكثـرة العناصر ذات الصلة به، رأى الباحثون ضبط وتحديد بعض معالم موضوع الدراسة؛ 
ــز الجانــب النظــري مــن 

َّ
بهــدف معالجتــه وتحليلــه بشــكل أكثـــر دقــة، ســواء مــن الجانــب النظــري أو الجانــب التطبيقــي؛ حيــث رك
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هــذه الدراســة علــى تحديــد أبعــاد جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية، ودورهــا فــي زيــادة القــدرة التنافســية لشــركات التأميـــن مــن خــال 
تحقيــق رضــا وولاء العمــاء للشــركة. وأمــا حــدود الدراســة مــن الجانــب التطبيقــي فهــي:

1 اقتصرت الدراسة على شركات التأميـن بالمملكة العربية السعودية. -

2 تمت الدراسة على قطاع التأميـن في عام 2018. -

منهجية الدراسة
- أسلوب جمع البيانات

ً
أول

في ضوء أهداف الدراسة، والفروض التـي تقوم عليها، تم اتباع الأسلوبيـن المتكامليـن التالييـن:

1 الدراســة المكتبيــة: تعتمــد علــى دراســة مــا يتعلــق بجــودة الخدمــات الإلكتـــرونية، مــن دراســة نظريــة، وتحليليــة  -
للكتابــات، والدراســات الميدانيــة الســابقة فــي مجموعــة مــن الــدول، وأيضًــا فيمــا يتعلــق بالدراســات المختلفــة التـــي 

أجـــريت علــى القطــاع المالــي، وقطــاع التأميــن.

2 الخــاص بقطــاع  - الواقــع  »الأول« هــو استكشــاف  مــن شقيـــن:  الميدانيــة  الدراســة  تتكــون  الدراســة الميدانيــة: 
التأميـــن الســعودي فيمــا يتعلــق بتوجــه شــركات التأميـــن نحــو تقديــم خدماتهــا بشــكل إلكتـــروني، وطبيعــة الخدمــات 
الإلكتـرونية المقدمة، وفي هذا الإطار تم جمع البيانات من خلال تحليل المواقع الإلكتـرونية لشركات التأمين. وأما 
الشــق »الثانــي«، فهــو قيــاس رضــا عمــاء هــذه الشــركات عــن الخدمــات الإلكتـــرونية، وأهــم العوامــل المؤثـــرة فــي كل 
من مســتوى رضا العملاء، وولائهم لشــركة التأمين. وقد تم جمع البيانات اللازمة لهذا الغرض من خلال اســتبيان 

إلكتـــروني تــم توزيعــه علــى عينــة الدراســة))).

ثانيًا- مجتمع الدراسة وحجم العينة

وفقًا لطبيعة الدراسة الميدانية، يتكون مجتمع الدراسة الخاص بالشق الأول من جميع شركات التأميـــن المسجلة في 
المملكــة العربيــة الســعودية بنهايــة عــام 2018، حيــث ســتتم دراســة هــذه الشــركات بطريقــة الحصــر الشــامل للوقــوف علــى واقــع 

الخدمات الإلكتـــرونية المقدمة منها.

وأما فيما يتعلق بالشق الثاني من الدراسة- الخاص بقياس رضا العملاء عن خدمات التأميـــن الإلكتـــرونية- فيشمل مجتمع 
الدراسة جميع العملاء الحالييـــن لشركات التأميـــن في المملكة العربية السعودية، ولهذا الغرض سيتم اتباع أسلوب المعاينة، حيث 

تم اختيار مفردات عينة الدراســة باســتخدام أســلوب العينة العشــوائية، وتم تحديد حجم العينة باســتخدام القانون:

، حيث: ( )Z p  - p
n =  

e

2

2

1 	

z: قيمــة حـــرجة مــن التوزيــع الطبيعــي المعيــاري، وتعتمــد علــى درجــة الثقــة )1.96 عنــد درجــة ثقــة  95%، و1.645 عنــد 
درجــة ثقــة  90 %(.

p: نسبة تحقق الظاهرة في المجتمع، أو نسبة التوافق المتوقعة في الاستجابات، من الممكن أن تتـراوح بيـن 0.1، و0.9، 
ويصل حجم العينة إلى الحد الأق�صى عندما تكون هذه النسبة 0.5.

e: الخطأ المسموح به، ومن المقبول أن يتـراوح ما بيـن 0.05، و.0.10

وبأخذ العوامل السابقة لتحديد حجم العينة في الاعتبار، وباستخدام درجة ثقة 95 %، يتـراوح حجم العينة المقبول 
لغرض الدراسة ما بيـن 97 و384، وذلك على افتـراض أن هامش الخطأ سيقع في النطاق من % 5 إلى 10 %.

وقد تم توزيع رابط الاستبانة على 500 من عملاء شركات التأميـن، تم اختيارهم بشكل عشوائي، وبلغ عدد الاستبانات 
المستوفاة 228 استبانة تم الاعتماد عليها في التحليل.

https://goo.gl/forms/VkHaduT4N7u2ADRP2 :رابط الاستبيان (((

https://goo.gl/forms/VkHaduT4N7u2ADRP2
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ا- خصائص عينة الدراسة:
ً
ثالث

يمكن تلخيص خصائص عينة الدراسة كما في الجدول التالي رقم )1(:

جدول رقم )1(
خصائص عينة الدراسة

النسبةالتكرارالمتغيـرالنسبةالتكرارالمتغيـر
الحالة الاجتماعيةنوع التأمين

13057.0متـزوج12454.4مركبات
9240.4أعزب8537.3صـحي

62.6مطلق198.3حوادث ومسئولية
الدخل الشهري )ألف ريال(العمر

8738.2أقل من 20-257834.25
5925.9من 5 إلى أقل من 26-305021.910
5825.4من 10 إلى أقل من 31-352410.515
2410.5أكثـر من 36-40219.215

5524.1أكبـر من 40
الجنسيةالجنس

16471.9سعودي18279.8ذكر
6428.1غيـر سعودي4620.2أنثـى

المهنةالمؤهل العلمي
9139.9لا يعمل41.8أقل من ثانوي

7030.7موظف4017.5ثانوي
6126.8أستاذ جامعي11751.3بكالوريوس
62.6مديـر6729.4دراسات عليا

ي الثبات والصدق:
َ
رابعًا- حساب معامل

أ صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة -

بعــد التأكــد مــن الصــدق الظاهــري لأداة الدراســة، تــم تطبيقهــا ميدانيًــا علــى بيانــات العينــة الكليــة. وتــم حســاب معامــل 
الارتبــاط بيـــرسون لمعرفــة الصــدق الداخلــي للاســتبانة؛ حيــث تــم حســاب معامــل الارتبــاط بيـــن درجــة كل عبــارة مــن عبــارات 

الاســتبانة بالدرجــة الكليــة للمحــور الــذي تنتمــي إليــه العبــارة، كمــا يوضـــح ذلــك الجــدول رقــم )2(.

جدول رقم )2(
معاملات الارتباط بيـن عبارات الاستبانة والمحاور الخاصة بها

معامل الارتباط بالمحوررقم العبارةمعامل الارتباط بالمحوررقم العبارةمعامل الارتباط بالمحوررقم العبارة
المحور الأول: الموثوقية.

10.78520.75830.838
40.850

المحور الثاني: سهولة الاستخدام.
50.67560.84370.707

المحور الثالث: الثقة.
80.71090.874100.833

المحور الرابع: التخصيص.
110.792120.792130.745
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معامل الارتباط بالمحوررقم العبارةمعامل الارتباط بالمحوررقم العبارةمعامل الارتباط بالمحوررقم العبارة
المحور الخامس: المحتوى والكفاءة.

140.710150.717160.809
17-0.073 (*)180.705190.613

المحور السادس: واجهة الموقع.
200.528210.782220.788

وباســتثناء العبــارة رقــم 17، أظهــرت النتائــج أن قيــم معامــل ارتبــاط كل عبــارة مــن العبــارات مــع محورهــا )جــدول رقــم 2( 
موجبــة ودالــة إحصائيًــا عنــد مســتوى الدلالــة 0.05 ممــا يــدل علــى صــدق اتســاقها مــع محاورهــا.

«، لأن ارتباطهــا مــع 
ً

وبالتالــي، يقتـــرح حــذف العبــارة رقــم 17 »اســتخدام الخدمــة عبـــر الإنتـــرنت لا يســتغرق وقتًــا طويــا
المحــور الخامــس ضعيــف وغيـــر دال إحصائيًــا، كمــا إن حذفهــا يــؤدي إلــى تحســن درجــة الثبــات والمصداقيــة. وبإعــادة حســاب 

معامــات الارتبــاط بعــد اســتبعاد العبــارة رقــم 17 مــن المقيــاس، جــاءت النتائــج كالتالــي:

معامل الارتباط بالمحوررقم العبارةمعامل الارتباط بالمحوررقم العبارةمعامل الارتباط بالمحوررقم العبارة
المحور الخامس: المحتوى والكفاءة.

140.752150.732160.881

17---180.769190.642

وبنــاءً علــى نتائــج صــدق الاتســاق الداخلــي، أصبــح عــدد العبــارات فــي الاســتبيان هــو 21 عبــارة موزعــة علــى الأبعــاد الســتة 
لجــودة الخدمــة الإلكتـــرونية.

ب ثبات الأداة: -

لقيــاس مــدى ثبــات أداة الدراســة )الاســتبانة(، تــم اســتخدام معادلــة معامــل ألفــا كرونبــاخ Cronbach’s Alpha (α)؛ 
للتأكــد مــن ثبــات أداة الدراســة؛ حيــث طبقــت المعادلــة علــى العينــة الكليــة لقيــاس الصــدق البنائــي، والجــدول رقــم )3( يوضـــح 

معامــات ثبــات أداة الدراســة.

جدول رقم )3(
معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة

معامل ألفا كرونباخعدد العباراتمحاور الاستبانة
40.916الموثوقية

30.862سهولة الاستخدام
30.901الثقة

30.883التخصيص
50.900المحتوى والكفاءة

30.833واجهة الموقع
210.960جميع المحاور

يتضـح من الجدول رقم )3( أن معامل الثبات لمحاور الدراسة عالٍ، )0.833 – 0.916(، بينما بلغ معامل الثبات العام 
)0.960(، وهذا يدل على أن الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن الاعتماد عليها في التطبيق الميداني للدراسة.

النتائج
- واقع الخدمات الإلكتـرونية في شركات التأميـن السعودية

ً
أول

بهــدف اســتقراء الوضــع الراهــن لشــركات التأميـــن فــي المملكــة، ومــدى مواكبتهــا للتطــور التكنولوجـــي والتحــول الرقمــي فــي 
شتـــى مجــالات الحيــاة، تــم الاطــاع علــى جميــع مواقــع شــركات التأميـــن العاملــة والمســجلة بالســوق الســعودي بنهايــة عــام 2018 



المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع 1 - مارس )آذار( 2019

203

م، وعددهــا حاليًــا 32 شــركة تأميـــن، وجميعهــا تعاونيــة أو تكافليــة. ويوضـــح الجــدول التالــي رقــم )4( بالتفصيــل حــال وطبيعــة 
الخدمــات الإلكتـــرونية بجميــع شــركات التأميــن.

جدول رقم )4(
الخدمات الإلكتـرونية بشركات التأميـن السعودية

إمكانية اسم الشركةم
الشراء

إمكانية 
المتابعة

عرض 
سعر

تقديم 
ومتابعة 
المطالبة

لا يوجد 
أي �شيء

جميع 
الخدمات

عرض 
سعر 
فقط

المتابعة 
فقط

تقديم 
ومتابعة 
المطالبة 

فقط

متابعة 
وتقديم 
مطالبة

عرض 
سعر 

وتقديم 
مطالبة

×××××√×√√√√التعاونية1
×××××√×√√√√ميدغلف2
×××××√×√√√√مـــــــــــــلاذ3
×××××××√×√√سايكـــو4
×√×××××√×√×الأهلــي5
×××××××√√√√ســــــــــــــــاب6
×××××√×√√√√الدرع العربي7
×××××√×√√√√سلامة8
××××√×××√××اتحاد الخليج9

××××××√××××أليانز10
√××××××√√××الاتحاد التجاري11
××××√×××√××الصقر12
××××√×××√××وفــــــــــــا13
××××××√××××التأميـن العربية14
×××××√×√√√√ولاء15
×××××√×√√√√بوبا العربية16
××√××√×√×××المتحدة17
×××××××√√√√الأهلية18
×××××√×√√√√أسيــــــــــج19
×××××√×√√√√تكافل الراجحي20
×××××√√××××تشب العربية21
××××××√××××العالميـــــــــــة22
××××√×××√××أكســـــــــــا23
×××××××√√√√الخليجية العامة24
××××√√××××بــــــــــــروج25
××××√×××√××الوطنية للتأمين26
××××√×××√××أمانـــــــــــة27
×××××××√√√√سوليدرتي28
×××××√×√√√×الإنماء طوكيو مارين29
×××√×××××√×الجـزيــــرة30
×××√×××××√×متلايف وايه أي جـي 31
××××√×××√××عناية السعودية 32

0.44
1418221851372111

0.560.690.560.160.410.220.060.030.030.03
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يتضـــح مــن الجــدول الســابق رقــم )4( أن 41 % مــن تلــك الشــركات تتيــح عبـــر موقعهــا الإلكتـــروني إمكانيــة شــراء وثائــق 
تأميـــن، وتقديــم عــرض أســعار، وتتيــح للعمــاء متابعــة وثائقهــم مــن خــال حســاب لهــم علــى موقــع الشــركة، وكذلــك أيضًــا تتيــح 
لهــم التقديــم علــى المطالبــات ومتابعتهــا إلكتـــرونيًا، كمــا نجــد أن 16 % مــن تلــك الشــركات لا تتيــح أي خدمــة إلكتـــرونية علــى 
موقعهــا للعمــاء، كمــا إن هنــاك شــركات تأميـــن تتيــح عــرض أســعار علــى موقعهــا الإلكتـــروني فقــط، وذلــك بنســبة %22 مــن 
تلــك الشــركات، كمــا إن هنــاك شركتيـــن )شــركة الجـزيـــرة تكافــل تعاونــي، وشــركة متلايــف وإيــه أي جـــي والبنــك العربـــي للتأميـــن 
التعاوني( تتيحان للعملاء متابعة وثائقهما فقط من خلال حساب لهما على موقع الشركة، كما إن الشركة المتحدة للتأميـن 
التعاونــي تتيــح فقــط للعمــاء- مــن خــال موقعهــا الإلكتـــروني- تقديــم ومتابعــة المطالبــات، وشــركة الأهلــي تكافــل تتيــح للعمــاء 
متابعــة وثائقهــم مــن خــال حســاب لهــم علــى موقــع الشــركة والتقديــم علــى المطالبــات ومتابعتهــا إلكتـــرونيًا، وأخيـــرا تتيــح شــركة 
الاتحــاد التجــاري للتأميـــن التعاونــي علــى موقعهــا الإلكتـــروني عــروض أســعار للمنتجــات التأمينيــة التـــي تقدمهــا، وتتيــح لهــم 

تقديــم المطالبــات ومتابعتهــا إلكتـــرونيًا عبـــر موقعهــا الإلكتـــروني.

ثانيًا- نتائج اختبار الفرضيات الخاصة بالدراسة

أ اختبار الفرضيتيـن الأولى والثانية: -

لتحقيــق هــدف الدراســة الخــاص بقيــاس أثـــر أبعــاد الخدمــة الإلكتـــرونية علــى كلٍ مــن رضــا وولاء العمــاء، وذلــك مــن 
 ،)Structural Equation Modelling( خلال الفرضيتيـــن الأولى والثانية، تم اســتخدام أســلوب النمذجة بالمعادلات البنائية
والــذي يتميـــز بأنــه يأخــذ فــي الاعتبــار التأثيـــرات، وعلاقــات الارتبــاط المتبادلــة بيـــن المتغيـــرات فــي نمــوذج الانحــدار الخطــي المتعــدد 

الخــاص بالدراســة.

ووفقًا لنموذج الدراسة الموضـح في الشكل رقم )1(، فقد تم استخدام بـرنامج AMOS لتحليل النموذج بشكل متكامل 
 من استخدام الموقع الإلكتـروني ونصـح الغيـر باستخدامه، هما المتغيـران التابعان في النموذج، وأن بينهما 

ً
على اعتبار أن كل

. وبالمنطق نفسه، تؤخذ في الاعتبار التأثيـــرات المتبادلة بيـــن المتغيـــرات المستقلة، والتـــي تتمثل في الأبعاد الستة 
ً

تأثيـــرا متبادل
لجودة الخدمات الإلكتـــرونية.

AMOS ويوضـح الشكل رقم )2( نموذج الدراسة في بـرنامج

AMOS الشــكل رقــم )2(: نمــوذج الدراســة فــي بـــرنامج

وجاءت نتائج الانحدار باستخدام النموذج السابق كالتالي:
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جدول رقم )5(
ملخص نتائج نموذج الانحدار

Pالخطأ المعياريمعلمات النموذجالمتغيـرات المستقلةالمتغيـر التابع

الرضا

0.1480.0540.006الموثوقية
0.0860.0530.106سهولة الاستخدام

0.0950.0450.034الثقة
0.0450.0480.346التخصيص

0.6860.0620.000المحتوى
0.0150.0430.726واجهة الموقع

الولاء

0.1530.0630.016الموثوقية
0.1690.0620.006سهولة الاستخدام

0.1690.0520.001الثقة
0.1130.0560.042التخصيص

0.5510.0720.000المحتوى
0.1600.0500.001واجهة الموقع

 من الموثوقية، والثقة، ومحتوى الموقع، لها تأثيـر إيجابـي ذو دلالة إحصائية 
ً

ويتضـح من الجدول السابق رقم )5( أن كل
علــى رضــا العمــاء عــن الخدمــات الإلكتـــرونية التـــي تقدمهــا شــركات التأميـــن، وذلــك عنــد مســتوى دلالــة = α 0.05، بينمــا لــم 
تؤيــد الاســتجابات أن لســهولة الاســتخدام، أو التخصيــص، أو واجهــة الموقــع تأثيـــرا ذا دلالــة إحصائيــة علــى درجــة الرضــا. كمــا 
أظهــرت نتائــج التحليــل ببـــرنامج AMOS مــن خــال قيــاس تأثيـــر كل متغيـــر مســتقل علــى كل متغيـــر تابــع أن محتــوى الموقــع كان 
أكثـــر الأبعــاد أهميــة مــن حيــث تأثيـــرها علــى رضــا العمــاء عــن الخدمــات الإلكتـــرونية )0.64(، يليــه درجــة الموثوقيــة )0.14(، ثــم 

الثقــة )0.08( علــى التـــرتيب.

وأما فيما يتعلق بولاء العميل لشركة التأميـن، والذي ينعكس من خلال نصـح غيـره باستخدام الخدمات الإلكتـرونية 
المتاحــة علــى الموقــع، فقــد أيــدت الاســتجابات فرضيــة أن جميــع الأبعــاد الســتة لجــودة الخدمــة الإلكتـــرونية كانــت ذات تأثيـــر 
إيجابـــي ذي دلالــة إحصائيــة علــى ولاء العمــاء لشــركات التأميـــن، وذلــك عنــد مســتوى دلالــة = α 0.05. كمــا أظهــرت النتائــج 
أن محتــوى الموقــع كان أكثـــر الأبعــاد أهميــة مــن حيــث التأثيـــر علــى ولاء العمــاء )0.44(، يليــه الواجهــة )0.14(، ثــم ســهولة 

الاســتخدام، والثقــة )0.13(، ثــم درجــة الموثوقيــة )0.12(، وأخيـــرا التخصيــص )0.09(.

ب اختبار الفرضيتيـن الثالثة والرابعة -

لتحقيــق هــدف الدراســة الخــاص بالاســتدلال علــى وجــود فــروق بيـــن عمــاء شــركات التأميـــن وفقًــا لبعــض الخصائــص 
الديموجـرافية من حيث درجة رضاهم عن مستوى الخدمات الإلكتـرونية التـي تقدمها الشركة ودرجة ولائهم لها، وذلك من 
خلال الفرضيتيـن الثالثة والرابعة، تم استخدام كل من اختبار T واختبار ANOVA، وجاء ملخص النتائج على النحو التالي:

جدول رقم )6(
ا لخصائص العملاء

ً
ملخص نتائج اختبار الفرضية الثالثة: الرضا يختلف وفق

Test StatisticPالانحـراف المعياريمتوسط درجة الرضاالخاصية
نوع التأمين

3.550.949مركبات
0.6020.549 3.420.777صـحي

3.420.507حوادث ومسئولية
الجنس

3.510.897ذكر
0.2490.618

3.430.688أنثـى
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Test StatisticPالانحـراف المعياريمتوسط درجة الرضاالخاصية
العمر

20-253.450.784

2.0940.083
26-303.340.939
31-353.920.776
36-403.381.024

3.550.812أكبـر من 40
الدخل بالألف

3.450.728أقل من 5

0.8280.480
3.630.908من 5 إلى أقل من 10

3.400.917من 10 إلى أقل من 15
3.541.021أكثـر من 15

مستوى التعليم
2.500.577أقل من ثانوي

1.8410.141
3.500.751ثانوي
3.500.727جامعي

3.521.092دراسات عليا

جدول رقم )7(
ا لخصائص العملاء

ً
ملخص نتائج اختبار الفرضية الرابعة: الولاء يختلف وفق

Test StatisticPالانحـراف المعياريمتوسط مدى الولاءالخاصية
نوع التأمين

3.611.010مركبات
0.4570.634 3.610.989صـحي

3.841.015حوادث ومسئولية
الجنس

3.651.034ذكر
0.2530.616

3.570.860أنثـى
العمر

20-253.651.004

2.9980.019
26-303.380.987
31-354.170.917
36-403.391.024

3.690.960أكبـر من 40
الدخل بالألف

3.680.982أقل من 5

1.4490.229
3.801.047من 5 إلى أقل من 10

3.430.957من 10 إلى أقل من 15
3.541.021أكثـر من 15

مستوى التعليم
2.500.577أقل من ثانوي

2.3710.071
3.500.751ثانوي
3.500.727جامعي

3.521.092دراسات عليا
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-	 لا توجــد فــروق بيـــن العمــاء حســب نــوع التأميـــن مــن حيــث كل مــن: الرضــا العــام عــن جــودة الخدمــة، والميــل إلــى 
، ودرجــة الــولاء.

ً
اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة مســتقبل

-	 لا توجــد فــروق بيـــن العمــاء مــن الذكــور والعمــاء مــن الإنــاث مــن حيــث كل مــن: الرضــا العــام عــن جــودة الخدمــة، 
، ودرجــة الــولاء.

ً
والميــل إلــى اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة مســتقبل

-	 بشكل عام توجد فروق بيـــن العملاء حسب فئات العمر من حيث كل من: الرضا العام عن جودة الخدمة، والميل 
، ودرجــة الــولاء، وكان العمــاء فــي الفئــة العمريــة )31-35( هــم 

ً
إلــى اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة مســتقبل

، وأكثـــر ولاء للشــركة، 
ً

 إلــى اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة مســتقبل
ً

الأكثـــر رضــا عــن جــودة الخدمــة، وميــا
 إلــى اســتخدام الموقــع 

ً
بينمــا كان العمــاء فــي الفئــة العمريــة )26-30( هــم الأقــل رضــا عــن جــودة الخدمــة، وأقــل ميــا

، وأقــل ولاءً للشــركة.
ً

الإلكتـــروني للشــركة مســتقبل

-	 لا توجــد فــروق بيـــن العمــاء حســب فئــات الدخــل مــن حيــث كل مــن: الرضــا العــام عــن جــودة الخدمــة، والميــل إلــى 
، ودرجــة الــولاء.

ً
اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة مســتقبل

-	 لا توجــد فــروق بيـــن العمــاء حســب المســتوى التعليمــي مــن حيــث كل مــن: الرضــا العــام عــن جــودة الخدمــة، والميــل 
. وأمــا مــن حيــث درجــة الــولاء للشــركة، فإنــه توجــد فــروق بيـــن 

ً
إلــى اســتخدام الموقــع الإلكتـــروني للشــركة مســتقبل

العمــاء؛ حيــث كان العمــاء ذوو مســتوى التعليــم الأعلــى هــم الأكثـــر ولاءً للشــركة مقارنــة بالعمــاء ذوي مســتوى 
التعليــم الأدنــى.

التوصيات

في ضوء النتائج التـي توصل إليها الباحثون في هذه الدراسة، يمكن اقتـراح بعض التوصيات التـي يعتقد أنها ستساهم 
في تعزيـز أداء خدمات التأميـن الإلكتـرونية لدى شركات التأميـن السعودية وهي كما يلي:

1 علــى شــركات التأميـــن الســعودية التوســع فــي تقديــم خدماتهــا بشــكل إلكتـــروني، ســواء مــن حيــث تقديمهــا فــي جميــع  -
أنــواع التأمينــات، وبالتالــي تغطيــة أكبـــر فئــة ممكنــة مــن عمــاء التأميـــن بمختلــف خصائصهــم الديموغرافيــة ممــا 
يـرفع الحصص السوقية للشركات، أو من حيث شمول الخدمات لجميع مراحل التأميـن، بداية من طلب التأميـن 
وعرض الأسعار، ومرورًا بإدارة الوثيقة، وانتهاءً بتسوية المطالبات. ويأتـي ذلك تمشيًا مع رؤية المملكة 2030 بشأن 

التحــول الرقمــي والمعلوماتــي، وأثـــر ذلــك علــى تحسيـــن حيــاة المواطــن، وعلــى الاقتصــاد القومــي بشــكل عــام.

2 ضــرورة إدراك أبعــاد جــودة الخدمــات الإلكتـــرونية، والحـــرص علــى تطبيقهــا مــن قبــل شــركات التأميـــن الســعودية،  -
والعمــل علــى رفــع مهــارات العامليـــن فــي تقديــم الخدمــات الإلكتـــرونية لــدى شــركات التأميـــن، وتطويـــر إمكاناتهــم 
وتدريبهم على أحدث التقنيات من أجل مواكبة الخدمات الإلكتـرونية الحديثة، مما يؤدي إلى زيادة قدرة الشركة 

علــى المنافســة.

3  وفي متناول  -
ً

أن تهتم شــركات التأميـــن الســعودية بتحسيـــن جودة الخدمات الإلكتـــرونية، وتجعل اســتخدامها ســهل
أكبـــر عــدد ممكــن مــن العمــاء وفقًــا للأولويــات التـــي أظهرتهــا الدارســة، وخاصــة مــن حيــث الحـــرص علــى أن يكــون 
ــا للعميــل، وأن يتوافــر الدعــم 

ً
، وأن يكــون اســتخدام الموقــع آمنــا وموثوق

ً
ــا وشــامل

ً
محتــوى الموقــع الإلكتـــروني محدث

الفنــي الكافــي لخدمــة العمــاء المستفيديـــن مــن الخدمــات الإلكتـــرونية لشــركة التأميــن.

4 أن يتــم عمــل دراســات دوريــة لقيــاس رضــا العمــاء عــن الخدمــات الإلكتـــرونية المقدمــة لكشــف نقــاط الضعــف  -
ومعالجتهــا مــن قبــل المعنيـــن فــي شــركات التأميـــن، وضمــان جــودة الخدمــات، وتحســينها بشــكل مســتمر.



التأميـن الرقمي: دراسة تطبيقية على قطاع التأميـن السعودي

208

المراجع

  - مراجع باللغة العربية:
ً
أولا

-	 الربيعي، خلود؛ وافتخار جبار. )2014(. »الإدارة الإلكتـرونية في شركات التأميـن: أنموذج  مقتـرح في شركة التأميـن 
العراقية العامة«، مجلة دراسات محاسبية ومالية، مج 9، ع 26، ص ص 181 -224.

-	 الزهيـــري، أحمــد؛ وعــاء البلــداوي. )2013(. »تأثيـــر التســويق الإلكتـــروني فــي عناصــر المزيــج التســويقي للخدمــة 
التأمينيــة«، مجلــة دراســات محاســبية وماليــة، مــج 8، ع 22، ص ص 148 - 175.

-	 العجــال، عدالــة. )2016(. »التســويق الإلكتـــروني وأثـــره علــى رضــا العميــل: دراســة حالــة لبعــض البنــوك التجاريــة 
الجـــزائرية«، مجلــة رمــاح للبحــوث والدراســات، ع 18، ص ص  97 -116.

-	 حداد، شفيق؛ ومحفوظ جودة. )2004(. »التسويق الإلكتـروني وأثـره على جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية 
علــى البنــوك التجاريــة الأردنيــة«، رابــط: https://www.researchgate.net/publication/257364439، ص 

ص18-1.

-	 ربيع، أمين؛ وأسامة سليمان. )2011(. »معوقات تبني استـراتيجية للإعلان الإلكتـروني في سوق التأميـن المصري«، 
مجلة الباحث، الجـزائر، ع 9، ص ص 22-11.

-	 صيــام، أحمــد زكريــا. )2004(. »تأثيـــر كفــاءة الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية علــى الأداء المالــي للبنــوك التجاريــة 
الأردنيــة«، مجلــة جامعــة القــدس المفتوحــة للبحــوث والدراســات الإداريــة والاقتصاديــة، مــج 1، ع 1، ص ص 

.336-319

-	 طواهيـر، عبد الجليل؛ وجمال الهواري. )2014(. »قياس أثـر جودة الخدمات الإلكتـرونية على رضا الزبون  دراسة 
ميدانية مؤسسة بـريد الجـزائر«، Cybrarians Journal، ع 35، ص ص 97 -106.

-	 عبود، ســالم محمد؛ وفائزة عبد الكريم محمد. )2015(. »دور التجارة الإلكتـــرونية في صناعة التأميـــن وانعكاســها 
على حقوق المستهلك: دراسة حالة في شركة التأميـن الوطنية«. المجلة العراقية لبحوث السوق وحماية المستهلك، 

المجلد 7، العدد 2، ص ص 238 – 270.

-	 قندوز، طارق أحمد. وإبـراهيم، بلحيمر. )2017(. »تأثيـر التسويق الإلكتـروني في صناعة الامتياز التناف�سي )دراسة 
مسحية لآراء عينة من زبائن وكالة الشركة الوطنية للتأمين«.  مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية، 

المركز الجامعي لتامنغست، الجــزائر، ع 12، ص ص 266 – 304.

-	 مر�ســي، ســامي؛ وميرغنــي أحمــد. )2016(. »دراســة تحليليــة للعوامــل التـــي تحــد مــن اســتخدام التســويق الإلكتـــروني 
بشركات التأميـن السودانية« أماراباك، الأكاديمية الأمريكية العربية للعلوم والتكنولوجيا، مج 7، ع 20، ص ص 

.104 – 87

-	 الباهــي، صالــح الديــن. )2016(. »أثـــر جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية علــى رضــا الزبائــن: دراســة ميدانيــة علــى 
البنــك الإســامي الأردنــي فــي عمــان- الأردن«، رســالة ماجستيـــر، جامعــة الشــرق الأوســط، كليــة الأعمــال، ص ص 

.157 – 90

-	 الحلبي، مؤمن. )2017(. »جودة الخدمات الإلكتـرونية وأثـرها على رضا المستخدمين: دارسة حالة على بـرنامج بـرق 
بلس- غزة«، رسالة ماجستيـر، الجامعة الإسلامية، غزة، كلية التجارة، ص ص 40 -92.

-	 بنــى يوســف، ســامى ناجـــى. )2016(. »أثـــر خدمــات التأميـــن الإلكتـــرونية علــى رضــا العمــاء فــي شــركات التأميـــن 
الأردنيــة«، رســالة ماجستيـــر، جامعــة عمــان، كليــة إدارة الأعمــال، ص ص82-1.

https://www.researchgate.net/publication/257364439_altswyq_alalktrwny_wathrh_ly_jwdt_alkhdmat_almsrfyt_drast_mydanyt_ly_albnwk_altjaryt_alardnyt/stats


المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع 1 - مارس )آذار( 2019

209

ثانيًا - مراجع باللغة الأجنبية

-	 Al-Tarawneh, A. K. (2012). “Measuring E-service Quality from the Customers’ Perspective: An Em-
pirical Study on Banking Services”, Int. Res. J. Finance Econ., 19: 123–137.

-	 Al-Weshah, G. (2018). “E-Marketing Practices from Jordanian Tourism Agencies Perspectives: A 
Qualitative Evidence”, International Journal of Online Marketing (IJOM), Vol. 8(1):, Issue 1, Ar-
ticle 2, p 6.

-	 Bauer, H. H.; T. Falk and M. Hammerschmidt. (2006). “ETransQual: A Transaction Process-based 
Approach for Capturing Service Quality in Online Shopping”, J. Bus. Res., 59(7):866–875.

-	 Collier, J. E. and C. C. Bienstock. (2006). “Measuring Service Quality in E-retailing”. J. Serv. Res., 8  
(3): 260–275.

-	 Comanac, A.; P. M. Tanzi and F. Ancarani. (2016). “Insurance Companies and E-marketing Activi-
ties: An Empirical Analysis in the Italian Market”, In: P. Marano P.; I. Rokas and P. Kochenburger, 
(eds) The “Dematerialized” Insurance. Springer, Cham.

-	 Cristobal E.; C. Flavia´n and M. Guinaliu. (2007). “Perceived E-service Quality: Measurement Va-
lidity and Effects on Consumer Satisfaction and Web Site Loyalty”, Manag. Serv Qual,  17 (3): 
317–340.

-	 Cronin J. and S. Taylor. (1992). “Measuring Service Quality: A Re-examination and Extension”, J 
Mark, 56 (3): 55–69.

-	 Cronin J. J. and S. A. Taylor. (1994). “SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-based 
and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service Quality”, J Mark, 58:125–131.

-	 Dumm, R. E. and R. E. Hoyt. (2002). “Insurance Distribution Channels: Markets in Transition”, The 
38th Annual Seminar of the International Insurance Society, Singapore, July 17, pp1-15.

-	 Durkin, M.; D. Jennings; G. Mulholland and S. Worthington. (2008). “Key Influencers and Inhibitors 
on Adoption of the Internet for Banking”, J. Retail Consum Serv, 15:348–357.

-	 Ho, C. T. B. and W. C. Lin. (2010). “Measuring the Service Quality of Internet Banking: Scale Devel-
opment and Validation”, Eur. Bus. Rev., 22 (1): 5–24.

-	 Hossinpour, M.; M. Hasanzade and M. Feizi. (2014). “The Impact of E-marketing on Life and Invest-
ment Insurance Sales with Emphasis on Internet», Kuwait Chapter of Arabian Journal of Busi-
ness and Management Review, Vol. 3, No. 8; pp. 235-245.

-	 Kettinger W. J.; C. C. Lee and S. Lee. (1995). “Global Measures of Information Service Quality: A 
Cross National Study”, Decis Sci , 26 (5): 569–588.

-	 Kim, M.; J. H. Kim and S. J. Lennon.  (2006). “Online Service Attributes Available on Apparel Retail 
Web Sites: An E-S-QUAL Approach”. Manag Serv Qual., 16 (1): 51–77.

-	 Parasuraman, A.; L. L. Berry and V. A. Zeithaml. (1988). “Communication and Control Processes in 
the Delivery of SQ”, J. Mark., 52: 35–48.

-	 Parasuraman, A.; V. Zeithaml and A. Malhotra. (2005). “E-S- QUAL: A Multiple Item Scale for As-
sessing Electronic Service Quality”, J. Serv. Res., 7(3):213–233.

https://www-igi-global-com.sdl.idm.oclc.org/gateway/journal/41737


التأميـن الرقمي: دراسة تطبيقية على قطاع التأميـن السعودي

210

-	 Parasuraman A.; V. A. Zeithaml and L. L. Berry. (1985). “A Conceptual Model of Service Quality and 
its Implications for Future Research”, J Mark 49:41–50.

-	 Ramaabaanu, R. (2015). “E-Marketing Marketing and Insurance Service”, Journal for Studies in 
Management and Planning, Vol. 1, Issue 11, Dec. pp. 134-140.

-	 Sahadev; S. and K. Purani. (2008). “Modelling the Consequences of E-service Quality”, Mark Intell 
Plan ,26, (6): 605–620.

-	 Selvam, V. (2017). “Theoretical Reinforcements of the Determinants of E-insurance Performance 
in the Insurance Industry”, Journal of Internet Banking and Commerce, Vol. 22, No. 1. pp1-7.

-	 Siu, N.; Y. M. Mou and C. W. J. (2005). “Measuring Service Quality in Internet Banking: The Case of 
Hong Kong”, J Int Consum Mark ,17, (4): 99–116.

-	 Sohn, C. ansd S. K. Tadisina. (2008). “Development of E-service Quality Measure for Internet-based 
Financial Institutions”, Total Quality Management, 19 (9): 903–918.

-	 Vrechopoulos, A. and E. Atherinos. (2009). “Web Banking Layout Effects on Consumer Behavioral 
Intentions”, Int J Bank Mark , 27, (7): 524–546.

-	 Wolfinbarger, M. and M. C. Gilly. (2003). “eTailQ: Dimensionalizing, Measuring and Predicting 
eTail Quality”. J Retail, 7 9(3): 183–198.

-	 Yen C. H. and H. P. Lu. (2008). “Effects of E-service Quality on Loyalty Intention: An Empirical Study 
in Online Auction”, Manag Serv Qual, 18 (2): 127–146.

-	 Zeithaml, V. A.; A. Parasuraman and A. Malhotra. (2000). E-service Quality: Definition, Dimen-
sions and Conceptual Model. Cambridge: Marketing Science Institute. .

-	 Zeithaml, V. A.; A. Parasuraman and A. Malhotra. (2002). “Service Quality Delivery through Web 
Sites: A Critical Review of Extant Knowledge”, J Acad Mark Sci, 30 (4): 362–375.



المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع 1 - مارس )آذار( 2019

211

Digital Insurance:

A Case Study of Saudi Insurance Sector

Elsayed Elashkar

Assistant Professor, Administrative Sciences Dept 
Community College 
King Saud University

Mohmmad Zayed

Assistant Professor, Quantitative Methods Dept 
College of Business Administration 

King Faisal University

Hebatalla Hassan

Assistant Professor, Economics and Finance Dept. 
College of Business Administration 

Taif University

Alaa Shoukry

Assistant Professor, Administrative Sciences Dept. 
Community College 
King Saud University

ABSTRACT

Digital transformation is considered one of the challenges facing the insurance sector in the Kingdom 
of Saudi Arabia to comply with 2030 vision. In addition to exploring the factors influencing this transfor-
mation and the attittude of Saudi insurance companies towards adopting e-service approach, the quaity of 
the e-services offered by insurance companies, if any, were ivestigaed through a survey of the opinions of 
the policyholders. Results of the statisical analysis through regression, effect analysis annd ANOVA showed 
that the digital transformation by Saudi insurance companies still needs to be significantly improved in 
terms of the scope and diversity of services and that the success of this is significantly related to the quality 
of e-service realized by insurance customers. Results also revealed that insurance customers’ perceptions 
toward the quality of e-services differ according to age and educational level. It was recommended that 
Saudi insurance companies need to promote the culture of digital transformation among empolyees and 
customers as well as enhacing the scope and quality of e-services according to the priorities indicaed by the 
resuls, especially in terms of ensuring the quality of the website content, website safety and reliability and 
technical support.

Keywords: Digital Insurance - E-service Quality Dimensions - Reliability Analysis - ANOVA - Structur-
al Equation Modelling.




