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منظمات الأعمال عن خدمات شركات التأمين ىمدى رض  
 في منطقة الأحساء بالمملكة العربية السعودية

 
Evaluation of Organizations' Satisfaction Degree on Insurance Companies Service 

in Al-Ahsa region, Saudi Arabia 
    

 خالد عبد العزيز السهلاوي  
  لكة العربية السعوديةلمم، اجامعة الملك فيصل 

 سعيدي وصاف

 لمملكة العربية السعودية، اجامعة الملك فيصل 
 

                                                                                                                                                                                    
 : ملخص

التعرف تهدف هذه الدراسة إلى معرفة مدى رضا منظمات الأعمال عن خدمات شركات التأمين في منطقة الإحساء بالمملكة العربية السعودية، من خلال       
الأعمال في منطقة الإحساء،  وبغرض معرفة مدى رضا منظمات. على أسباب اختيار وتغيير شركات التأمين، ومرجعيات التعامل معها، وفترة التعامل معها

 .منظمة من مختلف القطاعات 55شملت الدراسة 
أما بخصوص فترة التعامل مع شركات التأمين . توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمة المقدمة من الشركة، وسمعة الشركة من أهم أسباب اختيار شركة التأمين     

 .سنوات 5فتتراوح بين سنة و

 .ضا منظمات الأعمال، شركات التأمين، المملكة العربية السعودية، منطقة الاحساء، جودة خدمات التأمينر  :الكلمات المفتاح
 

Abstract: 

       This study aims to determine the extent of business satisfaction for services provided by insurance 

companies in AL-Hassa region (K. S. A), by identifying the reasons of selecting and changing insurance 

companies, references and period in dealing with those companies. In order to determine the satisfaction of 
business organizations in AL-Hassa region, this study includes 55 organizations from various sectors. 

      The study found that the quality of service provided by the company and its reputation are the most 

important reasons for choosing an insurance company. Concerning the time to deal with insurance 
companies, it ranges between one and five years 

 

Key words: Satisfaction of business organizations, insurance companies, Kingdom of Saudi Arabia,   AL-
Hassa region, quality of insurance services. 

  :تمهيد
ملكددة،  ظددر ا لمددا تددوفره مددن ةايددة تأمينيددة تعددد صددناعة التددأمين في المملكددة العربيددة السددعودية أحددد الدددعاام المهمددة لل شددطة الا تصددادية بالم     

 لمنشدتت البلدد الا تصددادية ووعداء  ادخاري ددا مدن خددلال الأمدوال المت معددة لدديها، ففيدلا عددن مسدااتها في أوجددل الاسدت مار الم تل ددة الد  تدددعم
لاديددة مددن القدددرن الماضددط، وشددهد  طدددا  فقددد بددددأ  شدداين التددأمين في المملكددة العربيدددة السددعودية مددع بدايدددة الخمسددينيات المي. الا تصدداد الددو ي

التدددأمين مندددذ ولدددك الو دددت  قلدددة  وعيدددة مدددن حيددد  تطدددور الإمكا دددات والقددددرات والخددديات ال نيدددة للشدددركات وارت دددع مسدددتوى الدددوعط بالتدددأمين 
 .وفوااده

فرضدا العمدلاء سدواء  يعدد رضدا العميدل  دور أساسديا وداامدة في الب د ، مدن خدلال التعدرف علدى حاجدات وتو عدات ور بدات العميدل،       
 كدا وا أفدرادا  أو منظمدات يعتددي مدن وجهدة النظدر التسددويقية مدن أهدم الملشدرات الدد  تددل علدى اداح المنظمددة في التعامدل مدع عملااهدا و دددرتها

كمدددا يلشدددر رضدددا العمدددلاء علدددى  دددوة المنظمدددة ومسدددتوى أدااهدددا، وهدددو مدددا  علهدددا تندددته  سياسدددات   ،1العمدددلاءعلدددى إشدددبا  حاجدددات ور بدددات 
واسددتراتي يات تصدده جلهددا في خدمددة العميددل، كمددا أصددبص رضددا العميددل يصددنف ضددمن الميدد ة التنافسددية للمنظمددة عنددد مقار تهددا بالمنظمددات 

 : تبعا لما سبق، سن اول من خلال هذه الدراسة الإجابة على التساؤل الرايسط التالي. الأخرى
 ؟قة الاحساء بالمملكة العربية السعوديةما مدى رضا منظمات الاعمال عن خدمات شركات التأمين في منط
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 :وللإجابة على هذا السّلال ُ سمت الدّراسة إلى ثلاثة  اور     
 .الإ ار النظري والدراسات وات الصلة: أولا           
  طا  التأمين بالمملكة العربية السعودية: ثا يا           
 .الدراسة الميدا ية: ثال ا           

 : تناول الجا ه النظري من الموضو  وفق ما يلط :النظري ارالإط-أولا
 :تعريف التأمين. 1
أحدي  التددأمين بك ددير مددن التعري دات الم تل ددة، فتعريددف رجددال القدا ون لاتلددف عددن تعريددف الا تصداديين، وتعريددف رجددال الا تصدداد   

 .ىلاتلف عن تعريف رجال التأمين، ولتوضيص ولك  تناول كل تعريف على حد
عقد يلت م الملمن بمقتفياه أن يلدي الملمن لل أو "  :من القا ون المدني المصرفي بأ ل 777رف المشر  المصري عقد التأمين في المادة عفق 

 المست يد الذي اشترين التأمين لصالحل مبلغا من المال أو إيرادا  مرتبا  وأي عوض مالي أخر في حالة و و  الحادث أو تحقق الخطر المبين
ويعرف المشر  في ولاية كالي ور يا بالولايات المت دة ، 2"وولك  ظير  س  أو أية دفعة مالية أخرى يلديها الملمن لل للملمن بالعقد،

عقد بمقتفياه يتعهد ش ص بتعويض آخر عن خسارة أو تلف أو مسلولية تنشأ عن حادث عارض أو  ير "الأمريكية التأمين بأ ل 
إلى عقد التأمين كوسيلة  ا و ية للتعا د، وييز العلا ة بين الملمن وبين   وناد أن القا و يين ينظر ، و من خلال هذين 3 "معروف مقدما

 .، ويحدد الت امات كل منها، والم ايا المترتبة على هذا التعا د دون مراعاة لل ا ه ال ي لعملية التأمينىكل ملمن لل على حد
ال ددرد الددذي يشددتري تأمينددا ضددد الحريددق علددى مندد ل  تلكددل ي فيددل " لتددأمين بأ ددل ا الإ تصدداديون و علددى رأسددهم يعددرف فريدددمان اأمّدد

 يمدة المند ل  –بدلا من أن يبقى مت ملا خلي  من احتمال ضعيف لخسدارة ماليدة كبديرة - س  التأمين –تحمل خسارة مالية صغيرة ملكدة 
 .4"ن حالة عدم التأكدواحتمال كبير بألا لاسر شيئا، وولك بمعنى أن ي فيل حالة التأكد م-بأكملل

بأ ل  ظام يهدف بص ة أساسية إلى ةايدة الأفدراد وائيئدات مدن الخسداار الماديدة الناشدئة عدن تحقيدق : "التأمين 5الأمينعرف عادل ع  و      
ائيئدددات في ة الأفدددراد أو الأخطدددار التملدددة الحددددوث، والددد   كدددن أن تقدددع مسدددتقبلا وتسدددبه خسددداار  كدددن  ياسدددها ماديدددا، ولا دخدددل لإراد

بأ دل  ظدام يقلدل مدن ةداهرة عددم التأكدد الموجدودة لددى المدلمن لدل، وولدك عدن  ريدق  قدل : " التدأمين فيعدرف 6سدلامةأما عبدد ا  ، "حدوثها
 ."عهء أخطار معينة إلى الملمن، والذي يتعهد بتعويض الملمن لل عن كل أو ج ء من الخسارة المالية ال  يتكبدها

7لمهمة  تناول تعريفو من بين التعاريف ا
KULP  مشدرو  اجتمداعط يعتمدد علدى  ميدع الم دا ر، : " لتأمين بأ دلالذي عرّف ا

وبدذلك يسددتبدل التأكدد  ددل عدددم التأكدد، فهددو  ددد يكدون عمددلا  اريدا أولا يكددون، و ددد يسدت يد مددن معرفددة الإحصداايين والرياضدديين و ددد لا 
وسديلة لنقدل : " فيعدرف التدأمين بأ دل  JOHN 8 أمدا جدون    ر،دأ  ميدع الم دا اعط يعتمدد علدى مبديسدت يد، ولكندل داامدا مشدرو  اجتمد

 ." عهء تحمل الم ا ر أو الخطر إلى أش اص أو هيئات مت صصة
 لاحظ مدى اهتمام رجال التأمين بإبراز ائدف من التأمين، حي  رأى البعض أن هدفل اجتماعط، والبعض رأى و مما سبق 

 .رة، بينما البعض الأخر يرى أ ل يقلل من ةاهرة عدم التأكد والمساعدة على اتخاو القراراتأ ل تعويض ال رد عن الخسا
كما  لاحظ عدم تعرض التعري ات السابقة للعلا ة التعاو ية ال  ترب  مجموعة الملمن ئم، كما أال بعفيهم الجا ه القا وني والبعض       

 .الأخر الجا ه ال ي فيل
 :ة للتأمينالوظائف الاقتصادي. 2

ااف الا تصادية على الن و يقوم التأمين بعدة وةااف اجتماعية، سياسية، وا تصادية، وسيتم التركي  في هذه الدراسة على الوة      
 :9التالي

  :ويتم هذا من خلال عدة أمور وهط :زيادة الإنتاج -
ة الم ا ر ال   د تتعرض ئا بهدف الحد الافظة على القوة الإ تاجية، سواء كا ت بشرية أو مادية، من خلال دراس -

 .من تحقق هذه الم ا ر عن  ريق تلافي أسبابها، والعمل على  نه و وعها
ا صراف وت رغ المشرفين على الوحدات الا تصادية لرسم السياسات الإ تاجية في جو يسوده الأمان والقدرة على  -

 .التنبل مما يلدي إلى ارت ا  مستوى الك اية الإ تاجية
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 كن التأمين المنشأة من إجراء تقديرات سليمة لتكل ة الإ تاج وولك عن  ريق تغطية الأخطار المستقبلية وال  تلثر  -
 .بلا شك في تكل ة الإ تاج، ويدخل  س  التأمين كتكل ة مقابل هذه الأخطار

 ة التعويفيية ال  يقوم بها يوفر ضما ات لرأس المال واستمراره في أداء دوره الحيوي في الا تصاد عن  ريق الوةي -
  .التأمين

يتم ولك من خلال الاحتيا ات المت معة لدى شركات    :ةوسيلة لتكوين رؤوس الأموال وتمويل خطط التنمية الاقتصادي -
ل كما أ    ،التأمين وال   كن توجيهها لتمويل خط  التنمية الا تصادية وتوةيف هذه الأموال في أوجل الاست مارات الم تل ة

 .يلدي إلى كسر الاحتكار بدخول شركات التأمين كمنافس للمشروعات الموجودة، وهذا ما يحقق توسع في الأ شطة الا تصادية
يوفر التأمين على مستوى الأفراد للمدين ضما ات تسهل لل عمليات الا تراض من الداان،    :عامل من عوامل الائتمان -

ا في الحصول على ما تحتاجل من  روض، وولك من خلال توةيف المبالغ الطاالة وعلى المستوى الكلط يساعد الدولة وفروعه
 .الموجودة لدى شركات التأمين في السندات ال  تصدرها الدولة والأش اص الاعتباريين

ية،  تص التأمين المدخرات الصغيرة ال  توجل عادة لشراء السلع الاستهلاك :تالمدخراوسيلة للحد من الاستهلاك وزيادة  -
لو لم يوجهها الملمن لل لدفع أ ساين التأمين، ويترته على ولك ا كماش الصرف على المواد الاستهلاكية، وزيادة المدخرات 

 .وتراكمها لدى شركات التأمين والحد من الاضطرابات الا تصادية
التنمية الا تصادية  تي ة  للتأمين القدرة على تخ يف حالة التفي م ال  تصاحه  :وسيلة من وسائل تخفيف حالة التضخم -

ل يادة الأموال في أيدي المستهلكين مع  قص السلع والخدمات لمواجهة هذا الطله، مما يلدي إلى زيادة الأسعار عن  ريق 
امتصاص ج ء من هذه الأموال في صورة أ ساين، وتوجيل شركات التأمين الاحتيا ات المتراكمة لديها لمشروعات صناعية 

  .الا تصاديةضرورية للتنمية 
 تص  طا  التأمين ج ء من العمالة ال  لا تعمل بأن يوفر ئا فرص العمل، وهو ما يساهم في  :وسيلة لتوفير فرص العمل -

 .حل مشكلة البطالة
 :التعريفات الاجرائية لموضوع الدراسة. 3

  "10.مجموعة الاختبارات ال  توضص عرض الشركة للسوق المستهدف"  :المزيج التسويقي -
 .11أي أ شطة أو منافع  كن أن يقدمها فريق لآخرين باعتبارها حاجة معنوية جوهرية ولا يترته عليها  قل الملكية :الخدمة -
 يمة المال الذي يدفع مقابل المنت  أو الخدمة، أو مجموعة القيم الذي يدفعها ال باان مقابل المنافع ال  حصلوا عليها  :السعر -

  12. دمةلاست دامهم المنت  أو الخ
 13.المستهلكيناتصال الغرض منل بناء وتع ي  العلا ات من خلال تقديم المعلومات وإ نا  واحد أو أك ر من  :الترويج -
( متاحة)مجموعة المنظمات المستقلة ال  تتدخل في العملية ال   ريقها المنت ات أو الخدمات تكون متوفرة  :التوزيع -

 .14للمستهلكين أو المستعملين
 :سنتناول بعض من الدراسات السابقة وات الصلة بالموضو ، وفق ما يلط :اسات السابقةالدر  .4

ت إلى دراسة التأمين على الحياة في إ ار مطالبة ةرفية، وا ترحت نمووجا وهدف Briys & Varenne (0991:)دراسة  -
  .للمطالبة الظرفية عن  ريق تقييم الحقوق والالت امات لشركة التأمين على الحياة

أجريت على  طا  التأمين في الولايات المت دة الأمريكية وتناولت إدارة علا ات التأمين، وتوصلت  :Soft (5771) دراسة -
  .إلى ضرورة بناء علا ات  وية مع وسطاء التأمين المتمي ين وليس مع جميع الوسطاء بشكل عام

صوصية  طا  التأمين السعودي، وتوصيف الجوا ه استهدفت الدراسة تقديم إ ار علمط ينا ش خ (:5772)دراسة الأمير  -
و د أةهرت  تاا  الدراسة عدم تأثير الإ تاجية في شركات التأمين . م 2007الى  2002ال نية للإ تاج فيل خلال ال ترة 

يا لاعتماد كما أشارت النتاا  إلى تأثر الإ تاجية بعدد العمالة لدى شركات التأمين  رد. برؤوس اموائا خلال فترة الدراسة
  .أعمائا على مهارة العمالة في الجوا ه ال نية الخاصة بإدارة الأخطار وك اءة الاكتتاب والتسويق
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حاولت الدراسة  ياس رضا منظمات الأعمال عن خدمات شركات التأمين في منطقة عمان  (:5772)دراسة حداد والغدير  -
ية كا ت من أهم أسباب اختيار وتغيير شركة التأمين، وأن الجماعات وتوصلت إلى أن الجودة والسعر والعلا ة الش ص. الكيى

كما أشارت النتاا  إلى . المرجعية والسمة العامة من اهم المرجعيات في اختيار شركة التأمين وارت ا  معدل تغيير التعامل معها
وبين مستوى رضا المنظمات من جهة بين معظم عناصر الم ي  التسويقط الخدمط من جهة، ( ا ابية أو سلبية)وجود علا ة 

  .أخرى
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى رضا منظمات القطا  العام السعودي عن الم ي   (:5703)دراسة مصطفى شلابي  -

وتوصلت إلى . التسويقط لشركات التأمين في مدينة الرياض، ودوافع التعامل معها، وأسباب تغييرها ومتوس  فترة التعامل معها
ى جودة الخدمة المقدمة من الشركة، ومدى ثبات أسعارها، ومستوى تعامل موة يها مع العملاء، وسمعتها العامة هط أن مد

كما بينت النتاا  تأثر مستوى رضا منظمات القطا  العام إ ابا  وسلبا  بعناصر الم ي  التسويقط . أهم دوافع التعامل مع الشركة
 .الذي تتبعل الشركة

 
 :السعوديةتأمين بالمملكة العربية ال قطاع -ثانيا

يعتدي  طددا  التددأمين في المملكددة العربيددة السددعودية أحدد دعدداام  طددا  الخدددمات الماليددة في المملكددة وولدك مددن خددلال تددوفير آليددات تحويددل       
و ي، تبعدا لدذلك  تطدرق في الم ا ر والتش يع على الادخدار  ويدل المددى ممدا  علدل مدن أهدم العوامدل المسداعدة علدى النهدوض بالا تصداد الد

، هدذا العنصددر في البدايدة لل ظمددة المنظمددة لقطدا  التددأمين بالمملكددة،    تنداول هيكددل سددوق التدأمين بالمملكددة، وآفدداق سدوق التددأمين بالمملكددة
 :وفق ما يلط

 :الأنظمة المنظمة لقطاع التأمين بالمملكة العربية السعودية.0

ويعدود تداريأ أول . شدركة 53العربيدة السدعودية لسدلطة ملسسدة النقدد العدرو السدعودي، ويشدمل حدوالي  لافيع  طا  التدأمين بالمملكدة       
الد  تقددم خددمات التدأمين وإعدادة التدأمين  م، وت رض اللاا ة التنظيميدة للقطدا  علدى كدل الشدركات 6891شركة تأمين بالمملكة إلى سنة 

عدن التدأمين الت داري التقليددي، و كدن اعتدي -على الأ ل مدن الناحيدة النظريدة -جوهريا  بأن تعمل وفق نمووج التأمين التعاوني، وهو لاتلف
م أول تشريع سعودي بشأن الر ابة الحكوميدة علدى التدأمين، والددافع الرايسدط 2005أ سطس  6الصادر بتاريأ   2/52المرسوم الملكط ر م

شريعية بغدرض الا فيدمام للمنظمدة العالميدة للت دارة، حيد  يتديص هدذا التشدريع  لصدور هذا التشريع هو الر بة في تكييف المملكة لأ ظمتها الت
 :16بالمملكةوفيما يلط عدد من اللوااص المنظمة لسوق التأمين . 15جنبية دخول سوق التأمين السعوديلرؤوس الأموال الأ

 .لاا ة الإسناد الخاصة بشركات التأمين وإعادة التأمين وأص اب المهن الحرة -
 .لموحدة للتأمين الإل امط على المركباتالوثيقة ا -
      .لاا ة عمليات التأمين الإلكترو ية -
 .‎اللاا ة التنظيمية لوسطاء ووكلاء التأمين -
 .لاا ة إدارة الم ا ر في شركات التأمين -
      .اللاا ة التنظيمية لسلوكيات سوق التأمين -
  .اللاا ة التن يذية لنظام مرا بة شركات التأمين التعاوني -
 . ظام مرا بة شركات التأمين التعاوني -

 :هيكل سوق التأمين بالمملكة العربية السعودية.5
يعد سوق التأمين في المملكة العربية السعودية جديدا  سبيا مقار ة بدول  اشئة أخرى، حيد  كا دت أ شدطة التدأمين في المملكدة حد         

ط علدى خددمات الاسدتيراد والتصددير و طدا  الدن  ، كمدا أ دا كا دت خاضدعة لسديطرة فترة السبعينيات من القرن الماضط تترك  بشدكل أساسد
وسطاء شركات تدأمين أجنبيدة، ولم يكدن التدأمين مقبدولا مدن  بدل شدريحة كبديرة مدن ا تمدع لأسدباب عديددة حد  ةهدر م هدوم التدأمين التعداوني 

اللددوااص السددابقة )اللددوااص المنظمددة لسددوق التددأمين في المملكددة  وبعددد صدددور .17الإسددلامية، والددذي يتوافددق مددع مبددادة الشددريعة م3891عددام 
 :،  تناول هيكل سوق التأمين بالمملكة وفق ما يلط(الذكر
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مشددترو التددأمين، وسددطاء : يتفيددمن سددوق التددأمين بالمملكددة أربددع مجموعددات معروفددة هددط :الأنووواع المختلفووة لبووائعي وملووتري التووأمين -
 .18الملمنينين يعرفون بص ة عامة بالملمنين، ومعيدو التأمين الذين يسا دون التأمين، وبااعو خدمات التأمين الذ

 : تناول هذا العنصر وفق ما يلط :العاملون في سوق التأمين بالمملكة -
شركة تأمين،  15م 2065بلغ عدد شركات التأمين العاملة بالمملكة المرخصة ئا من إدارة مرا بة التأمين مع  اية سنة  -

 19.بالمملكةمن  شا ات سوق التأمين % 70شركات تأمين على حوالي 9حي  تست وو 
 :20م، موزعة كما يلط2030ا من  اية تّم الترخيص لتسعة وثما ون مقدم خدمة تأمين للعمل في المملكة اعتبار  -

 .وسي  تأمين وإعادة تأمين 78 -
 .وكيل تأمين 22 -
 .خياء المعاينة ومقدري الخساار 9 -
  مستشاري تأمين 5 -
 ااط تسوية المطالبات التأمينيةأخص 5 -

 :آفاق سوق التأمين بالمملكة .3
تعمل الإدارة العامة للر ابة على شركات التأمين تحت اشراف ملسسة النقد العرو السعودي على تع ي  نمو وتطوير سوق التأمين السعودي 

  21:من خلال
 .تحسين الإ ار التنظيمط بما يتماشى مع أففيل الت ارب الدولية -
  .عط لاعتماد    إشرافي على أساس الم ا رالس -
  .زيادة وعط الجمهور لمنت ات التأمين -
 .تحسين التواصل مع الجهات المعنية في السوق -
 .تطوير القدرات الداخلية من خلال الاست مار في رأس المال البشري وتن يذ استراتي ية تكنولوجيا المعلومات -

 
 :الميدانية الدراسة -ثالثا

 :راسة الميدا ية للموضو  وفق ما يلط تناول الد
 :الدراسةحدود  .0

تقتصر دراستنا هذه على استقصاء أراء منظمات الأعمال المست يدة من خدمات شركات التأمين في منطقة الأحساء بالمملكة العربية 
افع تعاملهم معها وأسباب اختيارهم فيما يتعلق بمدى رضاهم عن الخدمات ال  تقدمها شركات التأمين ودو ( )المنطقة الشر ية)السعودية 

 .(أو تغييرهم ئا
 :مجتمع وعينة الدراسة.2

يتكون مجتمع الدراسة من كافة منظمات الأعمال في منطقة الأحساء بالمملكة العربية السعودية، و د تم توزيع استبا ة على عينة      
استبا ة، أي ( 77)بلغ عدد الاستبا ات المستردة والمعبأة بالكامل  منظمة، بينما( 55)ملاامة وبلغ عدد المنظمات المستلمة للاستبا ة 

 .من إجمالي الاستبا ات المستلمة %(90)بمعدل 
 :أدوات الدراسة.3

تم است دام الاستبا ة لدراسة بعض م ردات الب   وحصر و ميع بعض المعلومات اللازمة من خلال الجا ه الميداني والا لا  على     
مدى رضا منظمات الأعمال عن خدمات ) تم ت ريغ البيا ات وتحليلها بهدف الوصول لدلالات تدعم موضو  الب   ومن  . الوا ع

 .(شركات التأمين في منطقة الأحساء بالمملكة العربية السعودية
 
 :خصائص عينة الدراسة.4

 .ل كل منظمةتم توزيع عينة الدراسة وفق رأسمال المنظمة وعدد العاملين لديها و بيعة عم     
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 خصائص عينة الدراسةيوضح : (01)جدول رقم      
 طبيعة عمل المنظمة عدد العاملين رأسمال المنظمة

 الترتيب %النسبة  التكرار الفئة الترتيب %النسبة  التكرار الفئة الترتيب %النسبة  التكرار الفئة
ألف  300أ ل من

 2 %36 16  اري 3 %33 4 60أ ل من  3 %16 7 ريال

أ ل من -ألف  300
 5 %11 5 مليون

أ ل  – 60
 1 %41 18 صناعط 2 %16 8 20من 

أ ل من -مليون ريال 
 1 %32 14 مليون 60

أ ل  – 20
 3 %20 9 خدمات 4 %9 4 50من 

أ ل  –مليون ريال 60
 2 %20 9 مليون600من 

أ ل  – 50
 4 %2 1 زراعط 4 %9 4 00من 

أ ل -مليون ريال 600
 6 %7 3 مليون 200من 

أ ل  – 00
     6 %2 1 30من 

     1 %52 23 فأك ر 30 4 %14 6 مليون ريال فأك ر200
 %100 44 المجموع

 
 %100 44 المجموع

 
  %100 44 المجموع

 .اعداد الباح ين  بقا لأسلوب توزيع عينة الدراسة: المصدر
 

 :أعلاه يتفيص ما يلط( 03)من الجدول ر م 
مليون ريال، وهذا ما يتوافق مع تركيبة المنظمات  30ا عينة الدراسة يقل رأسمائا عن من المنظمات ال  شملته %58إن  -

 .السعودية الوا عة في منطقة الأحساء وال  يأتي معظمها ضمن فئة رأس المال الصغير
 .عاملا   10من المنظمات ال  شملتها عينة الدراسة هط من المنظمات ال  ي يد فيها عدد العاملين عن  %31إن  -
القطا  الصناعط هو القطا  الذي شكل  البية المنظمات ال  شملتها الدراسة، يأتي بعد ولك القطا  الت اري،    طا   -

 .الخدمات، وأخيرا  القطا  ال راعط والذي تم ل في منظمة واحدة من المنظمات المشمولة في الدراسة
 :تحليل نتائج الدراسة الميدانية.5

الأربعة الأولى والمتعلقة بأسباب اختيار ( الواردة في الاستبا ة الموزعة)ات ا معة من الإجابة على تساؤلات الدراسة سيتم تحليل البيا     
 :شركة التأمين من  بل منظمة الأعمال وأساليه التعرف عليها وفترة التعامل معها وأهم الأسباب الملدية إلى تغييرها وفق ما يلط

توضص النتاا  ا معة من الاستبا ة الموزعة أسباب اختيار شركات  :ن من قبل منظمات الأعمالأسباب اختيار شركات التأمي . أ
 :التأمين من  بل منظمات الاعمال العاملة بمنطقة الاحساء وفق الجدول التالي

 يوضح أسباب اختيار شركات التأمين من قبل منظمات الاعمال: (02)جدول رقم 
 سبيةالأهمية الن التكرار المتغيرات

%35 23 جودة الخدمة  
%23 66 السعر  

%8 0 السمعة الطيبة  
%5 5 العلا ة الش صية  

%2 6 مو ع الشركة  
%600 00 ا مو   

 من اعداد الباح ين  بقا للنتاا  ا معة من الاستبا ة الموزعة: المصدر
كات التأمين من  بل المنظمات، يليها السعر،   أن جودة الخدمة هط السبه الأول في اختيار شر ( 02)يتفيص من الجدول أعلاه ر م

  .من أسباب الاختيار %5السمعة الطيبة، فيما كان المو ع وو الدور الفيعيف حي  لم تت اوز  سبتل 
توضص النتاا  ا معة من الاستبا ة الموزعة مرجعيات التأثير في اختيار شركات  :مرجعيات التأثير في اختيار شركة التأمين . ب

 :من  بل منظمات الاعمال العاملة بمنطقة الاحساء وفق الجدول التالي التأمين
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  يوضح مرجعيات التأثير في اختيار شركات التأمين من قبل منظمات الاعمال( 03)جدول رقم                      
 الأهمية النسبية التكرار المتغيرات

%05 68 الخياء الم تصين والممارسين  
%52 60 السمعة الطيبة  
%60 1 الخية الذاتية  

%66 3 أخرى  
%0 0 الإعلان الت اري  

%600 00 ا مو   
 من اعداد الباح ين  بقا للنتاا  ا معة من الاستبا ة الموزعة :المصدر

 اختيار شركة أن الجماعات المرجعية من الخياء الم تصين والممارسين وما شابههم هم المرجع الأول في( 05)يتفيص من الجدول أعلاه ر م 
 .التأمين، يليها السمعة الطيبة، في حين لم يكن للإعلان الت اري أي تأثير

توضص النتاا  ا معة من الاستبا ة الموزعة فترة تعامل منظمات الاعمال بمنطقة الاحساء مع  :فترة التعامل مع شركة التأمين الحالية. ج
 :شركات التأمين، وفق الجدول التالي

 يوضح فترة تعامل منظمات الاعمال بمنطقة الاحساء مع شركات التأمين( 04)جدول رقم 
 الأاية التكرار المتغيرات

%33 28 سنوات 3أ ل من -سنة   

%20 8 سنوات 60أ ل  –سنوات  3  

%7 1 أ ل من سنة  

%7 1 سنوات وأك ر 60  

%300 77 ا مو   

 .الاستبا ة الموزعةمن اعداد الباح ين  بقا للنتاا  ا معة من : المصدر
من منظمات الأعمال بمنطقة الاحساء تتراوح فترة تعاملهم مع شركات التأمين ما بين  %33أن ( 07)يتفيص من الجدول أعلاه ر م 

سنوات، وهو ما يعي أن منظمات الاعمال بمنطقة الاحساء تقوم بتغيير  30منها لا تت اوز فترة تعاملهم عن% 20وسنوات،  5سنة و
لتأمين خلال فترات  صيرة، ويرجع ولك لأسباب سيتم توضي ها لاحقا، بينما بلغت  سبة المنظمات ال  ت يد فترة تعاملها مع شركات ا

 .وهط  سبة متد ية %7سنوات  30شركات التأمين عن 
ات الاعمال بمنطقة توضص النتاا  ا معة من الاستبا ة الموزعة أسباب تغيير منظم :أسباب تغيير المنظمات للركات التأمين.د

 :الاحساء لشركات التأمين، وفق الجدول التالي
 يوضح أسباب تغيير المنظمات للركات التأمين :(72)جدول رقم 
 الأاية التكرار المتغيرات            

%73 38 انخ اض جودة الخدمة  

%27 33 ارت ا  السعر  

%22 8 سوء المعاملة  

%5 2 أخرى  

%0 0 أسباب ش صية  

%300 73 مو ا   

 .من اعداد الباح ين  بقا للنتاا  ا معة من الاستبا ة الموزعة: المصدر
 

أن انخ اض جودة الخدمة هط من أهم أسباب تغيير المنظمات لشركات التأمين، يليها ارت ا  ( 05)يتفيص من الجدول أعلاه ر م       
 .السعر،   سوء المعاملة من  بل موة ط الشركة
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 :ا منظمات الأعمال عن خدمات شركات التأميندرجة رض .ه
  :أن( 02)يتفيص من النتاا  الواردة في المل ق ر م  

حظيت بدرجات موافقة مرت عة ( 37العبارة )، ومتغير التوزيع (32العبارة )، ومتغير التروي  (3العبارة )متغير الخدمات التأمينية  -
 .ا يشير إلى مستوى رضا عال عن هذه المتغيراتدرجات، وهو م 7 سبيا ، حي   اوز وسطها الحساو 

حصول با ط المتغيرات بداية بمتغير الخدمة ومرورا  بالتسعير والتروي  والتوزيع،   تعامل الموة ين والعمليات، وا تهاء  بالشكل  -
ما عدا ال قرات  درجات، 1الخارجط والداخلط للشركة على موافقة المستقصى منهم، حي  بلغ الوس  الحساو ئا أك ر من 

من متغير الشكل الخارجط ( 17)من متغير العمليات و ( 29)من متغير تعامل الموة ين و ( 27)من متغير السعر و ( 33)
 .1والداخلط للشركة حي  حصلوا على درجات ا ل من 

، مما يعي ( 2635)  يفيها ضمن متغير السعر وال  تتعلق بمراجعة الشركة لأسعارها بقصد تخ( 33)بلغ الوس  الحساو لل قرة  -
عدم موافقة المستقصى منهم على ولك بالر م من أ م وجدوا أسعار الخدمات التأمينية المقدمة من شركات التأمين تتناسه مع 
مستوى الخدمة المقدمة، وهذا  د ي ير بعض التساؤلات حول الرضا عن السعر، وعدم الرضا عن مراجعتل وتخ يفيل، ولعل 

في أن أسعار التأمين في ت ايد وليس في انخ اض، ويتفيص ولك من تتبع أسعار مختلف أ وا  التأمين لكافة  الإجابة تكمن
الشركات وال  ك يرا  ما تيره هذه الشركات بارت ا  أسعار التأمين العالمية  تي ة الظروف ال  تمر بها المنطقة و تي ة ر بة هذه 

  .يلدي إلى زيادة التكل ةالشركة في تحسين مستوى خدماتها مما  د 
ضمن متغير تعامل الموة ين وال  تتعلق بوجود علا ة ش صية مع موة ط شركة التأمين ( 27)بلغ الوس  الحساو لل قرة  -

من متغير العمليات وال  تتعلق بصرف ( 29)، مما يعي عدم موافقة المستقصى منهم على ولك، كما أن ال قرة (2672)
من متغير الشكل الخارجط والداخلط وال  تتعلق بوجود ( 17)، وال قرة (2687)ية بلغ وسطها الحساو التعويفيات بسرعة عال

 .) 2699)موا ف مناسبة لشركة التأمين بلغ وسطها الحساو
إن متغير الرضا العام عن خدمات شركات التأمين حظيت جميع عناصره على درجة موافقة، حي  لم يقل الوس  الحساو  -

، وهو ما يت ق مع درجة الموافقة على معظم فقرات الاستبا ة، كما جاء بالت ليل أعلاه، وهذا ما يشير إلى 5عن درجة لعناصره 
أاية  افظة شركات التامين على هذا المستوى من الرضا، وأن تراعى تلك العناصر ال  لم تصل فيها درجة الرضا إلى المستوى 

وبشكل عام فإن الشركات المشمولة في هذه الدراسة  د أبدت درجة جيدة . عملاء عنهاالمطلوب بغرض تحسينها وزيادة رضا ال
 .من الرضا عن مستوى جودة الخدمات التأمينية بكافة أبعادها

 :خلاصة
 :من خلال دراستنا هذه توصلنا إلى النتاا  التالية

من  بل منظمات الأعمال في منطقة الأحساء،  تعد الجودة والتنو  في الخدمة والسعر من أهم أسباب اختيار شركات التأمين -
 .واا أيفيا  من أهم الأسباب الملدية إلى تغيير شركات التأمين

تعد الجماعات المرجعية من الخياء الم تصين والممارسين والسمعة الطيبة أهم الأساليه المست دمة في التعرف على شركات  -
ء، وهذا يرجع إلى  بيعة الخدمة وخصااصها، حي  يصعه على العملاء التأمين من  بل منظمات الأعمال في منطقة الأحسا

الحكم عليها من خلال الخصااص الشكلية أو المكو ات المادية، لذا فإ م يعتمدون على آراء وخية الم تصين والممارسين في 
  .التعرف على شركة التأمين، وعلى ما تتمتع بل الشركة من سمعة وشهرة في السوق

سنوات، وهو ما ي سر انخ اض رضا المنظمات عن هذه  3س  فترة تعامل المنظمات مع شركات التأمين بأ ل من يقدر متو  -
 .الشركات، مما يدفعهم إلى الب   عن شركات تأمين جديدة  ير تلك ال  تعاملوا معها في البداية

أك ر العوامل حصولا  على درجة رضا من  فية إن أك ر العوامل حصولا  على درجة رضا عالية هط مستوى الخدمة المقدمة، أما  -
  .هط مراجعة الشركة لأسعارها بقصد تخ يفيها
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الخدمة، السعر، التروي ، التوزيع، تعامل الموة ين مع العملاء، )من خلال تحليل كل عنصر من عناصر الم ي  التسويقط الخدمط  -
العناصر على مستوى رضا منظمات الأعمال عن خدمات  ، تبين وجود تأثير لكافة هذه(العمليات، الشكل الخارجط والداخلط

 .شركة التأمين
لاتلف مستوى رضا منظمات الأعمال عن خدمات شركات التأمين باختلاف عدد العاملين في المنظمة، حي  كلما زاد عدد  -

عاملين، حي  ت داد العاملين  ل مستوى الرضا عن خدمات شركة التأمين لدى منظمة الأعمال، و د ي سر ولك ب يادة عدد ال
 .الحاجة لدى المنظمة لما تقدمل شركة التأمين من خدمات مما يلدي إلى زيادة معرفتها بشركات التأمين

 
 يوضح الاستبانة الموزعة( 01)الملحق رقم 

 ضع علامة أمام الفئة المناسبة لمنظمتكم: بيانات عن طبيعة عمل اللركة، ورأسمالها، وعدد العاملين بها: أولا
  بيعة العمل عدد العاملين س المالرأ

   اري  60أ ل من   ألف ريال 300أ ل من 
  صناعط  20أ ل من  – 60  أ ل من مليون –ألف  300

  خدمات  50أ ل من  – 20  مليون 60أ ل من  –مليون
  زراعط  00أ ل من  – 50  مليون 600أ ل من  – 60

   30أ ل من  – 00  مليون 200أ ل من –600
  فأك ر 30  مليون ريال فأك ر 200

 :بيانات عن أسباب اختيار شركات التأمين وفترة التعامل معها وكذلك العوامل المؤثرة في تغييرها: ثانيا
 تم اختيار شركة التأمين بمرجعية وتأثير عن طريق، رتب المتغيرات حسب أهميتها.1  

-  6  الخياء الم تصين والممارسين
  - 2  ةالخية الذاتي

  - 5  الاعلان الت ارية
  - 0  السمعة الطيبة

  - 3  أخرى
 ما فترة التعامل مع شركة التأمين المتعامل لديها من  بلكم؟ ضع علامة امام ال ئة المناسبة لمنظمتكم 

  ا ل من سنة
  سنوات 3وأ ل من  –سنة 

  سنوات 60أ ل  –سنوات  3
  سنوات وأك ر 60

 شركة التأمين الحالية؟ رته المتغيرات حسه أايتها  ما أسباب اختيار
-  6  مو ع الشركة

-  2  العلا ة الش صية
  - 5  السعر

  - 0  السمعة الطيبة
  - 3  جودة الخدمة

 
 )   (لا ) (    هل تعاملتم مع شركات تأمين اخرى في السابق؟     عم  -6
 رته المتغيرات حسه أايتها أوا كا ت الاجابة  عم فما سبه تغيير تلك الشركات؟ -2
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-  6  انخ اض جودة الخدمة
-  2  ارت ا  السعر
  - 5  سوء المعاملة

  - 0  اسباب ش صية
  - 3  اخرى

 
 :بيانات عن درجة الموافقة عن شركة التأمين من عدمه: ثالثا

 .أمام الاجابة التي ترونها مناسبة لرأيكم( √)علامةرجاء من سعادتكم وضع 
وافق م البيان

 بشدة
موافق الى حد  موافق

 ما
 ير موافق   ير موافق

على 
 الا لاق

 الخدمات التأمينية
      .تقدم شركة التأمين الخدمة بشكل يتم الاعتماد عليها -6
      .تتنو  الخدمات التأمينية ال  تقدمها الشركة  -2
      .تتابع الشركة شكاوى ومطالبات العملاء وملاحظتهم باهتمام كبير -5
      .تتمي  بوليصة التأمين ال  تصدرها الشركة بالسهولة والوضوح -0
      تتلمس الشركة مطاله العملاء -3
      .تت هم الشركة المشاكل ال  يواجهها العميل -1
      .تطور الشركة ما تقدمل من خدمات بشكل مستمر -5
      .تقدم الشركة كافة خدمات التأمين ال  يحتاجها العميل -9

 عيرالتس
      .تتناسه أسعار خدمات التأمين المقدمة من شركة التأمين مع مستوى الخدمة المقدمة -8

      .تراجع الشركة أسعارها بشكل مستمر بقصد تخ يفيها  -60
      .تتناسه  يمة التأمين ال  تدفع للشركة مع  درات وإمكا يات منظمتك  -66

 الترويج
      .ت بسهولة كن الاتصال بشركة التأمين في أي و   -62
      .تتناسه  ريقة التروي  ال  تتبعها شركة التأمين مع سياسات منظمتكم  -65
      .تست دم شركة التأمين وساال الاتصال الالكترو ية م ل الا تر ت بشكل جيد  -60
      .تست دم شركة التأمين مو عها الالكتروني لتوفر معلومات كافية عن   سها وخدماتها  -63
      .تصال بشركة التأمين عي مو عها الالكتروني بسهولة كن الا  -61

 التوزيع
      .أففيل التعامل مباشرة مع المكته الرايسط لشركة التأمين  -65
      .أففيل التعامل مع أحد فرو  الشركة  -69
      .أففيل التعامل مع أحد وكلاء الشركة  -68
      .ل جيدتقوم شركة التأمين بتوصيل للييد الخاص بالشركة بشك  -20
      .تتمي  شركة التامين بتنو  وتعدد الاماكن ال  تختارها لأ شاء فرو  ئا  -26

 التوزيع
      .أففيل التعامل مباشرة مع المكته الرايسط لشركة التأمين  -22
      .أففيل التعامل مع أحد فرو  الشركة  -25
      .أففيل التعامل مع أحد وكلاء الشركة  -20
      . بتوصيل للييد الخاص بالشركة بشكل جيدتقوم شركة التأمين  -23
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      .تتمي  شركة التامين بتنو  وتعدد الاماكن ال  تختارها لأ شاء فرو  ئا  -21
 الأفراد

      .يتمي  أداء موة ط شركة التأمين بجودة عالية  -25
      .يتعاون موة و شركة التأمين مع العملاء بشكل فعال  -29
      .مع بعض العاملين في شركة التأمين تربطي علا ات ش صية  -28

 العمليات
      .تقوم شركة التأمين بإصدار وثااق التأمين وتسليمها بسرعة عالية  -50
      .تقوم شركة التأمين بصرف التعويفيات بسرعة عالية  -56
      .تساهم شركة التأمين في تخ يض عهء الم ا رة الذي أتحملل  -52
      . استشارات تأمينية مناسبةتقوم شركة التأمين بتقديم  -55

 اللكل الخارجي والداخلي للركة التأمين
      تتمي  شركة التأمين بمظهر خارجط مناسه  -50
      .تتمي  شركة التأمين بالترتيه الداخلط والديكورات المناسبة  -53
      .تتمي  شركة التأمين بوجود موا ف مناسبة للسيارات  -51
      .ناسبة الا ارة الداخلية والخارجية للعمل بداخلهاتتمي  شركة التأمين بم  -55
      .تتمي  شركة التأمين بوجود صالة ا تظار مناسبة  -59
      .يساعد التنظيم الداخلط للشركة وتوزيع العمل بها في توفير الراحة للعميل  -58

 الرضا العام
      .أففيل دااما التعامل مع هذه الشركة  -00
      .تعامل مع هذه الشركةأ صص من أعرفهم بال  -06
      .لا توجد أي صعوبة في تحصيل  يمة المطالبات حسه بوليصة تأمين هذه الشركة  -02
      .يع يي التعا د مع الشركة من العديد من الم ا ر  -05
      .تقدم شركة التأمين خدمة اتصال ممتازة  -00
      .عامأشعر بدرجة عالية من الرضا عن خدمات شركة التأمين بشكل   -03

 
 يوضح درجة رضا منظمات الأعمال عن خدمات شركات التأمين بمنطقة الاحساء( 02)الملحق رقم 

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي 

 الخدمات
 3.141 4.250 .تقدم شركة التأمين الخدمة بشكل يتم الاعتماد عليها -6

 0.843 3.837 .تتنو  الخدمات التأمينية ال  تقدمها الشركة  -2

 1.129 3.432 .تتابع الشركة شكاوى ومطالبات العملاء وملاحظتهم باهتمام كبير -5

 1.087 3.568 .تتمي  بوليصة التأمين ال  تصدرها الشركة بالسهولة والوضوح -0

 1.059 3.364 تتلمس الشركة مطاله العملاء -3

 1.064 3.409 .تت هم الشركة المشاكل ال  يواجهها العميل -1

 1.002 3.205 .تقدمل من خدمات بشكل مستمر تطور الشركة ما -5

 1.021 3.432 .تقدم الشركة كافة خدمات التأمين ال  يحتاجها العميل -9

 السعر
 1.089 3.500 .تتناسه أسعار خدمات التأمين المقدمة من شركة التأمين مع مستوى الخدمة المقدمة -8

 1.047 3.705 .ات منظمتكتتناسه  يمة التأمين ال  تدفع للشركة مع  درات وإمكا ي  -60

 1.140 2.659 .تراجع الشركة أسعارها بشكل مستمر بقصد تخ يفيها  -66

 الترويج
 0.902 4.023 .تست دم شركة التأمين مو عها الالكتروني لتوفر معلومات كافية عن   سها وخدماتها  -62

 0.901 3.545 .تتناسه  ريقة التروي  ال  تتبعها شركة التأمين مع سياسات منظمتكم  -65

 1.039 3.886 .تست دم شركة التأمين وساال الاتصال الالكترو ية م ل الا تر ت بشكل جيد  -60
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 1.205 3.614 . كن الاتصال بشركة التأمين في أي و ت بسهولة  -63

 1.006 3.682 . كن الاتصال بشركة التأمين عي مو عها الالكتروني بسهولة  -61

 التوزيع
 0.949 4.273 .كته الرايسط لشركة التأمينأففيل التعامل مباشرة مع الم  -65

 1.000 3.500 .أففيل التعامل مع أحد فرو  الشركة  -69

 1.239 3.000 .أففيل التعامل مع أحد وكلاء الشركة  -68

 0.984 3.909 .تقوم شركة التأمين بتوصيل للييد الخاص بالشركة بشكل جيد  -20

 0.896 3.818 .ا لإ شاء فرو  ئاتتمي  شركة التامين بتنو  وتعدد الأماكن ال  تختاره  -26

 تعامل الموظفين مع العملاء
 1.089 3.523 .يتمي  أداء موة ط شركة التأمين بجودة عالية  -22

 0.927 3.523 .يتعاون موة و شركة التأمين مع العملاء بشكل فعال  -25

 1.188 2.727 .تربطي علا ات ش صية مع بعض العاملين في شركة التأمين  -20

 العمليات
 0.963 3.841 .تقوم شركة التأمين بإصدار وثااق التأمين وتسليمها بسرعة عالية  -23

 1.039 3.386 .تقوم شركة التأمين بتقديم استشارات تأمينية مناسبة  -21

 1.150 3.545 .تساهم شركة التأمين في تخ يض عهء الم ا رة الذي أتحملل  -25

 1.067 2.977 .تقوم شركة التأمين بصرف التعويفيات بسرعة عالية  -29

 اللكل الخارجي والداخلي للركة التأمين
 0.765 3.795 تتمي  شركة التأمين بمظهر خارجط مناسه -28

 0.861 3.659 .تتمي  شركة التأمين بالترتيه الداخلط والديكورات المناسبة -50

 0.923 3.409 .يساعد التنظيم الداخلط للشركة وتوزيع العمل بها في توفير الراحة للعميل -56

 0.820 3.545 .شركة التأمين بمناسبة الا ارة الداخلية والخارجية للعمل بداخلها تتمي  -52

 1.033 3.341 .تتمي  شركة التأمين بوجود صالة ا تظار مناسبة -55

 1.104 2.886 .تتمي  شركة التأمين بوجود موا ف مناسبة للسيارات -50

 الرضا العام
 0.967 3.636 .أففيل دااما التعامل مع هذه الشركة -53

 0.902 3.500 .أ صص من أعرفهم بالتعامل مع هذه الشركة -51

 1.095 3.318 .لا توجد أي صعوبة في تحصيل  يمة المطالبات حسه بوليصة تأمين هذه الشركة -55

 1.144 3.750 .يع يي التعا د مع الشركة من العديد من الم ا ر -59

 0.951 3.545 .تقدم شركة التأمين خدمة اتصال ممتازة -58

 1.065 3.432 .عالية من الرضا عن خدمات شركة التأمين بشكل عامأشعر بدرجة  -00
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