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[bookmark: _Toc234010608]المستخلص :

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة 
توصّلت الدراسة إلى جملة من النتائج الجوهرية، أبرزها: وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض، إذ أثبت نموذج الانحدار المتعدد أن مكونات التحول الرقمي الثلاثة تُفسّر مجتمعةً 47.8% من التباين في كفاءة الخدمة عند مستوى دلالة (α ≤ 0.001   ) وتصدرت المنصات الرقمية قائمة التأثير بأعلى معامل بيتا موحّد (β = 0.341   ) تلتها  الذكاء الاصطناعي (β = 0.312   ) ثم البيانات الضخمة (β = 0.268   ) كما  كشفت الدراسة عن فجوة استراتيجية حادة في قدرات التحليل التنبؤي لدى شركات التأمين ، إذ سجّل بُعد استباق احتياجات العملاء أدنى متوسط في الاستبيان (م = 3.38)، وعن ضعف ملحوظ في تكامل القنوات الرقمية والتقليدية (م = 3.55) وأثبتت الدراسة كذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائية في رضا العملاء تعزى للمستوى التعليمي، وفروق جوهرية في مستوى التبني الرقمي بين الشركات الكبيرة ونظيراتها الصغيرة والمتوسطة ، وفي ضوء هذه النتائج، تُوصي الدراسة شركاتِ التأمين بتبني استراتيجية رقمية شاملة ومتكاملة، والاستثمار الجاد في قدرات التحليل التنبؤي، وتحقيق تكامل حقيقي بين القنوات الرقمية والتقليدية ، وتصميم برامج تأهيل رقمي موجّهة لفئات العملاء المختلفة كما تُوصي الجهاتِ التنظيمية بتطوير إطار تنظيمي داعم ووضع مؤشرات قياس موحّدة لمستوى النضج الرقمي في شركات التأمين.

الكلمات المفتاحية: التحول الرقمي، كفاءة خدمة العملاء، قطاع التأمين، الذكاء الاصطناعي، البيانات الضخمة، المنصات الرقمية، مدينة الرياض، رؤية المملكة 2030.
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يشهد العالم في السنوات الأخيرة تحولاً رقمياً متسارعاً أثر بشكل كبير على مختلف القطاعات الاقتصادية، ومن بينها قطاع التأمين فقد فرضت التطورات التكنولوجية المتلاحقة على شركات التأمين ضرورة مواكبة هذه التغيرات من خلال تبني استراتيجيات رقمية حديثة لتحسين كفاءة خدماتها وتعزيز قدرتها 
وفي المملكة العربية السعودية، تشهد صناعة التأمين تطوراً ملحوظاً نحو الرقمنة ، خاصة مع توجهات رؤية المملكة 2030 التي تؤكد على أهمية التحول الرقمي في تطوير الاقتصاد الوطني (رؤية المملكة 2030، 2016) وتشير الإحصاءات الصادرة عن البنك المركزي السعودي إلى تزايد اعتماد شركات التأمين في المملكة على التقنيات الرقمية، حيث بلغت نسبة الخدمات التأمينية المقدمة إلكترونياً حوالي 65% من إجمالي الخدمات في عام 2022 (البنك المركزي السعودي ، 2023) ورغم أهمية التحول الرقمي في تحسين كفاءة خدمة العملاء ، إلا أن تأثيره على قطاع التأمين في مدينة الرياض لم يحظَ بالدراسة الكافية وتكمن أهمية هذه الدراسة في سعيها لسد هذه الفجوة البحثية من خلال تحليل تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض كما تستمد
يأتي هذا البحث ليسلط الضوء على واقع التحول الرقمي في قطاع التأمين بمدينة الرياض وتأثيره على كفاءة خدمة العملاء ، مما يساهم في تقديم إطار معرفي يمكن الاستفادة منه في تطوير استراتيجيات التحول الرقمي في هذا القطاع الحيوي.






[bookmark: _Toc234010611]مشكلة الدراسة:

يشهد قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية تحديات متزايدة في ظل
وبالرغم من أهمية التحول الرقمي في قطاع التأمين ، إلا أن الدراسات التي تناولت تأثيره على كفاءة خدمة العملاء في مدينة الرياض تعتبر محدودة فمعظم الدراسات السابقة ركزت على جوانب أخرى كالأداء المالي أو الميزة التنافسية (الغامدي، 2022؛ Johnson & Miller, 2021)، أو تناولت قطاعات مختلفة كالبنوك والاتصالات (الزهراني  ، 2022).
في ضوء ما سبق، تتمثل مشكلة الدراسة في تحديد وتحليل تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض ويمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي:
"ما تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض؟"
ويتفرع من هذا التساؤل الرئيسي عدة تساؤلات فرعية تسعى الدراسة للإجابة عليها:
1. ما مستوى تبني شركات التأمين في مدينة الرياض للتقنيات الرقمية في تقديم خدماتها للعملاء؟
2. ما تأثير استخدام الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة لطلبات العملاء في شركات التأمين؟
3. ما تأثير تحليل البيانات الضخمة على جودة الخدمات المقدمة للعملاء في شركات التأمين؟
4. ما التحديات التي تواجه شركات التأمين في تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي لتحسين كفاءة خدمة العملاء؟



[bookmark: _Toc234010612]أهمية الدراسة:
تستمد هذه الدراسة أهميتها من الجوانب النظرية والتطبيقية التي تتناولها، وتتمثل أهميتها فيما يلي:

[bookmark: _Toc234010613] الأهمية النظرية:
1- سد الفجوة البحثية: تسهم هذه الدراسة في سد الفجوة المعرفية في الأدبيات العربية المتعلقة بتأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين ، حيث تركزت معظم الدراسات السابقة على قطاعات أخرى كالبنوك والاتصالات (الزهراني، 2022) أو تناولت جوانب مختلفة كالأداء المالي والميزة التنافسية (الغامدي، 2022)
2- إثراء المكتبة العربية: تضيف هذه الدراسة إسهاماً معرفياً للمكتبة
3- دراسة واقع محلي: تركز الدراسة على قطاع التأمين في مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية، مما يوفر فهماً أعمق للواقع المحلي وخصوصيته في ظل التحول الرقمي ، وهو ما قد يختلف عن سياقات أخرى عالمية تمت دراستها سابقاً

[bookmark: _Toc234010614] الأهمية التطبيقية:
1- دعم صناع القرار: توفر هذه الدراسة معلومات وتوصيات عملية لمتخذي القرار في شركات التأمين حول كيفية توظيف التقنيات الرقمية بشكل فعال لتحسين كفاءة خدمة العملاء، مما يساعدهم على تطوير استراتيجياتهم التنافسية
2- تعزيز رؤية المملكة 2030: تتماشى هذه الدراسة مع توجهات رؤية المملكة 2030 التي تؤكد على أهمية التحول الرقمي في تطوير الاقتصاد الوطني وتحسين جودة الخدمات 
3- تحسين تجربة العملاء: تسلط الدراسة الضوء على جوانب القصور في الخدمات الرقمية المقدمة للعملاء في قطاع التأمين  ، مما يساعد الشركات على معالجتها وتطويرها بما يلبي احتياجات وتوقعات العملاء المتزايدة.
4- تعزيز الميزة التنافسية: تساهم نتائج الدراسة في مساعدة شركات التأمين على تطوير استراتيجيات رقمية فعالة تعزز ميزتها التنافسية في سوق التأمين، خاصة في ظل المنافسة الشديدة التي يشهدها هذا القطاع (الشمري ، 2021)
5- تحديد التحديات والحلول: تحدد الدراسة التحديات التي تواجه شركات التأمين في تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي، وتقترح حلولاً عملية لمواجهتها ، مما يسهم في تحسين كفاءة الخدمات المقدمة
6- توجيه الاستثمارات التكنولوجية: تساعد نتائج الدراسة شركات التأمين على توجيه استثماراتها في التقنيات الرقمية نحو المجالات التي تحقق أكبر قدر من التأثير الإيجابي على كفاءة خدمة العملاء، مما يعظم العائد على هذه الاستثمارات
تعتبر هذه الدراسة ذات أهمية خاصة في ظل التحديات التي يواجهها قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية ، والمتمثلة في تزايد حدة المنافسة وارتفاع توقعات العملاء وضرورة مواكبة 
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 الهدف الرئيسي: تحليل تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض
 الأهداف الفرعية:

1- تحديد مستوى التحول الرقمي في شركات التأمين بمدينة الرياض: تسعى الدراسة إلى تقييم مدى تبني شركات التأمين للتقنيات الرقمية المختلفة مثل الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة والحوسبة السحابية وتطبيقات الهاتف المحمول وقد أشارت دراسة الحارثي (2022) إلى وجود تفاوت كبير بين شركات التأمين السعودية في مستوى تبنيها للتقنيات الرقمية ، مما يستدعي تقييم هذا المستوى بشكل دقيق
2- قياس تأثير استخدام الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة لطلبات العملاء: تهدف الدراسة إلى قياس مدى تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي مثل الروبوتات المحادثة (Chatbots) ونظم المساعدة الآلية على تقليل وقت الاستجابة لاستفسارات وطلبات العملاء وقد أكدت دراسة السعيد (2020) أن تطبيق الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء يمكن أن يقلل من وقت الانتظار بنسبة تصل إلى 40%
3- تحليل دور تحليل البيانات الضخمة في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء: تستهدف الدراسة تحليل كيفية استفادة شركات التأمين من تحليل البيانات الضخمة في تخصيص العروض وفهم احتياجات العملاء وتحسين جودة الخدمات المقدمة وقد أوضحت دراسة العمري (2023) أن استخدام تحليل البيانات الضخمة يمكن أن يزيد من رضا العملاء بنسبة 30%
4- تقييم تأثير المنصات الرقمية على سهولة الوصول للخدمات التأمينية: تركز الدراسة على تقييم دور المواقع الإلكترونية وتطبيقات الهاتف المحمول في تسهيل وصول العملاء للخدمات التأمينية وإتمام المعاملات بكفاءة وقد بينت دراسة الشمري (2021) أن المنصات الرقمية تسهم في توفير الوقت والجهد على العملاء بنسبة تصل إلى 60%
5- تحديد التحديات التي تواجه شركات التأمين في تطبيق استراتيجيات
6- اقتراح آليات عملية لتعزيز الاستفادة من التحول الرقمي في تحسين كفاءة خدمة العملاء: تسعى الدراسة إلى تقديم توصيات محددة لشركات التأمين بمدينة الرياض حول كيفية تعظيم الاستفادة من التقنيات الرقمية في رفع كفاءة خدمة العملاء وتجاوز التحديات التي تواجهها
تتسم هذه الأهداف بكونها محددة وقابلة للقياس والتحقيق ضمن الإطار الزمني للدراسة ، وترتبط بشكل مباشر بمشكلة الدراسة وتساؤلاتها كما تتوافق هذه الأهداف مع توجهات رؤية المملكة 2030 نحو التحول الرقمي وتطوير قطاع الخدمات المالية، مما يعزز من أهميتها وقيمتها العملية لقطاع التأمين السعودي

[bookmark: _Toc234010616]تساؤلات الدراسة
تسعى هذه الدراسة للإجابة على التساؤل الرئيسي التالي:
التساؤل الرئيسي:
ما تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض؟
 التساؤلات الفرعية:
1- ما مستوى التحول الرقمي في شركات التأمين بمدينة الرياض؟
يستهدف هذا التساؤل تقييم درجة تبني شركات التأمين للتقنيات
2- كيف يؤثر استخدام الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة لطلبات العملاء في شركات التأمين ؟
يركز هذا التساؤل على تحديد العلاقة بين استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي مثل الروبوتات المحادثة (Chatbots) ونظم المساعدة الآلية ، وبين سرعة الاستجابة لاستفسارات وطلبات العملاء وقد أوضح Taylor & Johnson (2021) أن الاستجابة السريعة لطلبات العملاء تعد من أهم عوامل تعزيز رضا العملاء في قطاع الخدمات المالية

3- ما دور تحليل البيانات الضخمة في تحسين جودة الخدمات المقدمة لعملاء شركات التأمين ؟
يستكشف هذا التساؤل كيفية استفادة شركات التأمين من تحليل البيانات الضخمة في فهم احتياجات العملاء وتطوير منتجات تأمينية مخصصة، مما ينعكس على جودة الخدمات المقدمة وقد أكد العمري (2023) أن استخدام البيانات الضخمة يسهم في تحسين توقع احتياجات العملاء والاستجابة لها بشكل استباقي
4- كيف تؤثر المنصات الرقمية على سهولة وصول العملاء للخدمات التأمينية؟ يهتم هذا التساؤل بتحديد تأثير المواقع الإلكترونية وتطبيقات الهاتف المحمول على إمكانية وصول العملاء للخدمات التأمينية وإتمام المعاملات بسهولة وقد بينت دراسة الشمري (2021) أن تطوير منصات رقمية سهلة الاستخدام يعد عاملاً حاسماً في تحسين تجربة العميل
5- ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية المقدمة من شركات التأمين في مدينة الرياض؟
يسعى هذا التساؤل لقياس مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية التي تقدمها شركات التأمين ، ومدى تلبيتها لتوقعاتهم واحتياجاتهم وقد أشار الغامدي (2022) إلى أن قياس رضا العملاء يمثل مؤشراً أساسياً لتقييم نجاح استراتيجيات التحول الرقمي
6- ما التحديات التي تواجه شركات التأمين في تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي لتحسين كفاءة خدمة العملاء ؟ 
يستهدف هذا التساؤل الكشف عن العقبات ا لرئيسية التي تعترض شركات التأمين في تبني وتطبيق التقنيات الرقمية  ، سواء كانت تحديات تقنية أو بشرية أو تنظيمية وقد أوضحت دراسة القحطاني (2022) أن تحديد هذه التحديات يمثل خطوة أساسية نحو وضع استراتيجيات فعالة للتحول الرقمي
7- ما الآليات المقترحة لتعزيز الاستفادة من التحول الرقمي في تحسين كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض؟ يهتم هذا التساؤل باستكشاف
تم صياغة هذه التساؤلات بشكل واضح ودقيق لتعبر عن جوهر مشكلة الدراسة وأهدافها ، وتغطي جميع الجوانب المتعلقة بتأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين كما روعي في صياغتها أن تكون قابلة للإجابة من خلال منهجية البحث المتبعة والأدوات البحثية المستخدمة







[bookmark: _Toc234010617]فروض الدراسة:
بناءً على مشكلة الدراسة وأهدافها والإطار النظري والدراسات السابقة ، تم صياغة الفروض التالية لتختبر العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض:
 الفرض الرئيسي:
H0: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين بمدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
H1: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على كفاءة خدمة
 الفروض الفرعية:
 الفرض الفرعي الأول:
H01: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة لطلبات العملاء في شركات التأمين بمدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 ) 
H11: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة لطلبات العملاء في شركات التأمين بمدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
وتستند هذه الفرضية إلى دراسة السعيد (2020) التي أشارت إلى أن استخدام الروبوتات المحادثة والذكاء الاصطناعي يمكن أن يقلل من وقت الاستجابة لاستفسارات العملاء بنسبة تصل إلى 40% كما أكدت دراسة Taylor & Johnson (2021) على وجود علاقة إيجابية بين تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحسين سرعة الخدمة في المؤسسات المالية.

 الفرض الفرعي الثاني:
H02: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحليل البيانات الضخمة على جودة الخدمات المقدمة لعملاء شركات التأمين بمدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
H12: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحليل البيانات الضخمة على جودة الخدمات المقدمة لعملاء شركات التأمين بمدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
وتدعم هذه الفرضية دراسة العمري (2023) التي وجدت أن استخدام تحليل 

 الفرض الفرعي الثالث:
H03: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمنصات الرقمية على سهولة وصول العملاء للخدمات التأمينية في مدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
H13: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمنصات الرقمية على سهولة وصول العملاء للخدمات التأمينية في مدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
وتتفق هذه الفرضية مع نتائج دراسة الشمري (2021) التي أظهرت أن المنصات الرقمية تسهم في توفير الوقت والجهد على العملاء بنسبة تصل إلى 60% كما أكدت دراسة الغامدي (2022) أن سهولة الوصول للخدمات عبر المنصات الرقمية تعد من أهم عوامل تعزيز ولاء العملاء

 الفرض الفرعي الرابع:
H04: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى رضا العملاء عن الخدمات 
H14: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية المقدمة من شركات التأمين في مدينة الرياض تعزى لمتغير المستوى التعليمي عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 ) وتستند هذه الفرضية إلى دراسة القحطاني (2022) التي أشارت إلى وجود اختلافات في مستوى تقبل الخدمات الرقمية واستخدامها تبعاً للمستوى التعليمي للعملاء كما أكدت دراسة Smith & Wilson (2020) أن المستوى التعليمي يؤثر على مدى استيعاب واستخدام التقنيات الرقمية.
 الفرض الفرعي الخامس:
H05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى تبني التقنيات الرقمية بين شركات التأمين كبيرة الحجم وشركات التأمين متوسطة وصغيرة الحجم في مدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
H15: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى تبني التقنيات الرقمية بين شركات التأمين كبيرة الحجم وشركات التأمين متوسطة وصغيرة الحجم في مدينة الرياض عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05 )
وتتماشى هذه الفرضية مع نتائج دراسة البنك المركزي السعودي (2023)
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يرتكز هذا البحث على منظومة متكاملة من النظريات العلمية التي تُشكّل معاً الإطار

 أولاً: نظرية قبول التكنولوجيا (Technology Acceptance Model - TAM)

تُعدّ هذه النظرية الركيزة النظرية الأساسية في هذه الدراسة، وقد أرسى دعائمها ديفيس (Davis, 1989)، الذي انطلق من افتراض جوهري مفاده أن إقبال المستخدمين على أي تقنية جديدة يتحدد بعاملين محوريين: الفائدة المدركة (Perceived Usefulness) ، وسهولة الاستخدام المدركة (Perceived Ease of Use) وفي سياق هذا البحث، تُسهم النظرية في تفسير الأسباب التي تدفع عملاء شركات التأمين نحو تبني الخدمات الرقمية أو الإحجام عنها، كما تُساعد في فهم مدى توافق هذه الخدمات مع توقعاتهم واحتياجاتهم الفعلية (الجهني، 2021) وقد وسّع لاحقاً فينكاتيش وآخرون (Venkatesh et al., 2003) هذا النموذج ليشمل متغيرات إضافية كالتأثير الاجتماعي والظروف التيسيرية ، مما يُعمق قدرته التفسيرية في البيئات التنظيمية.

 ثانياً: نظرية نشر الابتكارات (Diffusion of Innovations Theory)

وضع روجرز (Rogers, 2003) هذه النظرية لتُفسّر الكيفية التي تنتشر بها التقنيات والأفكار 




 ثالثاً: نظرية جودة الخدمة (SERVQUAL)

طوّر باراسورامان وزملاؤه (Parasuraman et al., 1988) نموذج الفجوات الشهير لقياس جودة 

 رابعاً: نظرية القدرات الديناميكية (Dynamic Capabilities Theory)

أسهم كل من تيس وآخرون (Teece et al., 1997) في صياغة هذه النظرية التي تُعنى بقدرة المنظمات على الاستشعار والاغتنام وإعادة التشكيل في البيئات سريعة التحول وتُضيء هذه النظرية جانباً بالغ الأهمية في البحث الحالي ، إذ تُفسّر لماذا تتباين شركات التأمين في قدرتها على توظيف التقنيات الرقمية كالذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة بكفاءة وفاعلية (سلطان، 2022) فالشركات التي تمتلك قدرات ديناميكية متطورة تستطيع التكيف مع المتغيرات التكنولوجية المتسارعة وتحويلها إلى ميزة تنافسية حقيقية تنعكس مباشرة على جودة خدمة عملائها (الدوسري، 2022).

 التكامل بين النظريات

إن التكامل المنهجي بين هذه النظريات الأربع يُتيح للدراسة الحالية رؤية شاملة ومتعددة 
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يُمثّل الإطار النظري ومسح الأدبيات السابقة ركيزتين أساسيتين لا غنى عنهما في أي بحث علمي رصين، إذ يُشكّلان معاً الأرضية المعرفية التي ينطلق منها الباحث في رحلته نحو استكشاف ظاهرته البحثية وتحليلها بعمق ودقة (العساف، 2020) ومن هذا المنطلق، يتناول هذا الفصل بالعرض والتحليل مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع التحول الرقمي وكفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين، سواء منها ما صدر في 

وقد جرى تنظيم هذا الفصل على النحو الآتي: يستهل بعرض الدراسات السابقة العربية ثم الأجنبية مع تحليل نقدي مقارن يُبرز أوجه التشابه والاختلاف وما تكشفه من فجوات بحثية، ثم ينتقل إلى استعراض المنطلقات النظرية التي تُؤسّس للنموذج المفاهيمي للدراسة، بدءاً من نظرية قبول التكنولوجيا ومروراً بنظرية نشر الابتكارات ونظرية جودة الخدمة ونظرية القدرات الديناميكية، وصولاً إلى تقديم الأطر المفاهيمية 
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 الدراسة الأولى: دراسة السعيد (2020) بعنوان "أثر التطبيقات الذكية على كفاءة الخدمات التأمينية ورضا العملاء في المملكة العربية السعودية"

هدفت دراسة السعيد (2020) إلى الكشف عن مدى تأثير التطبيقات 

 الدراسة الثانية: دراسة الشهري (2021) بعنوان "تبني التقنيات الرقمية في قطاع التأمين السعودي وأثره على جودة الخدمات المقدمة للعملاء"

سعت دراسة الشهري (2021) إلى تقييم مدى تبني شركات التأمين

 الدراسة الثالثة: دراسة العتيبي (2021) بعنوان "أثر التحول الرقمي على أداء شركات التأمين السعودية"

هدفت دراسة العتيبي (2021) إلى تحليل تأثير تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي على الأداء المالي والتشغيلي لشركات التأمين في المملكة العربية السعودية، انطلاقاً من إدراك متنام بأن التحول الرقمي بات متطلباً استراتيجياً لا خياراً تكتيكياً في بيئة الأعمال الراهنة اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وطبّقت استبانة على عينة مكوّنة من 175 موظفاً في 12 شركة تأمين مرخصة تعمل في المملكة توصّلت النتائج إلى وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحول الرقمي على الأداء المالي والتشغيلي للشركات، إذ أسهم في خفض التكاليف

 الدراسة الرابعة: دراسة الشمري (2021) بعنوان "تحديات التحول الرقمي في قطاع التأمين السعودي: دراسة تطبيقية"

قام الشمري (2021) بدراسة استهدفت تحديد التحديات والعقبات الجوهرية التي تواجه شركات التأمين في المملكة العربية السعودية عند تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي وتنفيذها على أرض الواقع ، بما يُسهم في تقديم رؤية علمية لواقع الرقمنة في هذا القطاع الحيوي اعتمدت الدراسة المنهج المختلط الذي يجمع بين الأساليب الكمية والنوعية، إذ أُجريت مقابلات شخصية معمقة مع 30 مديراً تنفيذياً في 15 شركة تأمين، إلى جانب تطبيق استبانة على 220 موظفاً خلصت الدراسة إلى أن أبرز التحديات التي تعترض التحول الرقمي تتمثل في نقص الكفاءات البشرية المؤهلة بنسبة 65%، وضعف البنية التحتية التكنولوجية بنسبة 58%، وتحديات الأمن السيبراني بنسبة 52%، مع الإشارة إلى أن 55% من الشركات تعاني من صعوبات في دمج التقنيات الجديدة مع أنظمتها 
 الدراسة الخامسة: دراسة القحطاني (2022) بعنوان "دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التأمينية: دراسة ميدانية على عملاء شركات التأمين بالمنطقة الشرقية"

أجرى القحطاني (2022) دراسة ميدانية هدفت إلى تقييم دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التأمينية من منظور العملاء في المنطقة الشرقية من المملكة العربية السعودية، مستنداً إلى نموذج جودة الخدمة SERVQUAL إطاراً تحليلياً معتمداً اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي، وطُبّقت استبانة على عينة عشوائية مكوّنة من 420 عميلاً توصّلت الدراسة إلى أن التحول الرقمي أسهم في تحسين ملحوظ لجودة الخدمات 

 الدراسة السادسة: دراسة الغامدي (2022) بعنوان "التحول الرقمي والميزة التنافسية في شركات التأمين السعودية: دراسة تحليلية"

تناولت دراسة الغامدي (2022) العلاقة بين مستوى التحول الرقمي وتحقيق الميزة التنافسية المستدامة في شركات التأمين السعودية، منطلقةً من الفرضية القائلة بأن الاستثمار الرقمي الأمثل يُترجَم حتماً في صورة قيمة تنافسية ملموسة تعكس نفسها على العلاقة مع العملاء اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي






 الدراسة السابعة: دراسة الحارثي (2022) بعنوان "تقييم مستويات التحول الرقمي في شركات التأمين السعودية وأثره على رضا العملاء"

استهدفت دراسة الحارثي (2022) تقييم مستويات التحول الرقمي في شركات التأمين السعودية وقياس الأثر الناجم عنه على مؤشرات رضا العملاء، من خلال مقاربة منهجية متكاملة تجمع بين البيانات الكمية والنوعية طُبّقت الدراسة على عينة مكوّنة من 320 مستجيباً من موظفين وعملاء في شركات التأمين السعودية الكبرى، وأشارت نتائجها إلى وجود تفاوت كبير بين شركات التأمين في مستوى تبنيها للتقنيات الرقمية تبعاً لحجم الشركة وإمكاناتها المالية والبشرية وكشفت الدراسة أن الشركات التي تستثمر بصورة فاعلة في تحليل

 الدراسة الثامنة: دراسة العمري (2023) بعنوان "استخدام تحليل البيانات الضخمة في تعزيز القدرة التنبؤية وتطوير المنتجات التأمينية: دراسة حالة على شركات التأمين في المملكة العربية السعودية"

قدّم العمري (2023) دراسة معمقة استهدفت تحليل كيفية توظيف شركات التأمين السعودية لتحليل البيانات الضخمة في تحسين قدرتها التنبؤية وتطوير منتجاتها لتكون أكثر تخصيصاً واستجابةً للاحتياجات الفعلية للعملاء اعتمدت الدراسة منهج دراسة الحالة، وجمعت بياناتها من خلال مقابلات متعمقة مع 18 مديراً من 5 شركات تأمين كبرى، إضافة إلى تحليل وثائق وتقارير مؤسسية داخلية توصّلت الدراسة إلى أن استخدام تحليل البيانات الضخمة أسهم في تحسين القدرة التنبؤية للشركات بنسبة 42%، وأتاح تطوير منتجات أكثر تخصيصاً تلبيةً لاحتياجات العملاء كما كشفت أن 68% من عملاء الشركات المدروسة يُبدون عدم رضاهم عن مستوى الخدمات الإلكترونية، مشيرين إلى فجوة واضحة بين توقعاتهم والخدمات الفعلية المقدمة (العمري، 2023) ويتقاطع 
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  الدراسة الأولى: دراسة Smith & Johnson (2019) بعنوان
  "Digital Transformation in Insurance: Enhancing Customer Experiencee through AI and Big Data"

أجرى سميث وجونسون (Smith & Johnson, 2019) دراسة طموحة هدفت إلى تحليل الدور المحوري الذي يؤديه الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الضخمة في تعزيز تجربة العملاء في قطاع التأمين، وذلك في سياق التحولات الرقمية المتسارعة التي تعيد تشكيل هذا القطاع عالمياً اعتمدت الدراسة منهجاً مختلطاً يجمع بين التحليل الكمي والنوعي ، وشملت 15 شركة تأمين في المملكة المتحدة والولايات المتحدة الأمريكية، مع جمع بيانات من عينة واسعة من العملاء والموظفين توصّلت الدراسة إلى أن استخدام الذكاء الاصطناعي أدى إلى تقليص وقت معالجة المطالبات بنسبة 30%، وزيادة رضا العملاء بنسبة 25%، كما أظهرت أن شركات التأمين التي تستخدم تحليل 

 الدراسة الثانية: دراسة Williams et al. (2020) بعنوان
 "Customer Service Efficiency in Digital Insurance: A Comparative Study"

قدّم ويليامز وزملاؤه (Williams et al, 2020) دراسة مقارنة استهدفت تحليل الفوارق في كفاءة خدمة العملاء بين شركات التأمين التقليدية وشركات التأمين الرقمية في السياق الأوروبي، وذلك بهدف تقديم رؤية علمية متكاملة حول مكاسب الرقمنة في هذا القطاع اعتمدت الدراسة منهج تحليل المحتوى والمقارنة، وشملت 20 شركة تأمين في أوروبا توصّلت الدراسة إلى أن شركات التأمين الرقمية تفوّقت على الشركات 

 الدراسة الثالثة: دراسة Taylor & Johnson (2021) بعنوان
 "Artificial Intelligence Applications and Customer Response Speed in Financial Services"

ركّز تايلور وجونسون (Taylor & Johnson, 2021) في دراستهما على استجلاء العلاقة بين تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي ومستوى سرعة الاستجابة لطلبات العملاء في قطاع الخدمات المالية، وذلك بما يُقدم دليلاً علمياً على جدوى الاستثمار في الذكاء الاصطناعي من منظور خدمة العملاء اعتمدت الدراسة المنهج التجريبي المقارن، وشملت 18 مؤسسة مالية وتأمينية في الولايات المتحدة وكندا، مع تحليل كمي لبيانات الأداء التشغيلي عبر فترة زمنية ممتدة أوضحت الدراسة أن الاستجابة السريعة لطلبات العملاء تُعدّ من أهم عوامل تعزيز الرضا الوظيفي في قطاع الخدمات المالية، وأكّدت وجود علاقة إيجابية قوية بين تطبيق تقنيات 

 الدراسة الرابعة: دراسة Johnson & Miller (2021) بعنوان
 "Digital Transformation and Financial Performance in Insurance Companies: Evidence from Developed Markets"

تناول جونسون وميلر (Johnson & Miller, 2021) في دراستهما العلاقة بين التحول الرقمي والأداء المالي في شركات التأمين في الأسواق المتقدمة، بهدف تقديم إطار تحليلي يُوضّح كيف تترجم استثمارات التحول الرقمي إلى عوائد مالية ملموسة اعتمدت الدراسة المنهج الكمي القائم على تحليل البيانات اللوحية (Panel Data)، وشملت 25 شركة تأمين كبرى في الولايات المتحدة وأوروبا خلال فترة زمنية امتدت خمس سنوات توصّلت الدراسة إلى وجود ارتباط إيجابي دال إحصائياً بين مستوى الاستثمار في التحول الرقمي وتحسّن المؤشرات المالية كالربحية والعائد على الأصول، كما وجدت أن الميزة التنافسية التي تكتسبها شركات التأمين الرقمية تُعزّز من حصتها السوقية على المدى البعيد (Johnson & Miller, 2021) ويُفيد البحث الحالي من هذه الدراسة في الجانب 


 الدراسة الخامسة: دراسة Chen & Wang (2022) بعنوان
  "Impact of Digital Platforms on Insurance Service Accessibility in Emerging Markets"

أجرى تشن وانغ (Chen & Wang, 2022) دراسة واسعة النطاق هدفت إلى تحليل تأثير المنصات الرقمية على إمكانية الوصول للخدمات التأمينية في الأسواق الناشئة، وذلك في سياق التوسع المتنامي لهذه المنصات في أسواق تتسم بتنوع بنيوي وديموغرافي كبير اعتمدت الدراسة المنهج التجريبي، وجُمعت بياناتها من 1,200 مستخدم للمنصات الرقمية في خمس دول آسيوية ناشئة توصّلت الدراسة إلى أن المنصات الرقمية أسهمت في زيادة الوصول للخدمات التأمينية بنسبة 58% في المناطق الريفية و43% في المناطق الحضرية ، وأظهرت أن سهولة الاستخدام والأمان كانا أهم العوامل المؤثرة في إقبال العملاء على استخدام هذه المنصات، فيما تمثّلت أبرز المعوقات في 
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 أولاً: أوجه الشبه بين الدراسات السابقة والبحث الحالي

تكشف المراجعة الشاملة والنقدية للدراسات السابقة العربية والأجنبية عن قدر كبير من التقاطعات المنهجية والموضوعية مع البحث الحالي، مما يُعزز الأرضية المعرفية التي ينطلق منها فعلى الصعيد الموضوعي، اتفقت جميع الدراسات المراجعة تقريباً على أن التحول الرقمي يُمثّل ضرورة استراتيجية ملحّة لا خياراً اختيارياً في قطاع التأمين، وأن تبني التقنيات الرقمية الحديثة يُسفر بصورة عامة عن تحسينات ملموسة في 

 ثانياً: أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة والبحث الحالي

على الرغم من أوجه الشبه السابقة، فإن ثمة فوارق جوهرية تميز

 ثالثاً: الفجوة البحثية التي يسدّها البحث الحالي

يتضح من خلال التحليل النقدي المستفيض للدراسات السابقة أن ثمة فجوات بحثية حقيقية وجوهرية لم تتناولها تلك الدراسات بالكفاية المطلوبة، وهو ما يُضفي على البحث الحالي قيمة علمية وعملية متميزة فعلى صعيد الفجوة الجغرافية، لا تزال مدينة الرياض بوصفها العاصمة الاقتصادية للمملكة العربية السعودية وأكبر مراكزها التأمينية تفتقر إلى دراسة ميدانية متخصصة تحلل تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاعها التأميني تحديداً، وهو ما يعمل البحث الحالي على سدّه بمنهجية دقيقة ومتكاملة وعلى صعيد الفجوة الموضوعية ، أثبت المسح الأدبي الشامل أن مفهوم كفاءة خدمة العملاء بأبعاده الخاصة من سرعة الاستجابة والدقة وسهولة الوصول والمرونة لم يحظَ بالدراسة المعمقة الكافية في سياق التحول الرقمي لقطاع التأمين
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 المحور الأول: التحول الرقمي - المفهوم والأبعاد والمكونات

 1.1 مفهوم التحول الرقمي

يُعدّ مفهوم التحول الرقمي من أكثر المفاهيم تداولاً في الأدبيات الإدارية والاقتصادية المعاصرة، غير أنه يظل في الوقت ذاته من أكثرها تشعباً وتعقيداً من حيث الضبط المفاهيمي والتعريفي، إذ تتعدد زوايا النظر إليه وتتباين مستويات تناوله بين الباحثين والمختصين فعلى المستوى الجوهري، يُعرّف فيال (Vial, 2019) التحول الرقمي بأنه "عملية تسعى من خلالها المنظمة إلى تجديد نفسها بتوظيف التقنيات
ومن خلال استقراء التعريفات السابقة وغيرها الواردة في الأدبيات 




 1.2 أبعاد التحول الرقمي ومستوياته

يُمثّل التحول الرقمي ظاهرة متعددة الأبعاد تتشابك فيها عناصر تقنية وتنظيمية وبشرية وثقافية في منظومة واحدة متكاملة ويُميّز شواب (Schwab, 2018) بين ثلاثة مستويات رئيسية للتحول الرقمي: المستوى التقني الذي يشمل التقنيات الرقمية الحديثة وبنيتها التحتية، والمستوى التنظيمي الذي يُعنى بإعادة هيكلة الأعمال وعملياتها ونماذجها، والمستوى البشري والثقافي الذي يُعالج تأهيل الكوادر البشرية وتطوير ثقافة الابتكار الرقمي داخل المنظمة ويُضيف برينجولفسون وماكافي (Brynjolfsson & McAfee, 2017) بُعداً رابعاً يتمثل في التحول في نماذج خلق القيمة، إذ لا يكتمل التحول الرقمي إلا حين تنعكس التقنيات المعتمدة في قيمة فعلية ملموسة يُدركها العملاء ويُقدّرونها في تعاملاتهم اليومية ، وفي سياق قطاع التأمين تحديداً، يُحدد إيلينغ وليمان (Eling & Lehmann, 2018) أربعة أبعاد رئيسية للتحول الرقمي: أولها رقمنة سلسلة القيمة التأمينية من البيع والاكتتاب وإدارة البوالص حتى تسوية

 1.3 مراحل التحول الرقمي في المنظمات

تُشير الأدبيات المتخصصة إلى أن التحول الرقمي لا يحدث دفعة واحدة ، بل يسير وفق مسار تطوري متدرج يمر بمراحل متتالية وقد قدّمت شركة ماكنزي (McKinsey & Company, 2023) نموذجاً متكاملاً لمراحل التحول الرقمي في شركات التأمين يتضمن أربع مراحل متتالية: مرحلة الرقمنة التأسيسية التي تُعنى بتحويل العمليات الورقية والإجراءات التقليدية إلى صيغة رقمية أساسية، تليها مرحلة التحسين الرقمي 




 1.4 التحول الرقمي في قطاع التأمين السعودي

شهد قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية خلال السنوات 

 المحور الثاني: التقنيات الرقمية الرئيسية في قطاع التأمين

 2.1 الذكاء الاصطناعي وتطبيقاته في قطاع التأمين

يُعرّف الذكاء الاصطناعي على أنه فرع من علوم الحاسوب يسعى إلى بناء أنظمة قادرة على أداء المهام التي تستدعي عادةً ذكاءً بشرياً، كالتعلم والاستنتاج وحل المشكلات والتعرف على الأنماط (Russell & Norvig, 2020) وقد تطورت تطبيقات الذكاء الاصطناعي في قطاع التأمين تطوراً متسارعاً خلال العقد الأخير، لتشمل جوانب متعددة من دورة العمل التأميني بأسرها ويُميّز داونبورت (Davenport, 2018) بين ثلاثة مستويات لتطبيق الذكاء الاصطناعي في القطاعات الخدمية: مستوى الأتمتة الذي يُحل فيه الذكاء الاصطناعي 

وفي إطار قطاع التأمين السعودي تحديداً، تُشير دراسة بن سعيد (2024) إلى أن استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تسوية المطالبات التأمينية بالرياض أسهم في تحسين كفاءة العملية بنسبة بلغت 38%، مع تراجع ملحوظ في معدلات الأخطاء البشرية ومعدلات الاحتيال المكتشفة كما تُؤكد دراسة الدوسري (2022) أن شركات التأمين السعودية التي تبنت الذكاء الاصطناعي في عملياتها الأساسية حققت تفوقاً تنافسياً واضحاً يتجلى في مؤشرات رضا العملاء وكفاءة التكاليف معاً.

 2.2 تحليل البيانات الضخمة ودوره في تطوير الخدمات التأمينية

عرّف لاني (Laney, 2001) البيانات الضخمة بأنها مجموعات بيانات تتسم بثلاثة أبعاد رئيسية: الحجم الهائل (Volume)، والتنوع الكبير (Variety)، والسرعة المتصاعدة (Velocity)، وهو ما بات يُعرف في الأدبيات المتخصصة بنموذج الـ 3Vs ومنذ ذلك التعريف التأسيسي، تطور المفهوم ليضم أبعاداً إضافية كالمصداقية (Veracity) والقيمة (Value)، مما جعله إطاراً تحليلياً أكثر شمولاً وملاءمة للتطبيق في السياقات المؤسسية المعقدة (Han et al., 2022) ، وتتجلى قيمة البيانات الضخمة في قطاع التأمين في أربعة محاور رئيسية متكاملة أولها تحسين دقة تقييم المخاطر ، إذ تُتيح تحليلات البيانات الضخمة استخدام متغيرات تنبؤية أكثر ثراءً وتنوعاً من المتغيرات التقليدية المحدودة، مما يُؤدي إلى نماذج اكتتاب أكثر دقة وعدالة وكفاءة (الأسمري، 2023) وثانيها تخصيص الخدمات ومخاطبة كل عميل بما يتناسب مع احتياجاته الفعلية وأنماط تعامله التاريخية، وهو ما يُمثّل تحولاً جذرياً من نمط التأمين الجماهيري إلى نمط التأمين الشخصي المصمم للفرد (OECD, 2020) وثالثها
وتُؤكد دراسة باعلوي (2023) أن شركات التأمين السعودية التي استثمرت في بناء منصات تحليل البيانات الضخمة حققت مؤشرات أداء أفضل بمراحل في مجالات رضا العملاء والكفاءة التشغيلية والابتكار في المنتجات، مقارنةً بنظيراتها التي تعتمد على الأساليب التقليدية في جمع وتحليل البيانات ويُعزز ذلك ما رصده الرميح (2023) من أن الشركات التأمينية الرائدة في الرياض باتت تستثمر البيانات الضخمة في تطوير نماذج ديناميكية لإدارة المخاطر تتيح لها تسعيراً أكثر دقة وعدالة.



 2.3 المنصات الرقمية وإسهامها في تحسين تجربة عميل التأمين

تُعرّف المنصات الرقمية بأنها بنيات تقنية واجتماعية تُتيح تفاعلات وتبادلات ذات قيمة بين مجموعات مستخدمين متمايزة ولكن متشابكة (Parker et al, 2016) وفي سياق قطاع التأمين، تشمل المنصات الرقمية المواقع الإلكترونية المتخصصة وتطبيقات الهاتف المحمول والبوابات الإلكترونية الذكية ومنصات التواصل الاجتماعي وتطبيقات إنترنت الأشياء المرتبطة بالخدمات التأمينية وتُمثّل هذه المنصات في مجملها نقطة التلاقي الجوهرية بين شركة التأمين وعملائها في العصر الرقمي الراهن  ، وتُسهم المنصات الرقمية في تحسين تجربة العميل التأميني من خلال محاور متعددة ومتكاملة: فهي تُوفر إمكانية الوصول للخدمات في أي وقت ومن أي مكان دون الحاجة إلى زيارة الفروع التقليدية ، وتُمكّن العملاء من إتمام معظم معاملاتهم إلكترونياً بدءاً من الاستفسار والمقارنة وانتهاءً بشراء البوليصة وتجديدها وتقديم المطالبات (الحربي، 2022) كما تُوفر هذه المنصات قدراً كبيراً من الشفافية المعلوماتية التي تُعزز ثقة العميل وتُيسّر عليه اتخاذ قراراته بوعي كاف (Chen & Wang, 2022) وتُشير دراسة الشريف (2021) إلى أن المنصات الرقمية في شركات التأمين السعودية أسهمت بصورة ملموسة في تقليص أوقات إتمام المعاملات وخفض التكاليف التشغيلية وتحسين مؤشرات رضا العملاء في آن واحد وعلى المستوى الاستراتيجي، يُؤكد محمود (2023) أن المنصات الرقمية المتطورة باتت تُمثّل أداة تنافسية محورية في يد شركات التأمين السعودية، إذ تُحوّلها من مجرد مقدّم خدمة تقليدي إلى شريك رقمي متكامل يرافق العميل في مختلف مراحل دورة حياته التأمينية.

 2.4 الحوسبة السحابية وإنترنت الأشياء في قطاع التأمين

تُمثّل الحوسبة السحابية البنية التحتية الرقمية التي تُمكّن شركات 


 المحور الثالث: كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين

 3.1 مفهوم خدمة العملاء في قطاع التأمين

تُعرّف خدمة العملاء في الأدبيات الإدارية المعاصرة بأنها مجموع

 3.2 أبعاد كفاءة خدمة العملاء ومؤشراتها

تتضمن كفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين جملةً من الأبعاد 

 3.3 العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة خدمة العملاء
تُجمع الأدبيات النظرية والأدلة التطبيقية على وجود علاقة إيجابية راسخة بين مستوى التحول الرقمي وكفاءة خدمة العملاء في قطاع التأمين، غير أن طبيعة هذه العلاقة وحجم آثارها تتفاوت بحسب عوامل تشغيلية وسياقية متعددة فعلى المستوى النظري، تُفسّر نظرية جودة الخدمة لباراسورامان وزملائه (Parasuraman et al, 1988) هذه العلاقة من خلال مفهوم الفجوة بين توقعات العميل وتجربته الفعلية، إذ يُسهم التحول الرقمي في تضييق هذه الفجوة من خلال تحسين أبعاد الاستجابة والاعتمادية والملموسية في بيئة الخدمة الرقمية وعلى المستوى التطبيقي، تُقدّم دراسة كاتلين وآخرين (Catlin et al., 2020) أدلة دامغة على أن شركات


 المحور الرابع: قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية

 4.1 نشأة قطاع التأمين السعودي وتطوره

مرّ قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية بمراحل تطور متتالية منذ نشأته في

 4.2 واقع التحول الرقمي في قطاع التأمين السعودي

تُشير التقارير الرسمية والدراسات الميدانية إلى أن قطاع التأمين السعودي يخوض حالياً مرحلة تحول رقمي متسارعة ومتعمقة تعكس عزماً مؤسسياً واضحاً على مجاراة الاتجاهات العالمية في هذا الشأن وتُفيد بيانات البنك المركزي السعودي (2025) بأن نسبة الخدمات التأمينية المقدمة إلكترونياً تجاوزت حاجز 65% من إجمالي الخدمات خلال عام 2022 ، وأن هذه النسبة في تصاعد مستمر مدفوعة بتنامي استخدام تطبيقات الهاتف المحمول وتزايد ثقة المستهلك السعودي بالخدمات الرقمية كما تُسجّل مؤشرات الهيئة العامة للإحصاء (2025) ارتفاعاً ملحوظاً في نسبة سكان المملكة من مستخدمي الخدمات المالية الرقمية، مما يُهيئ بيئة طلب ملائمة لتسريع التحول الرقمي في الشركات التأمينية غير أن هذا المشهد الإيجابي لا يخلو من تحديات بنيوية جدية تُعيق اكتمال مسيرة التحول الرقمي وتُبطّئ تحقيق آثاره المأمولة فقد رصدت دراسة هلال (2024) تحديات أمن 

 4.3 رؤية المملكة 2030 وقطاع التأمين

وضعت رؤية المملكة 2030 التحول الرقمي في صميم أولوياتها التنموية الاستراتيجية، معتبرةً إياه أحد المحركات الجوهرية لتنويع الاقتصاد الوطني وتطوير جودة الخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمين (رؤية المملكة 2030، 2016). وعلى صعيد القطاع المالي بوجه عام والتأميني بوجه خاص، تُوفر 




 المحور الخامس: النظريات العلمية الداعمة للدراسة

 5.1 نظرية قبول التكنولوجيا (Technology Acceptance Model  - TAM)

وضع ديفيس (Davis, 1989) نظرية قبول التكنولوجيا انطلاقاً من رغبته في فهم العوامل الحاسمة التي تُقرّر قبول المستخدمين للتكنولوجيا المعلوماتية الجديدة أو رفضها، وذلك في سياق تصاعد 

وتُوظَّف هذه النظرية في الدراسة الحالية لتفسير أنماط تبني العملاء وموظفي شركات التأمين في مدينة الرياض للخدمات والتقنيات الرقمية الحديثة فمن منظور العميل ، يُساعد الإطار المفاهيمي لنظرية TAM في فهم أسباب إقبال بعض العملاء على استخدام تطبيقات التأمين الرقمية وإحجام آخرين عنها، وتحديد ما إذا كانت محركات هذا السلوك تتعلق بالفائدة المدركة أم بسهولة الاستخدام أم بعوامل سياقية أخرى (الجهني، 2021) ومن منظور شركات التأمين، تُقدّم النظرية توجيهات استراتيجية قيّمة لتصميم خدمات رقمية تُحقق أعلى مستويات القبول والاستخدام الفعلي، من خلال التركيز على إبراز الفائدة الملموسة وتبسيط واجهات الاستخدام وتقليل تعقيدات التعامل مع الأنظمة.

 5.2 نظرية نشر الابتكارات (Diffusion of Innovations Theory)

يُعدّ روجرز (Rogers, 2003) صاحب الإسهام الأبرز في بناء نظرية نشر الابتكارات وتطويرها، إذ قدّم من خلالها إطاراً تفسيرياً شاملاً لفهم الكيفية التي تنتشر بها الأفكار والمنتجات والممارسات الجديدة داخل المجتمعات والمنظمات عبر الزمن تستند النظرية إلى خمسة محددات رئيسية تُقرّر سرعة

وتتقاطع هذه النظرية مع موضوع الدراسة الحالية في جوانب متعددة بالغة الأهمية فعلى صعيد توصيف الواقع ، تُتيح النظرية تفسير التفاوت الملحوظ بين شركات التأمين في مدينة الرياض في مستويات تبني التقنيات الرقمية، من خلال تحليل خصائص كل شركة ووضعها في موضعها الصحيح على منحنى الانتشار وفق تصنيفات روجرز للمبتكرين والمتبنين الأوائل والأغلبية المبكرة والمتأخرة ، وعلى صعيد التوجيه العملي، تُقدّم النظرية للشركات التأمينية خريطة طريق عملية للارتقاء بمستوى تبني الحلول الرقمية من خلال تعزيز ميزتها النسبية الواضحة وضمان توافقها مع ثقافة العملاء وتقليل تعقيدها وتيسير تجريبها بصورة تدريجية (الخنيفر، 2021) ، وتُضيء النظرية كذلك الأسباب الكامنة وراء مقاومة بعض العملاء للتحول نحو القنوات الرقمية، وهو ما يُفيد في تصميم استراتيجيات تغيير سلوكي فعالة (المنصور، 2020).

 5.3 نظرية جودة الخدمة (SERVQUAL)

أرسى باراسورامان وزملاؤه (Parasuraman et al., 1988) دعائم نظريتهم في جودة الخدمة انطلاقاً من الملاحظة البديهية بأن جودة الخدمة لا تعني شيئاً في غياب نظر العميل وتقييمه ، وأن المقياس



 5.4 نظرية القدرات الديناميكية (Dynamic Capabilities Theory)

صاغ تيس وآخرون (Teece et al., 1997) نظرية القدرات الديناميكية استجابةً للقصور التفسيري الذي لاحظوه في نظرية الموارد التقليدية للباحث بارني (Barney, 1991)، إذ وجدوا أن امتلاك الموارد النفيسة شرط ضروري لكن غير كاف لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة في ظل بيئات تنافسية سريعة التقلب عميقة التحول  ، وتنبع أهمية القدرات الديناميكية من كونها تُعنى بقدرة المنظمة على الاستشعار الفعّال للتغيرات البيئية والفرص الناشئة (Sensing)، والاغتنام السريع لهذه الفرص عبر إعادة توجيه الموارد (Seizing)، وإعادة التشكيل الهيكلي المستمر للعمليات والأصول والكفاءات (Reconfiguring) بما يُحافظ على ملاءمة المنظمة في بيئتها المتحولة ، وتكتسب هذه النظرية أهمية تفسيرية خاصة في سياق الدراسة الحالية من زوايا متعددة ، فعلى مستوى التفسير التشخيصي، تُساعد في فهم أسباب التفاوت الكبير في مستويات التحول الرقمي بين شركات التأمين في مدينة الرياض على الرغم من توافر التقنيات لجميعها نظرياً، إذ تُؤكد أن الفارق الحقيقي يكمن في القدرات المؤسسية على التكيف والتجديد المستمر لا في مجرد امتلاك الأصول التقنية (سلطان، 2022) ، وعلى مستوى التوجيه الاستراتيجي، تُقدّم إطاراً للشركات التأمينية يُرشدها نحو بناء قدرات مؤسسية حقيقية في مجال التحول الرقمي تتجاوز الاقتناء التكنولوجي السطحي نحو الاستيعاب الكامل والتوظيف الفعّال (الدوسري، 2022؛ Ernst & Young, 2025) ، 

 المحور السادس: النموذج المفاهيمي للدراسة

 6.1 بناء النموذج المفاهيمي

استناداً إلى الأسس النظرية المستعرضة والدراسات السابقة المحلَّلة ، يُقترح نموذج مفاهيمي متكامل يُجسّد العلاقات المحورية موضع الاختبار في هذه الدراسة ، يُميّز هذا النموذج بين ثلاثة متغيرات مستقلة رئيسية تُمثّل أبرز مكونات التحول الرقمي في قطاع التأمين، وهي: استخدام

 6.2 مبررات اختيار المتغيرات

جاء اختيار الذكاء الاصطناعي متغيراً مستقلاً أولاً استناداً إلى الأدلة المتراكمة في الأدبيات التي تُثبت تأثيره البالغ والمباشر على سرعة خدمة العملاء وكفاءتها (Smith & Johnson, 2019؛ التايلور وجونسون، 2021؛ إبراهيم، 2020) ، وتُعزز هذه الأدلة الواقعُ السعودي المتمثل في التوسع 

 6.3 خلاصة الإطار النظري

يتضح مما سبق أن الإطار النظري لهذه الدراسة يقوم على منظومة نظرية متعددة المستويات ومتكاملة الأبعاد، تنطلق من نظرية قبول التكنولوجيا لفهم ديناميكيات التبني الفردي للرقمنة، وتستعين بنظرية نشر الابتكارات لتفسير مسارات انتشار التقنيات الرقمية على مستوى القطاع، وتعتمد على نموذج SERVQUAL للجودة إطاراً قياسياً لكفاءة الخدمة، وتستند إلى نظرية القدرات الديناميكية لفهم الأسس
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