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 المقدمة:

تعتبر إدارة الخاطر بمفهومها الحديث جزء مهم من إدارة الشــــــــــرتاتب  منا تعتبر من  هم اخليات الدا لية           

لإدارة الشـــــــــــــرتــاتب  ــاصــــــــــــــة ،عــد ا رمــة المــاليــة العــالميــة ا  يرةب  ن إدارة الخــاطر تح   بــاهتمــام  بير من قبــل 

ـــــرتــاتب مر ا  ــل في الاعتبــار مراعــاة الب  ــة الت ـــ نــافســـــــــــــيــة العــالميــة الحــاليــةب لقــد حــد  تحول في العــديــد من الشـــــ

السنوات ا  يرة في طريقة التعامل مر الخاطر ،سبب ا رمات العالميةب فإذا تانت العديد من الشرتات تميل إلى 

التعــامـل معهــا من من ور فردي خير مخط  لـ ب فـإن إدارة الخــاطر شي من ور  ــــــــــــــامـل ير ز على تـافـة الخـاطر  

 إطار مننجي من م يسمى إدارة الخاطر المؤسسية.    الحتملة بناء على

ــات على ا ت ا  نواعهـا تواجـ  العـديـد من الخـاطر عنـد قيـامهـا بـ عمـالهـا وال   تختل          ـــ ـــ حيـث  ن تـافـة المتشـــــ

با ت ا نوع التشــــاذ اللي تقوم ب  المن مةب والمشــــتلة هنا تكمن في تفعيل اســــتخدام ممارســــات إدارة الخاطر  

عزر التحســـين ويدعم  داء وتفعيل وتقييم إدارة الخاطر في هللم المؤســـســـات وتحســـين جودة الخدمات   تشـــاذ ي

ــفيلية في هللم المؤســـســـات  ــاتل والمعوقات اليشـ مقدمة بندا التخفي  من آثار هللم الخاطر وإيجاد حلول للمشـ

فق مر الاحتيــاجــات  ويتحقق ذلــم من   ل تطوير إجراءات و ســـــــــــــــاليــب التــدقيق وممــارســـــــــــــــة عمليــا نــا بمــا يتوا

ـــــر عمليــة المراجعــة على عمليــات المراجعــة المــاليــة  ـــ ـــــيحــة وعــدم قصـــــ ـــ ـــــحــاي المصـــــ ـــ المعلومــاتيــة المدةايــدة لختل   لمـــــ

والحاســـــبية فق ب بل من ال ـــــروري توســـــير عمليات المراجعة ليشـــــمل مراجعة ســـــياســـــات المؤســـــســـــة و هدافها  

 (2014الخط  والاسدراتيجيات. )مهلهلب 

ــــواد الحدي ــــاتب وهللم محاولة لتحقيق وتلبية احتياجات وطلبات تتمية ا سـ ــــسـ ــــديدة بين المؤسـ ــــة الشـ ثة بالمنافسـ

المســـكنلكينب باســـتخدام المزايا التنافســـية ال   تييف لهم الحفاك على مرا زهم في الجالات ال   يعملون ف ناب وشي 

ــــفة جديدة تقوم على تقيي ــــة ال   تريد البقاء ولتي ننمو يجب  ن نيبمى فلســـــ ــــســـــ ــــكنلم المؤســـــ م القيمة العليا للمســـــ

ــكنداب وهلا ما جعل الاهتمام بالجودة عاهرة عالميةب حيث بد ت المن مات والحتومات حول العالم تول نا  المســــ

ب و صـبحت الجودة شي ا ولوية ا ولى  ي وعيفة تن يميةب وفلسـفة الإدارة و سـلوي الحياة اللي 
ً
  اصـا

ً
اهتماما

ية إن إدراك  همية الجودة  ســ ا اســدراتيجي ليحصــول على الميةة التنافســية  مكننا من الحصــول على ميةة تنافســ

يتطلـب تبم  فلســـــــــــــفـة إدارة الجودة الشــــــــــــــاملـةب وشي فلســـــــــــــفـة تعتمـد على مجموعـة من ا فتـار للن ر إلى الجودة 
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ة ت ســـاس على  منا عملية تتامل جمير ا ةشـــطة والوعائ  المرتبطة بالمن مة لتحقيق مســـتوى واوـــ  من الجود

 والجودة ال   تصبف مسؤولية تل فرد في المن مة مما يعزر  داء المن مة.

مر التقدم التكنولوجيب تطورت العديد من ا حدا  والخاطر ال   تواجهها الشـــــــرتات بمختل   نواعهاب ونييجة 

رار في لللم  صــــبف من ال ــــروري على الشــــرتات إدارة هللم الخاطر ،شــــتل فعال ح ى تتمكن من البقاء والاســــتم

ـــــين  داء الوحــدات   ـــ ـــــبين  ن تحســـــ ـــ عــالم ا عمــال وتحقيق  هــدافهــا. لتع يم و لق القيمــةب واعتقــد ،عن الحــاســـــ

الاقتصــادية يتحقق من   ل تحســين إدارة الخاطرب  ن هللم الخاطر لا يتباي دائما اعتبارها ســلبية بطبيعكناب 

ي الإدارة الرئ ســـية  ةشـــطة الوحدات الاقتصـــاديةب  بل يمكن الن ر إل نا من وجهة ن ر إيجابية تعتبر الخاطر ش

 للا يجب تقييم هللم الخاطر ،شتل منت م.

يعد الت  د من التعرا على الخاطر وتقييمها وإدار نا من العوامل ا ساسية في نجاا واردهار الشرتات وتحقيق 

لخاطر  ندا إلى الحصـول على  هدافها ،شـتل عام والشـر ة السـعودية للكهر اء ،شـتل  انب  ن المشـار ة في ا

 قصـــــــمى قدر من الر ف. إن هللم الخاطر بطريقة علمية ســـــــليمة يمكن  ن تؤدي إلى  ســـــــارة الر حيةب والفشـــــــل في 

تحقيق ا هداا الإسدراتيجية للمؤسسةب حيث  ن الهدا من إدارة الخاطر هو الت  د من  ن  ةشطة المؤسسة  

ــائر خير مقبولةب   ــد تيبر الخاطر بندا الكشـــ  المبكر عن  ي انحرافات  وعمليا نا لا تتعرض لخسـ ومراقبة ورصـ

ــة عند  دة  مســـتوى   وتجاور ســـق  الخاطر اللي حددت  الإدارة العليا وتقليل الخاطر ال   تتعرض لها المؤســـسـ

 (2017ممكن. )عبد اللطي ب 

ــة  إن التطبيق الفعــــال لإدارة الخــــاطر يمكن  ن يتون لــــ  تــــ ثير إيجــــا ي على جودة الخــــ ـــــر ـ ـــ دمــــة المقــــدمــــة في الشـــــ

الســــــــــــعودية للكهر اءب وهناك عدة  هداا لإدارة الخاطر تمكن الشــــــــــــر ة من تحســــــــــــين جودة الخدمات المقدمة  

 عندما يتم تطبيق إدارة الخاطر ،عنايةب ومن هللم ا هداا ما يلي:

 ضمان الموارد التافية مر تقليل الخاطر.  -

 جنب الإف س والامنيار. الحاف ة على الكفاءة اليشفيلية للمؤسسة وت -

ديومنا   - سداد  على  الشر ة  قدرة  في  ثقة  الدائنون   ثر  سيصبف  حيث  العم ءب  التجار  و  حماية 

 وس ستفيد العم ء من استقرار  سعار منتجا نا.

 حماية الموعفين من الإصابات الخطيرة والوفاء بالالدةامات في حالة الوفاة. -
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 اقدية.الوفاء بالالدةامات القانونية والتع -

 الق اء على القلق.  -

 تحديد مدى التعرض للمخاطر ،شتل عام. -

 تحديد تمر ز الخاطر وتجنبنا  -

ومن   ل قبول هللم ا هداا وتبن نا في الشر ة السعودية للكهر اءب يمكن تحقيق تحس نات  بيرة في جودة 

 إمدادات الطاقة وتحقيق نتائج إيجابية تعزر تطوير الشر ة وتحقيق  هدافها. 

إدارة الخاطرب يمكن  وا الفعال لمبادئ  للكهر اء والتطبيق  المتقدمة  السعودية  الشر ة  إلى دراسة حالة   
ً
سينادا

تحقيق الفوائد الملتورة  ع لم وتحسين جودة الخدمة الكهر ائية المقدمة إلى حد  بيرب ولكن يجب الت  د من  

  د من تنفيل إدارة الخاطر بدقة والاستفادة من  تقديم الدعم ال رم يتم توفيرها وقيادة الفريق ،شتل جيد للت

  طوات وشي: هم تاختي:  6مزاياها بالتاملب وتتم عملية إدارة الخاطر في الشر ة السعودية للكهر اء في 

 تحديد الهدا:   -1

الخاطرب  تبد  الخطوة ا ولى في عملية إدارة الخاطر بوضر ا هداا وتحديد احتياجات المن مة من برنامج إدارة  

حيث تحتاج المن مة إلى  طة محددة ليحصول على  قصمى استفادة ممكنة من تتالي  برنامج إدارة الخاطرب  

 ما يجب وضر ضمانات ل مان عدم وجود مخاطر متوقعة  و الخسائر ال   تحول دون تحقيق  هداا المن مة.  

 وهلا ينطوي على ق  تين رئ س تين. 

 يمكن  ن تعيق المؤسسة من  داء  ةشطكنا الختلفة  و يتتج عننا الإف س.تجنب الخسائر الضخمة ال     ✓

 حماية العاملين بالمؤسسة من   طار ا شخان مثل الوفاة  و الإصابة  و المرض. ✓

 تحديد  و ا يشاا الخطر:  -2

ون على  وخم  عن القول إن  قبل القيام ب ي شم ء ،ش ن الخاطر ال   تواج  المن مةب يحتاج شخص ما إلى  ن يت

دراية بنا وعلى دراية بناب ونقول شخص ما  ن هللم المرحلة من عملية إدارة الخاطر خالبًا ما يتم تفوي ها إلى  

طرا  و طرا ثالثب مثل و يل الت مين  و المسيشار الإداري الخاطر إن توقر مخاطر المن مة  مر صعب  ن  

الخاطر واوحة والبعن اخ ر قد يتم التفاضم  عننا    العمليات والمواق  الختلفة تخلق مخاطر مختلفة. ،عن
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لتحديد الخاطر المهمة ال   تواج  المن مة. حيث يحتاج مع م مديري الخاطر إلى التعرا عل نا حل المشتلة  

 استخدم منهجًا علميًا من مًا لتحديد الخاطر. 

 تقييم الخطر:  -3

وال الحددة  الخاطر  هللم  تقييم  الخاطر  إدارة  على  احتمالية حدو   يجب  قياس  يعم   الخاطر  تقييم  حددة 

 سارة معينة ويتطلب هلا التقييم تحديد  ولويات الخاطر ذات الت ثير الخطيرب حيث يتم تصتي  الخاطر إلى  

مجموعات مثل )الخاطر الشديدةب الخاطر المتوسطةب الخاطر طويلة المدى(  و مجموعات مثل )مخاطر مهمةب  

 مخاطر ،سيطة( وتصن  الخاطر  يً ا: مخاطر مهمة جدًاب 

 الخاطر الجسيمة: وتشمل الخاطر ال   قد تؤدي إلى إف س المؤسسة. -

لمواصلة  متوس    - الاقدراض  إلى  تؤدي  قد  ولكننا  الإف س  إلى  تؤدي  قد  على مخاطر  تنطوي  الخاطر. 

 الإنتاج. 

 ا ل المن مة. مخاطر منخف ة: وتشمل الخاطر ال   يمكن مواجهة  سائرها ،سهولة د -

 تحديد البدائل وا تيار الوسيلة المناسبة لمواجهة الخطر )اتخاذ القرار(:  -4

،عد تحديد وقياس الخاطرب ت تي مرحلة ا تيار الطريقة المناسبة للتعامل مر تل  طر على حدة. هناك طريقتان  

ب نما   للمخاطرةب  المؤسسة.  الفرد  و  يوجهها  ال    الخاطر  مر  للتعامل  الخاطر على  رئ س تان  نقل  ير ز منهج 

 تن يم ر س المال ال رم لتحمل الخسائر الناجمة عن تحقيق الخاطر ،عد تطبيق منهج التحكم في الخاطر 

 تنفيل القرار:  -5

يمكن اتخاذ قرار الاحتفاك بمخاطر معينة مر  و بدون احتياطيب ومر  و بدون صندود تمويلب وإذا تان القرار  

بدرا م صندود تمو  منر  يتعلق  القرار لاستخدام  القرارب وإذا تان  لتنفيل  اتخاذ الإجراءات الإدارية  يلب فيجب 

الخسارة لمتافحة  طر معينب في هللم الحالةب يجب وضر برنامج مناسب لمنر الخسارة ليحفاك على الخطر ،عد  

 قرار نقل الخطر من   ل الت  د من ا تيار  ر ة الت مين والتفاوض ،عد التعاقد معها. 

 تقييم والمراجعة: ال -6
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إن عملية التقييم والمراجعة ضرورية  ن إدارة الخاطر لا تعمل في ب  ة ثابتةب فالخاطر تتفير وتتفيرب وتختفي  

،عن الخاطر وت هر مخاطر   رى. تعد عملية التقييم والمراجعة ضرورية  يً ا لا يشاا ا  طاء قبل  ن  

 تصبف تلم الخاطر متلفة 

 مشكلة الدراسة.  

في الســــــــنوات ا  يرة تزايد الاهتمام والاهتمام بمشــــــــتلة إدارة الخاطرب و صــــــــبف من المي  إيجاد إطار محدد           

وواوـــــ  للتطبيق الفعال لإدارة الخاطر وتوضـــــيف دورها في تحقيق ا هداا الإســـــدراتيجية المتمثلة في الاســـــتقرار  

 همية إدارة الخاطر في  منا لا ت  ل في الاعتبار ل س فق  والنمو والاردهار. الاســـــتدامة لشـــــرتات ا عمال: تكمن  

ي الخاطر ال    
ً
عروا الســود الحالية وتفعيل الرقابة على  صــول الشــر ة واســتقرار وضــعها الماليب بل  نتم  ي ــا

ســيتعرض لها الشــر ة في المســتقبل من حيث ا حدا  الحتملة ح ى تتمكن من الصــمود في وج  تلم الخاطر  و 

بنـاب و ـللـم لـدعم قـدر نـا على اســـــــــــــتقرار  ةشـــــــــــــطكنـا في حـالـة ا عمـالب ا مر الـلي يوجـ  المزيـد من الاهتمـام إلى تجن

الخاطر ال   تواجهها الشــــرتات من  جل الســــيطرة عل ناب  ن  ــــرتات ا عمال تعمل في ب  ة تنافســــية عاليةب مما  

 (2014يعم  ضرورة تنفيل هللم الاسدراتيجيات. )مهلهلب 

تعتبر إدارة الخـاطر  حـد الرتـائز الجـديـدة لعلم إدارة ا عمـال الحـديثـةب حيـث واجهـت العـديـد من مؤســـــــــــــســــــــــــــات  

ا عمـال تحـديـات وتقلبـات وامنـارت في  ثير من ا حيـان ،ســـــــــــــبـب عـدم القـدرة على مواجهـة الخـاطر وإدار نـاب ممـا  

  ن ت 
ً
ل مشـروع قبل  هو الخاطر ال   يوجههاب  اضـطر العديد من مؤسـسـات ا عمال إلى نهج المواجهة من منطلقا

وقد  ةشـــــــــــ  إدارة مســـــــــــتقلة في هيتل  التن يم ب وال   تعتمد على إدارة الخاطرب لوجود فريق يدعم إةشـــــــــــاء إدارة  

متخصــــصــــة للمخاطر في مؤســــســــات إدارة ا عمال لمواجهة مخاطر المســــتقبلب ويوجد فريق ضــــد الخاطر لوجود 

عن تحمل المزيد من ا عباء المالية لرواتب الإدارة. ومتتامل مر معدات ب   قسـم متخصـصب حيث  ن  خير مسـؤول

ويقبل ا شــــخان ذوي الاحتياجات الاقتصــــادية والاجتماعية. تجر ة باه ة الثمن تدفر باه ة الثمن. البحو   

يتعلق والدراسات العملية المتعلقة بالمؤسسة ومؤسسات ا عمال السعودية ل ست ،عيدة عن هلا الجدل اللي  

بالتعلم من ا رمات الاقتصــــــــــــادية والمالية الســــــــــــابقة والتوار  البيمية والســــــــــــياســــــــــــيةب والتعامل مر الخاطر ،عد 

حدوثنا وخيرها. وقد اضـــطرت إدارة ا عمال مؤســـســـات ا عمال إلى تبم  منهج إدارة الخاطر للمســـاعدة في التتبؤ  

شـــــارار في مؤســـــســـــات ا عمالب ووضـــــر الحلول والمقدرحات  بنللم الخاطرب وقياس مخاطرها على إدارة ا عمال والم
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ليحد من هللم الخاطر والتخفي  من  ثرها على المؤسـسـة. ا داء والمشـارار وا هداا المؤسـسـية بين المتنافسـين.  

 (2019)الخياذب 

ال في  المقدمة  الخدمة  جودة  في  يوجهها  ال    الخاطر  إدارة  بتحديات  تتعلق  مشتلة  البحث  هلا  شر ة  ييناول 

 السعودية للكهر اءب و يفية ت ثير تلم التحديات على  دائنم. تت من هللم التحديات ما يلي:

ا في البيانات المتعلقة بالخاطرب مما يجعل من الصـــــعب تقييمها    نقص البيانات: - ــً تواج  الشـــــر ة نقصـــ

 ،شتل دقيق.

 ارة الخاطر.هناك ضع  في التتسيق بين مختل   قسام الشر ة في مجال إد ضعف التنسيق: -

 لا تمتلم الشر ة الموارد التافية لإدارة الخاطر ،شتل فعال. عدم كفاية الموارد: -

 لا توجد ثقافة قوية لإدارة الخاطر في الشر ة. عدم وجود ثقافة إدارة المخاطر: -

ـــــراعــةب ممــا  التغيرات التكنولوجيةةة - ـــ ـــــر ــة تحــديــات نــاتجــة عن التفيرات التكنولوجيــة الســـــ ـــ : تواجــ  الشـــــ

ا مستمرًا  ن مة إدارة الخاطر.يتطلب 
ً
 تحديث

ـــــر ـة تحـديـات نـاتجـة عن التفيرات في الطلـب على الطـاقـةب ممـا يتطلـب   التغيرات في الطلةب: - ـــ تواجـ  الشـــــ

 مراجعة مستمرة لخاطر نقص الطاقة  و فائ ها.

 ت ثير هللم التحديات على جودة الخدمة المقدمة من الشر ة:

التحـديـات في إدارة الخـاطر إلى انقطـاع التيـار الكهر ـاايب ممـا يؤثر : قـد تؤدي  انقطةا  التيةار الكهربةا   -

 سلبًا على جودة الخدمة المقدمة للمشدر ين.

: قـد تؤدي التحـديـات في إدارة الخـاطر إلى انخفـاض موثوقيـة الخـدمـةب مما  انخفةا  موثوقيةة الخةدمةة -

 يسبب إرعاجًا للمشدر ين.

في إدارة الخاطر إلى ارتفاع تتالي  الخدمة على الشر ةب  قد تؤدي التحديات    ارتفا  تكاليف الخدمة: -

 مما قد يؤدي إلى ريادة  سعار الكهر اء على المشدر ين

وهلا تان مبررا للباحث لقيام بدراســـــــــة اســـــــــتط عية للتعرا على  ثر ممارســـــــــات إدارة الخاطر في جودة الخدمة  

 الكهر ائية في الشر ة السعودية للكهر اء
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 : أهمية الدراسة.

و الإ ـــــــارة إلى ا ســـــــباي اللاتية والموضـــــــوعية لا تيار موضـــــــوع ت ثير ممارســـــــات إدارة الخاطر على جودة الخدمة  

الكهر ائية للشــــــــر ة الســــــــعودية للكهر اء ونتائج العديد من الدراســــــــات حول هلا الموضــــــــوع وتجر ينا في الشــــــــر ة 

 تحقيق عدد من ا هداا الن رية وشي:السعودية للكهر اء من   ل الوضر الحالي ةسعى في الدراسة إلى 

 :ا همية الن رية

التوســـــــــر في المعرفة العلميةب حيث  ندا الدراســـــــــة إلى إثراء المعرفة الن رية في مجال إدارة الخاطر و ثرها على   -

جودة الخدمة الكهر ائية في الشــــــــــر ة الســــــــــعودية للكهر اء. وســــــــــيســــــــــاهم الدراســــــــــة في توســــــــــير الع قة بين إدارة  

 طر وجودة الخدمة الكهر ائية في الشر ة وتقديم نماذج ون ريات جديدة للبحث في هلا الجال.الخا

ســـــــــــــد الثفرات البحثية من   ل تحليل ممارســـــــــــــات إدارة الخاطر الحالية وتحديد التحديات والعوامل المؤثرة   -

جـال وتحفز المزيـد من  عل نـا. ســـــــــــــتقـدم الـدراســـــــــــــة مســـــــــــــاهمـة فريـدة وتســـــــــــــد الفجوات البحثيـة الموجودة في هـلا ال

 البحث والتطورات الن رية

 :ا همية العملية

تعمل الدراســـــــــــة على تقديم ا دلة العلمية المبتية على  همية إدارة الخاطر في الشـــــــــــرتات ومدى ت ثيرها  

على المؤســـســـات ،شـــتل عام والشـــر ة الســـعودية للكهر اء ،شـــتل  ان. وســـيســـاعد التوصـــيات المبتية  

ا بحا  على تحســــــين ممارســــــات إدارة الخاطرب و التالي تحســــــين جودة الخدمات المقدمة للعم ء على 

 وريادة رضاهم.

تحســـــــين جودة الخدمةب حيث ســـــــتوفر الدراســـــــة معلومات قيمة لشـــــــرتات القطاع الخان الســـــــعودي  

ء تطبيقها.  حول  يفية تحســـــــــــين إدارة الخاطر بين المديرين و يفية التعامل مر العواقب في حالة ســـــــــــو

ومن   ل تنفيل التوصـــــــيات والممارســـــــات الفعالةب يمكن للشـــــــرتات تحســـــــين جودة الخدمة من   ل 

 تحقيق إدارة  ف ل للمخاطر من قبل المديرين وتحقيق  هداا الشر ة.

با تصـــارب تحمل هللم الدراســـة  همية ن رية في توســـير المعرفة العلمية وملء الفجوات البحثيةب و همية عملية 

 تحسين  داء إدارة الخاطر في جودة الخدمة الكهر ائية في الشر ة السعودية للكهر اء.. في
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 :أهداف الدراسة.

يتمثل الهدا الرئ سم  في هللم الدراسة إلى الوصول إلى ت ثير ممارسات إدارة الخاطر في جودة الخدمة  

ة  هداا فرعية نووحها على النحو  الكهر ائية في الشر ة السعودية للكهر اء ويتفرع من الهدا الرئ سم  عد

 التالي:

 التعرا على إدارة الخاطر في الشر ة.  .1

 ماهية جودة الخدمة الكهر ائية المقدمة في الشر ة محل الدراسة. .2

 مفهوم الجودة و هميكنا و هدافها. .3

 وضوا  هداا إدارة الخاطر.  .4

 ة الخاطر. توضيف الخطوات المطبقة من قبل الشر ة محل الدراسة في ممارسات إدار  .5

الكهر ائية المقدم من قبل   .6 الخدمة  في تحسين جودة  الخاطر  إدارة  ال   تستعملها  الممارسات  تحديد 

 الشر ة السعودية للكهر اء.

 تساؤلات الدراسة )الفرو (.  

ال   يمكن  ن   اليساؤلات الحتملة  الدراسة وتحقيق  هدافها الحددة. ،عن  البحث تسكندا توجي   تساؤلات 

 :الدراسة شيتشملها  

 ما شي إدارة الخاطر؟  .1

 ما شي جودة الخدمة الكهر ائية؟  .2

 ما تعري  الجودة؟  .3

 ما شي  هداا إدارة الخاطر؟  .4

 ما شي الخطوات المطبقة في إدارة الخاطر؟  .5

قبل   .6 من  المقدم  الكهر ائية  الخدمة  تحسين جودة  في  الخاطر  إدارة  تستعملها  ال    الممارسات  شي  ما 

 السعودية للكهر اء؟الشر ة  

 فرضيات الدراسة: 
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تيبلور الفرضية الرئ سية للدراسة في وجود ت ثير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ممارسات إدارة الخاطر وجودة  

 الخدمة الكهر ائية في الشر ة السعودية للكهر اء. ويتفرع من الفرضية الرئ سية عدة فرضيات فرعية شي: 

ير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ،عد الرقابة الدا لية لإدارة الخاطر  الفرضية ا ولي: وجود ت ث -

 وجودة الخدمة الكهر ائية في الشر ة السعودية للكهر اء.

الفرضية الثانية: وجود ت ثير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ،عد التحفظ الحاسب  لإدارة الخاطر  -

 كهر اء.وجودة الخدمة الكهر ائية في الشر ة السعودية لل

الفرضية الثالثة: وجود ت ثير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ،عد الإفصاا عن الخاطر لإدارة الخاطر   -

 وجودة الخدمة الكهر ائية في الشر ة السعودية للكهر اء.

الفرضية الرا،عة: وجود ت ثير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ،عد الاعتمادية لجودة الخدمة لإدارة   -

 الشر ة السعودية للكهر اء. الخاطر في

الفرضية الخامسة: وجود ت ثير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ،عد الاستجابة لجودة الخدمة لإدارة   -

 الخاطر في الشر ة السعودية للكهر اء.

الفرضية السادسة: وجود ت ثير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ،عد ا مان والموثوقية لجودة الخدمة   -

 اطر في الشر ة السعودية للكهر اء. لإدارة الخ

الفرضية السا،عة: وجود ت ثير إيجا ي ذو دلالة إحصائية بين ،عد الكفاءة والقدرة لجودة الخدمة   -

 لإدارة الخاطر في الشر ة السعودية للكهر اء. 

 الدراسات السابقة. 

 : المنهجية وطرق البحث.

على منهجية مناسبة تسمف بر   منطقي بين الإطار   تتطلب الدراسة الدقيقة لإ تالية هلا العمل الاعتماد

الن ري والمفاهيم ب لللم نحاول  ن ن هر هنا ا سس المنهجية ال   يجب اعتمادها لتحقيق فهم جيد لطبيعة  

 الموضوع ووضر القواعد المنطقية لمناقشة المشتلة. 

ل وء على استخدام إدارة  وذلم من   ل تسلي  ا يعتمد البحث الحالي المنهج الوصفي التحليلي  حيث

الخاطر وت ثيرها على جودة الخدمة الكهر ائية في الشر ة السعودية للكهر اءب من   ل تحليل هيتل مفهومي  
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ن ري لتحقيق هدفين  ساسيين هما: البحث عن تفسير ن ام قياس جودة الخدمة الكهر ائية في ضوء 

هم  ،فية الوصول إلى نتائج ن رية مبدعةب  ي بمعمى  استخدام ممارسات إدارة الخاطرب والبحث  يً ا عن ف 

آ ر نحاول من   ل تحليلنا لهللم الدراسة  لق نقاذ تراب  ن رية جديدة لتفعيل ن ام قياس جودة الخدمة  

الكهر ائية في الشر ة السعودية لكهر اءب وذلم لتي ت  ل  تل فرضيات تعبر عند ر طها ببعن عن موضوع  

 إسقاطها على الواقر لمعرفة مدى قدرتنا على اقدراا نتائج تفسيرية مؤ دة لها. الدراسةب ومن ثم يتم 

 عينة الدراسة:  

   تطبق الدراسة على عينة من العاملين والمديرين في الشر ة السعودية للكهر اء.

 : جمع البيانات(  )أدواتأدوات الدراسة 

تحقيقهاب فسوا ةستخدم المنهج الوصفي الع ئقي. لقد  و ناء على طبيعة الدراسة وا هداا ال   سعيت إلى 

اعتمدت على دراسة ال اهرة  ما شي موجودة بالفعلب واهتممت بوصفها بدقة والتعبير عننا نوعيا.  ميا.  ما  

 نم  لم   ت  بجمر المعلومات للوقوا على جوانبنا وع قا نا الختلفةب بل انتقلت إلى تحليلها ور طها. يتتون  

ر من استخ ن النتائج ال    بم  عل نا فرضيات البحث لتعزيز المراقبة. المعرفة الموضوعية. وارتكزت  التفسي 

 الدراسة الميدانية على ما يلي:

 دراسة ميدانية. 

وسنعتمد هنا على  سلوي قائمة الاستبيانات لجمر البيانات ا ولية ال رمة لإجراء وإ مال الدراسة بالإضافة  

 نات الثانوية وإجراء المقاب ت الشخصية  ما هو موو   دنالميإلى مراجعة البيا

 قوائم الاستبيانات. - 

تعتبر استمارة الاستبيان  داة مريحة للفاية لاستكشاا اخراء ووجهات الن ر حول سؤال  و ق ية ما. تم  

ة وتم تطوير  استخدام استمارة الاستبيان ت داة رئ سية ليحصول على البيانات ا ولية من مجتمر الدراس

 استمارة الاستبيان في ضوء  هداا البحث. . 

 دراسة بحثية وصفية.  -ي
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س تم استخراج البيانات من استمارة الاستبيان وتصفيكنا وعرضها في جدول ليسهيل عملية التحليل من  جل  

تتوافق مر  استخ ن النتائج والمؤ رات حول موضوع البحث باستخدام ا ساليب الإحصائية المناسبة ال   

 فرضيات البحث الرئ سية. 

 ، مكان ، زمان (. )بشري مجالات الدراسة 

 الحدود المتانية: يقتصر البحث على  ر ة السعودية للكهر اء. •

 . 2023/2024الحدود الزمنية: ستطبق الدراسة في العام الدراسم  الجامعي  •

 جودة الخدمة الكهر ائية. الحدود الموضوعية: سيتطرد الدراسة الى ت ثير إدارة الخاطر في   •

 الحدود البشرية: تطبق الدراسة على الموعفين والمديرين في الشر ة السعودية للكهر اء.. •

 محاور الدراسة الميدانية: 

 تمثلت محاور الدراسة في: 

 إدارة المخاطر وتتضمن:  -1

 الرقابة الدا لية   -

 التحفظ الحاسب   -

 الإفصاا عن الخاطر  -

 محور جودة الخدمة: 

 ية الاعتماد -

 الاستجابة -

 ا مان والموثوقية -

 ة الكفاءة والقدر  -

 مصطلحات الدراسة

 إدارة الخاطر:  
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 من تجنبناب ومن   ل إدارة الخاطر نفهم جمير العناصــــــــــــر  و 
ً
تر ز جمير  نواع ا عمال على إدارة الخاطر بدلا

 
ً
 من المهام الإدارية في جمير العوامل ال   يمكن  ن تؤثر على المؤســســةب  ن مواجهة الخاطر تعتبر جزءا

ً
 ســاســيا

ا وثيقًا ب هداا واســــــــدراتيجيات الإدارة. في عام 
ً
المؤســــــــســــــــاتب باعتبار  ن القرارات ال   يتم اتخاذها ترتب  ارتباط

( بوضــــــــــــر إطار  ــــــــــــامل لإدارة الخاطر على  ــــــــــــتل  COSOب قامت لجنة المن مات الراعية ليجنة تريدواي )2004

مكعب ث ثي ا ،عادب تمثل في  ا عمدة الرئ ســــــــــــية )ا هداا ا ر عة بالإضــــــــــــافة إلى هدا الاســــــــــــدراتيجية( البعد 

ا ول لها والصــــــــــــفوا ا فقية )المتونات  و العناصــــــــــــر الثمانيةب بالإضــــــــــــافة إلى ث ثة عناصــــــــــــر ) و المتون: تحديد 

ا حـدا  الإيجـابيـة والســـــــــــــلبيـة ال   قـد تؤثر على قـدرة المؤســـــــــــــســـــــــــــة على تنفيـل الاســـــــــــــدراتيجية  ا هـدااب وتحـديـد 

وتحقيق ا هــدااب ووضـــــــــــــر اســـــــــــــتجــابــة لتقييم الخــاطر( البعــد الثــاةي: ب نمــا يتمثــل البعــد الثــالــث في مســـــــــــــتويــات  

 (     2018تن يمية مختلفة. )عبد الففارب 

 :إدارة

ي  ومراقبة الموارد وا ةشطة لتحقيق  هداا محددة. تعد الإدارة جزءًا  الإدارة شي عملية تخطي  وتن يم وتوج

 ساسيًا من المؤسسات والمن مات حيث يتم استخدام المهارات الإدارية لتتسيق ا شخان والموارد والعمليات  

 قابة.لتحقيق ا هداا المؤسسية وال   تشمل العمليات الإدارية التخطي  والتن يم والتوجي  والتتسيق والر 

 المخاطر: 

تمثل احتمالية تعرض الشرتات إلى  سائر خير متوقعة وخير مخط  لها  و تلبلي العائد المتوقر على  ي  تل  

 من ا  تال. 

 إدارة المخاطر:

( يرى  ن إدارة الخاطر شي العملية ال   تدار بنا المن مةب وال   تستخدم  ساليب  2019)الختارب عبد القادرب 

 مر الخاطرب ووضر ا ساليب والإجراءات والاحتفاك بنا عند الحد ا دة .عملية للتعامل  

( ب منا آلية إدارة دا لية متتاملة ومن مة لإدارة الخاطر ال   تتعرض لها المن مة  2017 ما يعرفها الشعراوي )

 يلة المدى. . سواء تانت دا لية  و  ارجية بما يساعدها على تحقيق  هدافها سواء تانت قصيرة المدى  و طو 
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ومما سبق يمكن للباحث من وجهة ن رلم تعري  إدارة الخاطر ب منا عملية يقوم بنا المدير لتحليل مجموعة  

الخاطر ال   تواج  الشر ة من  جل الت  د من  ن الخاطر ال   تقبلها الشر ة شي في حدودها. قدر نا و ن  

 الخاطر تتم إدار نا بالتامل. 

 الجودة

لجودة  حد المفاهيم الحديثة إلى حد ما في علم الإدارةب وال   تشير إلى قدرة الخدمة على تلبية  يعتبر مصطي  ا

توقعات العم ء والعم ء  و ح ى تجاور توقعا نمب وتعبر عن التوافق والموثوقية مر السود ،فن الن ر عن  

ة ومميةة و ب  مثالية لتلبية  الا ت ا. وتعرا  يً ا ب منا قدرة المن مة على إنتاج وتقديم الخدمة حصري

احتياجات العميل بما يتوافق مر ا هداا المرجوة وحالة العرض والطلب في السود والعمل على تحقيق  

 ( 2021متاسب مالية  بيرة )فروانةب 

 الخدمة: 

من القوى العاملة    %80و ات من الواو   ن الخدمات شي المصدر ا ساسم  للتوعي ب حيث يعمل   ثر من 

 للتوقعات ا  يرةخير ا
ً
 وفقا

ً
 لزراعية في قطاع الخدماتب وهو المهنة ا سرع نموا

 جودة الخدمة: 

( عرفها ب منا نييجة تعبر عن مدى مطابقة الخدمة ال   تقدمها المن مة لتوقعات المستفيد  و  2020)محمدب 

و المستفيدون راضون عننا  العميل ومستوى  دمات المن مةب  ي نوع من الخدمة يتوافق مر ما يفعل  العم ء  

 من  جل تحقيق رضاهم. 

ومن وجه  ن ر الباحث يري  ن جودة الخدمة شي الجموع الكلي ليخصائص والمزايا ال   تؤثر في قدرة السلعة  

 و الخدمة ال   تقدمها المن مة على تلبية حاجات معينة وشي   ياء تتفق مر محي  ا فراد وال   تتمحور حول  

العيوي والا طاء بما يطابق توقعات الز ونب إذ  ن مفتاا النجاا  ي مؤسسة مهما تان مجال   لو المنتج من  

عملها  و طبيعة التشاذ ال   تؤدي  هو تقديم منتجات ذات جودة عالية سواء تانت سلعة  و  دمة وما يرتب   

 بنما من إرضاء العميل. 
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 المراجر والمصادر: 

ب إطار مقدرا لتطوير الدور الاسدراتيجي للمراجر الدا لي في  2014مهلهلب سمير مفتاا سليمب  -

تحسين إدارة مخاطر الشرتات بالتطبيق على قطاع الحديد والصلب في لب با/ بيان المس وليةب رسالة 

  مس. د تورالم خير متشورةب تلية التجارةب جامعة عين  

ب دور المراجعة الدا لية في تفعيل إدارة الخاطر دراسة عينة من  2017عبد اللطي ب طاع اللهب  -

المؤسساتب الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبيةب ورارة التعليم العالي والبحث العلم ب  
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رة مقدمة المسيلةب تلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم اليسييرب مل  -جامعة محمد ضياا 

 لنيل  هادة الماسدر ا تاديم . 

ب إدارة الخاطر في المصارا الإس مية: دراسة حالة 2019الختارب لمصادفةب عبد القادرب طميوب  -

الجزائرب جامعة  حمد دراية  درارب تلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  -مصرا الس ن 

 اليسيير. 

تطبيق إدارة الخاطر على جودة ا ر اا: دراسة   ب  ثر2017الشعراويب حسام حسن محمودب  -

تطبيقية على الشرتات المصريةب مجلة تلية التجارة للبحو  العلميةب تلية التجارةب جامعة  

 الإسكندريةب الجلد الرا،ر والخمسونب العدد ا ول. 

خاطر ب تصور مقدرا لتطوير إدارة ا عمال في ضوء مد ل إدارة ال2019الخياذب  حمد مصبااب  -

 بمؤسسات ا عمال التويييةب التويتب الجلة العلمية ل قتصاد والتجارة. 

ب  ثر تفعيل استخدام مد ل المراجعة على  ساس الخاطر  2018عبد الففارب نورهان السيد محمدب  -

على تحسين مستوي جودة المراجعة واةعتاسات  على  فاءة ا داء المالي في الشرتات  COSOوفق إطار  

ة المصرية: دراسة تطبيقيةب المعهد العالي للعلوم الإداريةب مدينة الثقافة والعلومب السادس المساهم 

 من   تو رب مجلة البحو  المالي والتجارية. 

ب  ثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الز ون: دراسة تطبيقية على عينة من  2020محمدب  يوي محمودب  -

محاف ة  ر يلب تلية إدارة ا عمالب جامعة را وب   مشدرتي  ر ة اير  لينم لخدمات الاندرنت في

 إقليم توردستانب جمهورية العرادب الجلة العر ية للتشر العلم ب العدد الثامن عشر.

ب جودة الخدماتب الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبيةب ورارة 2021فروانةب حارم  حمدب  -

بلقايدب تلمسانب تلية العلوم الاقتصادية والتجارية  التعليم العالي والبحث العلم ب جامعة   ي بكر

 وعلوم اليسيير.
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