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[bookmark: _Toc223830237]مقدمة
تُعد خدمة التأمين من أهم الصناعات الاقتصادية في العصر الحديث، إذ تلعب دورًا حيويًا في تحقيق الاستقرار المالي والاجتماعي، من خلال توزيع الأخطار وتقليل آثارها المحتملة على الأفراد والمنظمات. وتعد إدارة المخاطر من الركائز الأساسية في هذا القطاع الهام، فهي تُمكِّن شركات التأمين من التنبؤ بالمخاطر المحتمل حدوثها ووضع استراتيجيات للتعامل معها بما يضمن استمرارية العمل وتحقيق جودة الخدمات التأمينية المقدمة (Al-Safadi, 2020).
شهدت المملكة العربية السعودية خلال العقدين الأخيرين تطورًا ملحوظًا وتحسناً مستمر في قطاع التأمين نتيجة للتغيرات الاقتصادية والاستراتيجية التي صاحبت رؤية المملكة 2030، التي تهدف إلى تنويع وتوسيع  مصادر الدخل ودعم القطاعات المالية والخدمية. وتُعد منطقة الرياض المركز الرئيسي لصناعة التأمين في المملكة العربية السعودية، حيث تتركز فيها المقرات الرئيسة لمعظم شركات التأمين الوطنية والدولية، مما يجعلها بيئة مثالية لدراسة أثر ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات (Saudi Central Bank, 2023).
تُعتبر ممارسات إدارة المخاطر في شركات التأمين عاملًا حاسمًا في تحديد مدى قدرتها على الاستمرار والتطور. وتشمل هذه الممارسات عمليات تحديد المخاطر، وتقييمها، ووضع استراتيجيات للحد من تأثيرها، ومتابعة تنفيذها بشكل مستمر. إن وجود نظام فعّال لإدارة المخاطر يعزز من كفاءة الأداء الداخلي ويزيد ثقة العملاء في الخدمات المقدمة، مما ينعكس إيجابًا على جودة الخدمات التأمينية (Hopkin, 2018).
وفي المقابل، تُعد جودة الخدمات التأمينية أحد المحددات الرئيسة لرضا العملاء واستمراريتهم في التعامل مع الشركة. فكلما كانت الخدمة أكثر مصداقية وسرعة وشفافية، انعكس ذلك على سمعة الشركة ومركزها التنافسي في السوق. وتؤكد دراسات حديثة أن هناك علاقة ارتباط قوية بين تطبيق ممارسات فعالة لإدارة المخاطر وتحسين جودة الخدمات التأمينية (Almutairi, 2022).
كما أن البيئة الاقتصادية والتنظيمية في المملكة أصبحت أكثر تعقيدًا، مما يتطلب من شركات التأمين في منطقة الرياض تطوير أنظمة متكاملة لإدارة المخاطر تتماشى مع المتغيرات المستمرة، سواء على مستوى اللوائح التنظيمية التي تصدرها الجهات الرقابية مثل البنك المركزي السعودي، أو على مستوى متطلبات العملاء الذين أصبحوا أكثر وعيًا وجودة في التقييم (Alzahrani, 2021).
[bookmark: _Toc223830238]مشكلة الدراسة:
تواجه شركات التأمين في المملكة العربية السعودية، وبشكل خاص في منطقة الرياض، تحديات متزايدة في ظل بيئة اقتصادية وتنظيمية متغيرة وسوق يشهد منافسة قوية بين الشركات المحلية والدولية. ومع هذا التطور، أصبحت إدارة المخاطر أداة استراتيجية أساسية تساهم في تعزيز قدرة الشركات على مواجهة التقلبات والحد من الخسائر وتحقيق الاستقرار المالي والتشغيلي (Al-Safadi, 2020).
وعلى الرغم من وجود أنظمة رقابية وتشريعات واضحة صادرة عن البنك المركزي السعودي (SAMA) لتنظيم قطاع التأمين، فإن الدراسات الحديثة تشير إلى أن بعض شركات التأمين ما زالت تُعاني من ضعف في تطبيق ممارسات إدارة المخاطر بشكل متكامل، الأمر الذي يؤثر سلبًا على جودة الخدمات التأمينية المقدمة للعملاء (Saudi Central Bank, 2023).
تتمثل إحدى أبرز المشكلات في أن العديد من شركات التأمين تركز على إدارة المخاطر التشغيلية فقط، في حين تُهمل الجوانب الاستراتيجية والتنظيمية المرتبطة بإدارة المخاطر المؤسسية، وهو ما يؤدي إلى فجوة في الأداء العام وجودة الخدمة (Hopkin, 2018). كما أن غياب آليات متابعة فعالة لتقييم مدى نجاح تطبيق هذه الممارسات يؤدي إلى انخفاض رضا العملاء وتراجع الثقة في الشركات (Almutairi, 2022).
كذلك، فإن جودة الخدمات التأمينية تعد من المؤشرات الجوهرية التي تعكس كفاءة الشركات في إدارة عملياتها واستجابتها لتوقعات العملاء. وتشير الأبحاث إلى أن ضعف جودة الخدمة لا يرتبط فقط بعوامل تشغيلية، بل يتأثر أيضًا بمدى تبني الشركة لثقافة إدارة المخاطر كنهج إداري شامل (Smith & Merritt, 2020).
من جهة أخرى، تواجه شركات التأمين في منطقة الرياض صعوبة في موازنة متطلبات الربحية مع الالتزام بمعايير الجودة والمخاطر، خاصة في ظل التغيرات التنظيمية المستمرة والتوسع في الخدمات التأمينية الجديدة، مما يزيد من أهمية تطوير ممارسات إدارة المخاطر وربطها مباشرة بجودة الخدمات المقدمة (Alzahrani, 2021).
بناءً على ما سبق، تتضح مشكلة الدراسة في وجود فجوة معرفية وتطبيقية حول مدى تأثير ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين العاملة في منطقة الرياض. وتتبلور مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل التالي: ما أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين بمنطقة الرياض؟
[bookmark: _Toc223830239]أهمية الدراسة:
اولاً: الأهمية العلمية:
تنبع الأهمية العلمية لهذا البحث مما يلي:
· الإسهام في إثراء الأدبيات العلمية في مجال إدارة المخاطر وربطها بمجال جودة الخدمات التأمينية.
· سد الفجوة البحثية المتمثلة في قلة الدراسات الميدانية التي تناولت العلاقة بين إدارة المخاطر وجودة الخدمات في قطاع التأمين السعودي.
· تقديم إطار علمي يمكن أن يستفيد منه الباحث وطلبة الدراسات العليا في دراسات مستقبلية ذات صلة.
· دعم المعرفة العلمية المتعلقة بتطبيقات إدارة المخاطر في المؤسسات الخدمية.
ثانياً: الأهمية العملية:
تتمثل الأهمية العملية للبحث في الآتي:
· مساعدة إدارات شركات التأمين على فهم أثر تطبيق إدارة المخاطر في تحسين جودة الخدمات التأمينية.
· دعم متخذي القرار في تطوير سياسات وإجراءات إدارة المخاطر داخل شركات التأمين.
· الإسهام في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء وزيادة رضاهم وثقتهم.
· تعزيز القدرة التنافسية لشركات التأمين في مدينة الرياض في ظل بيئة عمل تتسم بارتفاع المخاطر.
· توفير مؤشرات علمية يمكن أن تستفيد منها الجهات التنظيمية والرقابية في تطوير أنظمة إدارة المخاطر في قطاع التأمين.




[bookmark: _Toc223830240]أهداف الدراسة:
الهدف العام للدراسة:
معرفة أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين بمدينة الرياض.
الأهداف الفرعية:
ويسعى البحث إلى تحقيق الأهداف الفرعية الآتية:
· معرفة مدى تطبيق إدارة المخاطر في شركات التأمين بمدينة الرياض.
· تحديد مستوى جودة الخدمات التأمينية المقدمة في شركات التأمين بمدينة الرياض.
· الكشف عن أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية المقدمة.
· معرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية تُعزى إلى المتغيرات الشخصية ( العمر، الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).

[bookmark: _Toc223830241]تساؤلات الدراسة
ينطلق هذا البحث من التساؤل الرئيس الآتي:
ما أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين بمدينة الرياض؟ والذي يتفرع منه الأسئلة التالية: 
· ما مدى تطبيق إدارة المخاطر في شركات التأمين بمدينة الرياض؟
· ما مستوى جودة الخدمات التأمينية المقدمة في شركات التأمين بمدينة الرياض؟
· ما أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية المقدمة؟ 
· هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية تُعزى إلى المتغيرات الشخصية ( العمر، الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).

[bookmark: _Toc223830242]فروض الدراسة:
استنادًا إلى تساؤلات البحث، تتم صياغة الفرضيات التالية لاختبارها إحصائيًا:
· الفرضية الصفرية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية تُعزى إلى المتغيرات الشخصية (العمر، الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).
· الفرضية البديلة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية تُعزى إلى المتغيرات الشخصية (مثل: العمر، الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).

[bookmark: _Toc181824692][bookmark: _Toc223830243]النظرية العلمية المتبعة لإعداد البحث: 
تعتمد الدراسات العلمية في مجال الإدارة على مجموعة من الأطر والنظريات التي تساعد في تفسير العلاقات بين المتغيرات المختلفة، وتوفر الأساس العلمي الذي يستند إليه الباحث في تحليل الظواهر التنظيمية. وفي ضوء طبيعة هذه الدراسة التي تتناول أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية، فقد استندت الدراسة إلى مجموعة من النظريات والمداخل العلمية التي تفسر العلاقة بين إدارة المخاطر وتحسين الأداء الخدمي في المؤسسات.
وتعد نظرية إدارة المخاطر المؤسسية (Enterprise Risk Management) من أهم الأطر النظرية التي اعتمدت عليها هذه الدراسة، حيث تركز هذه النظرية على أهمية تبني المؤسسات لنظم متكاملة لإدارة المخاطر تهدف إلى تحديد المخاطر المحتملة وتحليلها وتقييمها ووضع الاستراتيجيات المناسبة للتعامل معها بما يسهم في تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمة. وتشير هذه النظرية إلى أن تطبيق إدارة المخاطر المؤسسية يساعد المؤسسات على تحسين كفاءة العمليات التشغيلية وتعزيز قدرتها على التعامل مع التغيرات في بيئة الأعمال، كما يسهم في دعم عملية اتخاذ القرار وتحسين الأداء المؤسسي (Fraser & Simkins, 2016).
كما تستند الدراسة إلى نظرية جودة الخدمة التي تركز على أهمية تحسين مستوى الخدمات المقدمة للعملاء من خلال تطوير العمليات التنظيمية وتعزيز كفاءة التفاعل بين المؤسسة والعملاء. ويعد نموذج SERVQUAL من أبرز النماذج المستخدمة في تفسير جودة الخدمات، حيث يقوم على قياس جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعات العملاء بالخدمة مع إدراكهم للأداء الفعلي للخدمة المقدمة. وقد حدد هذا النموذج مجموعة من الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة مثل الاعتمادية والاستجابة والضمان والتعاطف والجوانب الملموسة (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
ومن خلال الربط بين هاتين النظريتين، يمكن تفسير العلاقة بين إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية، حيث تسهم ممارسات إدارة المخاطر في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية وتقليل الأخطاء المرتبطة بتقديم الخدمات، الأمر الذي يؤدي إلى تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء وتعزيز رضاهم وثقتهم بالمؤسسة.
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في هذا الجزء سوف نستعرض الدراسات السابقة التي تناولت موضوع "أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين"، او تلك التي تناولت جانب من جوانب الدراسة الحالية او أحد متغيراتها سواءً المتغير التابع او المستقل، وذلك للاستفادة منها في هذه الدراسة من خلال الطريقة التي اعتمدتها الدراسات السابقة والإجراءات التي اتبعتها، واستعراض النتائج التي توصلت اليها، ومن ثم التعقيب عليها لتحديد مدى الاستفادة منها وتبيين الفجوة التي تعتريها واستعراض ما يميز دراستنا الحالية عن الدراسات السابقة. وفيما يلي نستعرض الدراسات السابقة مرتبة من الأحدث الى الأقدم:
اولاً: الدراسات العربية 
1)  دراسة  (العلي، 2022)  يعنوان " أثر تطبيق إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين في الكويت "
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى قياس تأثير تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين في الكويت.
منهجية الدراسة: استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات عبر استبيان وزع على 100 موظف ومدير في شركات التأمين الكبرى. تم تحليل البيانات باستخدام التحليل الوصفي وتحليل الانحدار.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج أن هناك علاقة إيجابية وذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية. أوصت الدراسة بضرورة تطوير برامج تدريبية للموظفين على ممارسات إدارة المخاطر لتعزيز جودة الخدمات (العلي، 2022).
2)  دراسة (المصري، 2021) بعنوان "العلاقة بين إدارة المخاطر وجودة الخدمات في شركات التأمين المصرية" – مصر 
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى تحديد العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر ومستوى جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين في مصر.
منهجية الدراسة: استخدم الباحث المنهج الكمي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال استبيان وزع على 120 موظفًا ومديرًا في شركات التأمين. تم استخدام برامج التحليل الإحصائي لإجراء اختبارات الارتباط والانحدار.
نتائج الدراسة: بينت النتائج وجود تأثير معنوي لممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات، كما لاحظت الدراسة أن الشركات التي تطبق سياسات إدارة المخاطر بشكل كامل تحقق مستوى أعلى من رضا العملاء (المصري، 2021).

3)  دراسة (الحسني، 2021) بعنوان "دور إدارة المخاطر في تحسين جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين الأردنية" – الأردن 
عنوان الدراسة: هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى تحليل دور إدارة المخاطر في رفع مستوى جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين الأردنية.
منهجية الدراسة: اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال استبيان إلكتروني شمل 90 موظفًا في شركات التأمين. تم استخدام التحليل الإحصائي للوصف والارتباط والانحدار.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية بين تطبيق ممارسات إدارة المخاطر وجودة الخدمات، حيث أدى التطبيق الفعّال لإجراءات المخاطر إلى تحسين رضا العملاء وتقليل الأخطاء التشغيلية (الحسني، 2021).

4)  دراسة  (النجار، 2020)  يعنوان تأثير إدارة المخاطر على جودة الخدمات في شركات التأمين في شركات التأمين اللبنانية" – لبنان .
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى قياس أثر إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين اللبنانية.
منهجية الدراسة: استخدمت الدراسة المنهج الكمي التحليلي، وتم جمع البيانات عبر استبيان وزع على 110 موظفًا ومديرًا. تم تحليل البيانات باستخدام التحليل الإحصائي الوصفي والانحدار.
نتائج الدراسة: بينت النتائج أن إدارة المخاطر لها تأثير إيجابي على جودة الخدمات التأمينية، وأن الشركات التي تطبق ممارسات المخاطر بفعالية تحقق مستوى أعلى في سرعة الاستجابة ورضا العملاء (النجار، 2020).
 5) دراسة (عبدالله، 2019) يعنوان "العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين بدول الخليج العربي" – دول الخليج العربي . 
عنوان الدراسة: هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى دراسة العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين بدول الخليج العربي.
منهجية الدراسة: اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال استبيان وزع على 100 موظف ومدير في شركات التأمين. تم استخدام التحليل الوصفي والتحليل الارتباطي.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج أن تطبيق ممارسات إدارة المخاطر بشكل كامل مرتبط إيجابيًا بزيادة جودة الخدمات التأمينية ورضا العملاء، وأوصت الدراسة بضرورة اعتماد سياسات إدارة المخاطر بشكل منهجي ضمن استراتيجية الشركات (عبدالله، 2019).

ثانياً: الدراسات الأجنبية:
1)  دراسة  (Brown, 2023)  بعنوان  "Quality of Financial Services in Insurance Companies"    (تأثير إدارة المخاطر على جودة الخدمات المالية في شركات التأمين)
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى قياس تأثير تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات المالية المقدمة في شركات التأمين في الولايات المتحدة.
منهجية الدراسة: استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات باستخدام استبيان وزع على 120 موظفًا ومديرًا في شركات التأمين الكبرى. وتم تحليل البيانات باستخدام برامج التحليل الإحصائي (SPSS) لإجراء اختبارات الارتباط والانحدار.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق ممارسات إدارة المخاطر وجودة الخدمات المالية. وأكدت الدراسة أن الشركات التي تطبق سياسات إدارة المخاطر بفعالية تحقق مستوى أعلى من رضا العملاء وتحسنًا في سرعة ودقة الخدمات. أوصت الدراسة بضرورة تطوير برامج تدريبية مستمرة لتعزيز ثقافة إدارة المخاطر داخل الشركات (Brown, 2023).
الدراسة الثانية

2)  دراسة (Smith & Johnson, 2022)  بعنوان "The Relationship Between Risk  Management and Performance of Insurance Companies "
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى تحديد العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر وأداء وجودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين.
منهجية الدراسة: اتبعت الدراسة المنهج الكمي التحليلي، وجُمعت البيانات عبر استبيان إلكتروني شمل 150 موظفًا ومديرًا في شركات التأمين الأوروبية. تم استخدام التحليل الوصفي وتحليل الانحدار لدراسة العلاقة بين المتغيرين.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج أن هناك تأثيرًا مباشرًا لإدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية، حيث أدى تطبيق ممارسات إدارة المخاطر بشكل جيد إلى تحسين سرعة الاستجابة، وتقليل الأخطاء في تقديم الخدمات، وزيادة رضا العملاء. أوصت الدراسة بدمج إدارة المخاطر ضمن استراتيجيات تحسين الجودة في الشركات (Smith & Johnson, 2022).

3)  دراسة  (Lee et al., 2021)  بعنوان  "Applying Risk Management to Enhance Service Quality in Insurance Companies "
(تطبيق إدارة المخاطر لتعزيز جودة الخدمات في شركات التأمين)
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى دراسة مدى تأثير تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين الآسيوية.
منهجية الدراسة: استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال استبيان وزع على 100 موظف في شركات التأمين في كوريا الجنوبية. تم تحليل البيانات باستخدام التحليل الإحصائي للوصف والارتباط والانحدار.
نتائج الدراسة: بينت النتائج أن الشركات التي تطبق سياسات إدارة المخاطر الشاملة تحقق أداء أفضل في تقديم الخدمات، كما زادت جودة المعلومات المقدمة للعملاء وتحسن التواصل الداخلي والخارجي. أوصت الدراسة بضرورة وضع آليات تقييم دورية لتطبيق إدارة المخاطر لضمان استدامة تحسين جودة الخدمات (Lee et al., 2021).

4) دراسة (Kumar & Patel, 2020)  بعنوان  "The Effect of Risk Management on Customer Satisfaction in Insurance Companies "
(أثر إدارة المخاطر على رضا العملاء في شركات التأمين)
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى قياس أثر تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على رضا العملاء وجودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين الهندية.
منهجية الدراسة: اتبعت الدراسة المنهج الكمي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال استبيان شمل 130 موظفًا ومديرًا في شركات التأمين. استخدمت أدوات التحليل الإحصائي (SPSS) لإجراء اختبارات الارتباط والانحدار.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج أن تطبيق ممارسات إدارة المخاطر يرتبط ارتباطًا إيجابيًا بمعايير جودة الخدمات ورضا العملاء. كما بينت الدراسة أن وجود نظام فعال لإدارة المخاطر يقلل من الأخطاء التشغيلية ويعزز الثقة لدى العملاء. أوصت الدراسة بتعزيز تدريب الموظفين على إجراءات إدارة المخاطر (Kumar & Patel, 2020).
5 ) دراسة  (Garcia, 2019) يعنوان  "The Relationship Between Risk Management Practices and Operational Quality in Insurance Companies "
(العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر والجودة التشغيلية في شركات التأمين)
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى تحليل العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر والجودة التشغيلية       في شركات التأمين الإسبانية.
منهجية الدراسة: استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وجُمعت البيانات باستخدام استبيان وزع على 110 موظفًا ومديرًا في شركات التأمين. تم استخدام التحليل الوصفي وتحليل الانحدار لتحديد تأثير إدارة المخاطر على جودة الخدمات.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج أن الشركات التي تطبق إدارة المخاطر بشكل منهجي تحقق مستوى أعلى في جودة العمليات التشغيلية وتقليل الأخطاء وتحسين رضا العملاء. أوصت الدراسة بضرورة ربط برامج إدارة المخاطر بأهداف تحسين الجودة (Garcia, 2019).

ثالثاً: الدراسات المحلية:
1) دراسة  (الزهراني، 2023) بعنوان " أثر إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين السعودية"
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى قياس أثر تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين السعودية في منطقة الرياض.
منهجية الدراسة: استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات عبر استبيان إلكتروني وزع على 120 موظفًا ومديرًا في شركات التأمين. تم تحليل البيانات باستخدام التحليل الوصفي والانحدار البسيط والمتعدد.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية وذات دلالة إحصائية بين تطبيق ممارسات إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية. أوصت الدراسة بضرورة تعزيز برامج التدريب على إدارة المخاطر وتطبيق نظام متابعة دوري لقياس جودة الخدمات (الزهراني، 2023).
2)  دراسة  (الحربي، 2022)  بعنوان " إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية: دراسة ميدانية على شركات التأمين في السعودية "
عنوان الدراسة: هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى تحليل العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين العاملة بمنطقة الرياض.
منهجية الدراسة: اعتمدت الدراسة المنهج الكمي التحليلي، وجُمعت البيانات عبر استبيان إلكتروني شمل 110 موظفًا ومديرًا في شركات التأمين. تم استخدام التحليل الإحصائي الوصفي والتحليل الارتباطي والانحدار.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج أن الشركات التي تطبق ممارسات إدارة المخاطر بفعالية تحقق مستوى أعلى في جودة الخدمات، بما يشمل رضا العملاء وسرعة الاستجابة. أوصت الدراسة بدمج إدارة المخاطر ضمن استراتيجيات تحسين جودة الخدمات (الحربي، 2022).

3)  دراسة (المطيري، 2021)  بعنوان " تأثير إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين بالرياض" 
هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى دراسة مدى تأثير تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين في الرياض.
منهجية الدراسة: استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال استبيان إلكتروني شمل 100 موظف ومدير. تم تحليل البيانات باستخدام التحليل الوصفي والتحليل الانحداري.
نتائج الدراسة: بينت النتائج أن تطبيق إدارة المخاطر له تأثير إيجابي واضح على جودة الخدمات التأمينية، وأن الشركات التي تتبنى ممارسات المخاطر الشاملة تحقق رضا أعلى لدى العملاء (المطيري، 2021).

4)   دراسة  (العسيري، 2020) يعنوان "العلاقة بين إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية: دراسة على شركات التأمين السعودية"

هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى قياس العلاقة بين ممارسات إدارة المخاطر ومستوى جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين السعودية.
منهجية الدراسة: اتبعت الدراسة المنهج الكمي التحليلي، وجُمعت البيانات عبر استبيان إلكتروني شمل 90 موظفًا ومديرًا. تم استخدام التحليل الإحصائي الوصفي واختبار الارتباط والانحدار البسيط.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج وجود تأثير معنوي لممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية، وأكدت الدراسة أن الشركات التي تطبق سياسات إدارة المخاطر بفعالية تحقق تحسينًا في سرعة الخدمة ودقة المعلومات (العسيري، 2020).
5)  دراسة (الحميدي، 2019) بعنوان" أثر تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين السعودية"
عنوان الدراسة: هدف الدراسة: هدفت الدراسة إلى دراسة أثر تطبيق ممارسات إدارة المخاطر على جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين في المملكة.
منهجية الدراسة: استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال استبيان وزع على 100 موظف ومدير في شركات التأمين. تم تحليل البيانات باستخدام التحليل الوصفي والانحدار البسيط والمتعدد.
نتائج الدراسة: أظهرت النتائج أن الشركات التي تطبق ممارسات إدارة المخاطر بفعالية تحقق مستوى أعلى من جودة الخدمات التأمينية ورضا العملاء. أوصت الدراسة بضرورة وضع سياسات تقييم دورية لممارسات إدارة المخاطر لضمان استمرارية جودة الخدمات (الحميدي، 2019)

التعليق على الدراسات السابقة
تنوّعت الدراسات السابقة التي تناولت موضوع التحول الرقمي وإدارة الجودة والتميز  المؤسسي، وبلغ عددها 15 دراسة ، أُجريت في دول متعددة  خمس منها غربية وخمس عربية وخمس سعودية    خلال الفترة ما بين 2019 إلى 2023.
وقد اتفقت هذه الدراسات في أهدافها العامة المتمثلة في دور ممارسة إجراءات إدارة المخاطر ودورها في تحسين جودة  الخدمات التأمينية كما سعت معظمها إلى قياس العلاقة بين إدارة المخاطر وتحسين الخدمات التأمينية في شركات التأمين .
أما من حيث المنهجيات، فقد استخدمت جميع الدراسات تقريبًا المنهج الوصفي التحليلي، نظرًا لملاءمته في دراسة الظواهر الإدارية من خلال تحليل آراء العاملين وتوجهاتهم. كما استخدمت أغلبها الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات، مع الاعتماد على التحليل الإحصائي باستخدام برنامج SPSS لاختبار الفرضيات واستخلاص العلاقات.
وتشير النتائج العامة إلى وجود علاقة موجبة ودالة إحصائيًا بين إدارة المخاطر وتحسين الخدمات التأمينية في شركات التأمين .
الفجوات البحثية في الدراسات السابقة
من خلال مراجعة الدراسات السابقة، تبيّن وجود عدة فجوات بحثية أبرزها:
 1. قلة الدراسات التي تربط بين إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية بشكل مباشر في شركات التأمين، حيث ركزت بعض الدراسات على الأداء المالي فقط أو رضا العملاء فقط دون دمج جودة الخدمة كمتغير رئيس.
2. اختلاف المتغيرات المستخدمة؛ فبعض الدراسات ركزت على رضا العملاء، وأخرى على الأداء، بينما لم تجمع دراسة بين إدارة المخاطر + الجودة التشغيلية + جودة الخدمات في إطار واحد متكامل.
3. ضعف تناول الأبعاد التشغيلية لجودة الخدمات مثل الاعتمادية، الاستجابة، سهولة الإجراءات، إذ ركزت بعض الدراسات على الجودة بشكل عام دون تحليل تفصيلي.
4. غياب منهجية شاملة تجمع بين تقييم ممارسات إدارة المخاطر ومستوى جودة الخدمات بناءً على آراء العاملين داخل شركات التأمين، رغم أن أغلب الدراسات ركزت على وجهة نظر العملاء.
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[bookmark: _Toc223830248]1. مفهوم إدارة المخاطر وأهميتها
[bookmark: _Toc223830249]1.1 تعريف إدارة المخاطر
إدارة المخاطر هي العملية التي تتضمن التعرف على المخاطر المحتملة التي قد تواجه المنظمة، وتحليلها، وتقييمها، ثم اتخاذ الإجراءات المناسبة للحد من تأثيرها أو الاستفادة منها إذا كانت فرصًا (Hillson, 2017). تعرفها اللجنة الدولية لمعايير إدارة المخاطر (ISO 31000) بأنها "تأثير عدم اليقين على الأهداف"، حيث تشمل الإدارة المنهجية لجميع الجوانب المتعلقة بالمخاطر لتحقيق الأهداف التنظيمية (ISO, 2018).
[bookmark: _Toc223830250]2.1 تطور مفهوم إدارة المخاطر عبر الزمن
شهد مفهوم إدارة المخاطر تطورًا ملحوظًا عبر العقود الماضية، إذ كان في بداياته يركز فقط على المخاطر المالية والمخاطر التقنية، ثم توسع ليشمل المخاطر الاستراتيجية والتشغيلية والقانونية والبيئية. في السبعينيات، كان التركيز الأساسي على إدارة المخاطر المالية لدى المؤسسات، ولا سيما في البنوك وشركات التأمين، أما الآن فقد أصبح يشمل إدارة المخاطر المؤسسية (ERM) التي تأخذ منظورًا شاملاً لإدارة كافة أنواع المخاطر بشكل متكامل (Fraser & Simkins, 2016).
[bookmark: _Toc223830251] 3.1 أنواع المخاطر في القطاع المصرفي
يتعرض القطاع المصرفي لمجموعة واسعة من المخاطر، من أبرزها:
· المخاطر الائتمانية: وتتعلق بعدم قدرة العملاء على سداد القروض والالتزامات المالية (Saunders & Allen, 2020).
· مخاطر السوق: المرتبطة بتقلبات أسعار الفائدة، العملات، والأسواق المالية (Hull, 2018).
· المخاطر التشغيلية: الناجمة عن أخطاء أو فشل الأنظمة أو الإجراءات الداخلية (Basel Committee, 2011).
· مخاطر السيولة: تتعلق بقدرة البنك على الوفاء بالالتزامات النقدية عند استحقاقها (Diamond & Dybvig, 1983).
· المخاطر القانونية والتنظيمية: الناتجة عن عدم الامتثال للقوانين واللوائح (Eling & Marek, 2014).

[bookmark: _Toc223830252]4.1 أهمية إدارة المخاطر في المؤسسات المالية
تكمن أهمية إدارة المخاطر في قدرتها على حماية المؤسسات المالية من الخسائر المحتملة، وتعزيز الاستقرار المالي، وضمان استمرارية العمليات، وتحسين جودة اتخاذ القرارات (COSO, 2017). في البنوك، تساهم إدارة المخاطر في تعزيز الثقة بين البنك والعملاء والمستثمرين، وتحقيق التوازن بين المخاطر والعوائد (Al-Tamimi & Al-Mazrooei, 2007). كما أنها تلعب دورًا حيويًا في الامتثال التنظيمي وتجنب العقوبات المالية والقانونية التي قد تلحق بالبنك (Basel Committee, 2011).
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تعتبر الأُطر والنماذج في إدارة المخاطر أدوات منهجية تساعد المؤسسات على تنظيم وتوجيه عملية التعرف على المخاطر، تقييمها، مراقبتها، ومعالجتها بشكل فعال. تهدف هذه الأُطر إلى توفير هيكل شامل يربط بين السياسات، الإجراءات، والموارد لتحقيق أهداف المؤسسة مع تقليل المخاطر التي قد تعوق ذلك (Fraser & Simkins, 2016). تساعد الأُطر المؤسسات على تبني نهج موحد ومتسق في التعامل مع المخاطر المختلفة، سواء كانت مالية، تشغيلية، استراتيجية، أو غيرها.
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يعد إطار عمل لجنة المنظمات الراعية للجنة التحقق من الإجراءات (COSO) واحدًا من أكثر الأُطر قبولًا وانتشارًا في مجال إدارة المخاطر المؤسسية (ERM). قدم COSO إطارًا متكاملاً لإدارة المخاطر يساعد المؤسسات على تحديد المخاطر، تقييمها، وإدارتها بطريقة منهجية تتوافق مع استراتيجيات المؤسسة وأهدافها (COSO, 2017).
يتضمن إطار COSO خمسة مكونات رئيسية:
1. بيئة الرقابة (Control Environment): تشمل القيم، المبادئ الأخلاقية، وثقافة المؤسسة التي تشكل الأساس لإدارة المخاطر.
2. تحديد المخاطر (Risk Identification): عملية التعرف على المخاطر التي قد تؤثر على تحقيق الأهداف.
3. تقييم المخاطر (Risk Assessment): تحليل وتقييم المخاطر من حيث احتمال حدوثها وتأثيرها.
4. الأنشطة الرقابية (Control Activities): الإجراءات والسياسات التي تهدف إلى تقليل أو إدارة المخاطر.
5. المراقبة (Monitoring): تقييم مستمر لفعالية عمليات إدارة المخاطر وإجراء التعديلات عند الحاجة.
يوفر إطار COSO مرونة تسمح للمؤسسات بتكييفه وفقًا لحجمها وطبيعة عملها، كما يعزز من دمج إدارة المخاطر في كل عمليات المؤسسة (Beasley et al., 2018).
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يركز مفهوم إدارة المخاطر المؤسسية (Enterprise Risk Management) على نظرة شاملة ومتكاملة للمخاطر عبر كامل المؤسسة، بدلاً من التعامل مع كل نوع من المخاطر على حدة. يعرف ERM بأنه عملية تحديد الأحداث المحتملة التي تؤثر على المنظمة، وتقييم المخاطر، ووضع استراتيجيات للتحكم بها بما يدعم تحقيق الأهداف الاستراتيجية والتشغيلية (Fraser & Simkins, 2016).
من أهم مزايا ERM أنه يوفر رؤية موحدة للمخاطر مما يسهل التنسيق واتخاذ القرارات المدروسة على مستوى الإدارة العليا. كما يساهم في تخصيص الموارد بكفاءة وإدارة المخاطر ذات الأولوية بشكل أفضل (Hoyt & Liebenberg, 2011).
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تتضمن نماذج تقييم المخاطر عدة أدوات وتقنيات تُستخدم لتحليل احتمالية وقوع المخاطر وتأثيرها، ومن أشهر هذه النماذج:
· تحليل SWOT: لتقييم نقاط القوة، الضعف، الفرص، والتهديدات (Gürel & Tat, 2017).
· تحليل الاحتمالية والتأثير (Probability-Impact Matrix): حيث يتم تصنيف المخاطر حسب احتمالية حدوثها ومدى تأثيرها (Hillson, 2017).
· نماذج المحاكاة (Simulation Models): مثل محاكاة مونت كارلو التي تستخدم لتقدير توزيع النتائج المحتملة للمخاطر (Law, 2015).
· التحليل الكمي والنوعي للمخاطر: لتحديد أولويات المخاطر باستخدام مقاييس كمية ونوعية (Aven, 2016).
هذه النماذج تساعد في اتخاذ قرارات قائمة على البيانات وتحسين استراتيجيات تقليل المخاطر.
[bookmark: _Toc223830258] 5.2 تطبيقات إدارة المخاطر في البنوك
في القطاع المصرفي، يُطبق نظام إدارة المخاطر بطريقة دقيقة ومنهجية، حيث يتطلب التنظيم والرقابة الصارمة بسبب طبيعة الأعمال وحساسية الأموال والأصول (Saunders & Allen, 2020). تقوم البنوك باستخدام أنظمة وتقنيات متقدمة في إدارة المخاطر الائتمانية، التشغيلية، السوقية، والسيولة، وتتبع التوجيهات الدولية مثل اتفاقيات بازل (Basel Accords) التي تحدد الحد الأدنى لرأس المال المطلوب لمواجهة المخاطر (Basel Committee, 2011).
كما تعتمد البنوك على وحدات متخصصة لإدارة المخاطر، وتدريب مستمر للموظفين، وتقييم دوري لنظم الرقابة الداخلية لتقليل احتمالية حدوث الخسائر وتحسين استقرار الأداء المالي (Al-Tamimi & Al-Mazrooei, 2007).
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تعريف جودة الخدمة
تُعرّف جودة الخدمة بأنها “مدى قدرة المنظمة على تقديم خدمات تلبي توقعات العملاء أو تفوقها” (Parasuraman et al., 1988).
وفي قطاع التأمين، ترتبط الجودة بوضوح الوثائق، وسرعة الاستجابة، ودقة تنفيذ المطالبات.
أهمية جودة الخدمات في قطاع التأمين
أهمية الجودة تتلخص في:
· رفع معدلات رضا العملاء (Kumar & Patel, 2020).
· تحسين ولاء العملاء واستمراريتهم.
· تعزيز قدرة الشركات على المنافسة.
· دعم السمعة المؤسسية في السوق.
3.3 قياس جودة الخدمات (نموذج SERVQUAL):
يعتمد نموذج “سيرفكوال” على خمسة أبعاد رئيسية:
· الاعتمادية.
· الاستجابة.
· الأمان.
· الملموسية.
· التعاطف.
وقد أثبت فاعليته في قياس جودة الخدمات التأمينية عالميًا.

[bookmark: _Toc223830260]4. العلاقة بين إدارة المخاطر وجودة الخدمات التأمينية:
 تأثير إدارة المخاطر على تحسين جودة العمليات
تشير الدراسات إلى وجود علاقة إيجابية بين ممارسات إدارة المخاطر وجودة الخدمة؛ إذ تقل الأخطاء التشغيلية بنسبة كبيرة عند تطبيق إدارة مخاطر فعّالة (Garcia, 2019).
 تقليل الأخطاء في معالجة المطالبات:
يسهم تحسين إدارة المخاطر في:
· تقليل الأخطاء الإدارية.
· تسريع عمليات الصرف.
· تقليل النزاعات بين العملاء والشركات.
وهذا يعزز جودة الخدمة بشكل مباشر (Brown, 2023).


 تحسين التواصل والشفافية مع العملاء:
عندما تعتمد الشركات استراتيجيات واضحة لإدارة المخاطر، تصبح إجراءاتها أكثر شفافية، مما يرفع ثقة العملاء بالخدمات المقدمة (Kumar & Patel, 2020).

[bookmark: _Toc223830261]5. البيئة التنظيمية لقطاع التأمين في المملكة العربية السعودية:
دور البنك المركزي السعودي (ساما)
يعد البنك المركزي الجهة المنظمة لقطاع التأمين في السعودية، ويشرف على:
· ترخيص الشركات.
· مراقبة مخاطر التشغيل والاكتتاب.
· مراجعة الوضع المالي للشركات.
وقد أصدرت “ساما” عدة تعليمات تُلزم الشركات بتطبيق إطار إدارة المخاطر (SAMA, 2022).
متطلبات إدارة المخاطر في السوق السعودية.
تشمل متطلبات إدارة المخاطر في شركات التأمين السعودية:
· إنشاء وحدة لإدارة المخاطر.
   -  وجود سياسات مكتوبة. 
   -  وجود لجنة مراجعة داخلية.
- تطبيق معايير لحماية العملاء.
واقع جودة الخدمات التأمينية في المملكة.
تشير تقارير “ساما” السنوية إلى تحسن مستمر في جودة الخدمات التأمينية، خاصة في:
· سرعة معالجة المطالبات.
· تقليل شكاوى العملاء.
·  زيادة الرقمنة في الخدمات.
[bookmark: _Toc223830262]6. التحديات التي تواجه شركات التأمين في الرياض
التحديات التشغيلية
تشمل:
1. زيادة عدد المطالبات.
2. نقص الكفاءات البشرية المتخصصة.
3. مشكلات تقنية وأنظمة غير محدثة.
التحديات الخاصة بجودة الخدمة
تشمل:
1. بطء الإجراءات.
2. ضعف التواصل مع العملاء.
3. مشكلات في شرح الوثائق والشروط.
التحديات المتعلقة بالمخاطر السوقية.
مثل المنافسة الشديدة، وتقلب أسعار التأمين، وارتفاع تكاليف التشغيل.
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