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 الفصل الأول: الإطار العام

 المقدمة:  

في الوقت الذي تزداد فيه اهتمامات البشـــــــــنيا وامباعياتلا ور ل التطو  والتطدم عاس عطا  وا ـــــــــ  
ــت لاا التطو  والتطدم ــوغ ا ـــ إلس  ى؛ مما أد وفي مختاف ميادين الحياة، تزداد المخاطن الناتجا عن  ـــ

تكثيف ا ــتخدام مرلوم إدا ة المخاطن وتبني فكنته من قبل ارفناد والمس ــســات والمجتم ات و   ــيما  
ــ ودصا  ــن ا الســـ ــا الشـــ ــ ودصا ااصـــ ، حيث تطو  مرلوم إدا ة المخاطن ومنو   لاكلنباغالمجتم ات الســـ

ا إدا ة الوقت و د أن أصــــــــبحت تا  ايدا ة قيــــــــيا من زيا في التخطيي ري مس ــــــــســــــــا، وت تي أهمي
ــيا، إ    ــا ــــــ علا تحاوا الت نف عاس التلديدات التي صمبن أن تسثن  أالمخاطن من منطاق ملمتلا ار ــــــ

 ـــــــــابا عاس المس ـــــــــســـــــــا، حيث أن إدا ة المخاطن ت تبن عيام و منلة  ـــــــــامل ومتكامل لتلي ا البي ا  
ــا المخاطن المحتماا وتحديدها و يا   ثا ها ــبا واردوات اللا ما لتوق  ود ا ـــــــ المحتماا عاس    المنا ـــــــ

ولما صمبن التنبس وه لتجنب هذه  عشـاطات المس ـسـا إيناداتلا وعرطاتلا وواـ  الخطي المنا ـبا لما يازم
 (17، 2013)و و،  .المخاطن والسيطنة عايلا والتخفيف من  ثا ها

ــعت عاس ااتلاف أعواعلـا تواطـه ال ـديـد من المخـاطن عنـد  يـاملـا وـ عمـاللـا   حيـث أن  ـافـا المنشــــــــــــ
والتي تختاف وااتلاف عوع النشـــــــات الذي تطوم وه المنيما، والمشـــــــباا هنا تكمن في تر يل ا ـــــــتخدام 
مما  ـــــــات إدا ة المخاطن  نشـــــــات ص ز  التحســـــــين ويدعإ أداغ وتر يل وتطييإ إدا ة المخاطن في هذه 
المس ـــــــــســـــــــات وتحســـــــــين طودة الخدمات مطدما ملدف التخفيف من  ثا  هذه المخاطن واصجاد حاوا 

ــاليب ل ــات ويتحطق  ل  من الاا تطوين إطناغات وأ ـ ــسـ ــ يايا في هذه المس ـ ــاول والم وقات التشـ امشـ
التدقيق ومما  ا عماياتلا وما يتوافق م  ا حتياطات الم اوماتيا المتزايدة لمختاف أصحاب المصاحا 

 ي تو ـي   وعدم قصـن عمايا المناط ا عاس عمايات المناط ا الماليا والمحا ـبيا فطي، مل من اليـنو 
)ملالل،    عمايات المناط ا لتشــــــمل مناط ا  ــــــيا ــــــات المس ــــــســــــا وأهدافلا الخطي وا  ــــــتناتيجيات.

ــبحت م  سوتتجا  .(2014 ــبل عام  أ   نطودة الخدما في أعلا أصـــ ــات الخدميا وشـــ ــســـ هإ أولويات المس ـــ
ــ ودصا   ــن ا السـ في موطه ااص رن ادمات الكلنباغ طزغ   يتجزأ من حياة ار ـــخاص  لاكلنباغوالشـ
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الوقـت الحـااــــــــــــــن لـذا فـلن البحـث عن طودة الخـدمـا الكلنبـاسيـا أحـد المتطابـات ار ــــــــــــــا ــــــــــــــيـا لم يإ  
 (72، 2022ار خاص. )محمد، 

 مشكلة البحث:  

ت مل طمي  الوحدات ا قتصـادصا في الوقت الناهن في مي ا أعماا تتسـإ والت طد والت ينات السـني ا 
والمتلاحطـا وا ــــــــــــــتجـاوـا لـذلـ  تتحنه هـذه الوحـدات لمواطلـا تاـ  المت ينات من الاا ممـا  ــــــــــــــا عـدة 

زايدة  أ ــــــــــاليب يدا تلا من أهملا مما  ــــــــــا عمايا المناط ا وشــــــــــبل دقيق يتوافق م  ا حتياطات المت
،  2018لام اومـات لات نف عاس المخـاطن المحتماـا وتجليز عـدة طن  لات اـب عايلـا )عبـد ال رـا ،  

الحـديـث في م يإ الشــــــــــــــن ـات وـالـدوا    اعاس النغإ من اعتشــــــــــــــا  تطبيق إدا ة المخـاطن ومرلوملـ(، 7
والدوا  ومرلوملا الحديث ما  اا محدودا في م يإ الشـــــــــن ات  المتطدما، إ  أن تطبيق إدا ة المخاطن

لزام  إطي عاس إدا ة المخـاطن المـاليـا وعاس النغإ أصيـــــــــــــــا من اــــــــــــــنو ة  فالنـاميـا، حيـث يتإ التن يز  
ــبا   ــن ات وايفصـــــــاإ عن المخاطن وادا تلا في و ق البادان المتطدما، عتيجا رهميا  ل  والنســـــ الشـــــ

ن دوا ال الإ، لا ديد من أصــــــحاب المصــــــالي، إ  أعه   يزاا ااتيا يا   وشــــــبل  بين في عدد  بين م
حيث يتنه لتطدين ايدا ة في ال ديد من البادان في إطا  المبادئ والم ايين التي تصـــــــــد ها الجم يات  
واللي ات المحا ــــــــــــبيا في هذه البادان، حيث أن مما  ــــــــــــات إدا ة المخاطن تسثن وشــــــــــــبل  بين عاس  

  (384،  2023ي، المنيمات إلس تحقيطلا وهذا ما أودت عايه د ا ــــــــا )مو ــــــــ  سارهداف التي تســــــــ 
إليلـا إدا ة المنيمـات في مختاف مجـا تلا    ستمثـل طودة الخـدمـات أحـد أهإ ال وامـل التي تســــــــــــــ حيـث 

الخدما الكلنباسيا في الشــــــــن ا  في  ــــــــبيل الحصــــــــوا عاس  يما تنافســــــــيا في الســــــــو  وتحطيق طودة
  المخاطن.ه من الاا مما  ات إدا ة إلس تحقيط المس سا ستس ارمن الذي   الس ودصا

ت ثين    ىوتتباو  المشباا النسيسيا في هذه الد ا ا في ايطاوا عاس التساؤا النسيسي وهو "ما مد 
وينبثق منه عدة    ؟لاكلنباغمما  ات إدا ة المخاطن عاس طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

 أ  اا فنعيا وهي:

ت ثين ت نيف الخطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين طودة   ىما مد  -
 ؟لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 
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مد  - تحسين طودة    ىما  المخاطن عاس  يدا ة  مما  ات  يدا ة  و د  واعتبا ه  الخطن  تحايل  ت ثين 
 ؟لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

ت ثين تطييإ الخطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين طودة الخدما   ىما مد  -
 ؟ لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

ت ثين التحبإ في المخاطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين طودة   ىمد   ما -
 ؟لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

ت ثين المنا با والمتاو ا الدو يا واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين    ىما مد  -
 ؟لاكلنباغن ا الس ودصا طودة الخدما الكلنباسيا في الش

 : فرضيات الدراسة

يتمثل الرنايا النسيسيا لاد ا ا في وطود أثن  و د لا إحصاسيا مين مما  ات إدا ة المخاطن  
 ، من الاا:لاكلنباغوطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

وطود أثن  و د لا إحصاسيا مين ت نيف الخطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن   -
 .لاكلنباغوتحسين طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

المخاطن   - يدا ة  يدا ة مما  ات  و د  واعتبا ه  الخطن  تحايل  مين  إحصاسيا  د لا  أثن  و  وطود 
 .لاكلنباغيا في الشن ا الس ودصا وتحسين طودة الخدما الكلنباس

وطود أثن  و د لا إحصاسيا مين تطييإ الخطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن وتحسين   -
 .لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

 ة المخاطن وطود أثن  و د لا إحصاسيا مين التحبإ في المخاطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا -
 .لاكلنباغوتحسين طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

وطود أثن  و د لا إحصاسيا مين المنا با والمتاو ا الدو يا واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة  -
 .لاكلنباغالمخاطن وتحسين طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 
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 : أهداف الدراسة 

يتمثل اللدف النسيسي لاد ا ا في د ا ا أثن مما  ات إدا ة المخاطن عاس طودة الخدما الكلنباسيا  
 ، من الاا تحطيق ارهداف الرنعيا  التالي: لاكلنباغفي الشن ا الس ودصا 

الت نف عاس أثن ت نيف الخطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين طودة   -
 .لاكلنباغاسيا في الشن ا الس ودصا الخدما الكلنب

الت نف عاس أثن تحايل الخطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين طودة   -
 .لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

الت نف عاس أثن تطييإ الخطن واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين طودة   -
 .لاكلنباغا الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا الخدم

واعتبا ه و د يدا ة مما  ات يدا ة المخاطن عاس تحسين    المخاطن  التحبإ في الت نف عاس أثن   -
 .لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

أثن   - عاس  الدو ياالت نف  والمتاو ا  عاس    المنا با  المخاطن  يدا ة  مما  ات  يدا ة  و د  واعتبا ه 
 .لاكلنباغتحسين طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

 أهمية الدراسة: 

 : : الأهمية النظريةأولا  

أثن مما  ــــــات إدا ة المخاطن في طودة الخدما   عاس اليــــــوغ  تاطي  أعلا في  النينيا  ارهميا  تبن 
ــ ودصا  ــن ا السـ ــا وت د  ،لاكلنباغالكلنباسيا في الشـ ــات  من  الحاليا الد ا ـ أثن   تتناوا التي  الناد ة الد ا ـ

 للذه  ويمبن  ،لاكلنباغمما  ــــــــات إدا ة المخاطن في طودة الخدما الكلنباسيا في الشــــــــن ا الســــــــ ودصا 
ــاهإ أن الد ا ــــــــا ولدا ة المخاطن وطودة   ت نس التي والد ا ــــــــات  لابحوث  النيني  الجاعب   إثناغ في  تســــــ

 أن صمبن  والـذي  الـد ا ـــــــــــــــا  هـذه  تطـدمـه  الـذي  النيني   ايطـا   الاا  من   لـ  ويتإ  الخـدمـا الكلنبـاسيـا،
ا  المتوق  ومن ال نبيا،  المبتبا في النطص    ـد   في  صسـاهإ  الم اومات  توفين في الد ا ـا  تسـاهإ  أن أصيـ 
ــتخدام مما  ـــــات إدا ة المخاطن في تحســـــين   أن  صمبن  التي ــاعد المدينين والموفرين في  يفيا ا ـــ تســـ
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ــن ات ومنيمات ارعماا، ــو   أوطه م الجا أطل  من  و ل   طودة الخدما الكلنباسيا في الشـ   التي الطصـ
 من الممبن أن تطامالا النيإ ايدا يا.

مما  ــــــات  ا ــــــا النسيســــــيا )تيلن أهميا الد ا ــــــا في تكوين إطا  مرانيمي عن مت ينات الد وما 
( وشــــــبل صســــــاهإ في تحايل ميــــــامينلا وت نف أهميتلا ومناف لا و يادة إدا ة المخاطن، وطودة الخدما

الواـوإ في مرانيإ وأو اد المت ينات النسيسـيا والرنعيا عن طنيق طم  وتحايل   اغ الباحثين،    ى مسـتو 
ــا في البي ا الططنيا لتحديد طبي ا ال لا ــاهإ الد ا ـــــــ ــات إدا ة المخاطن وطودة قا مين  وما تســـــــ مما  ـــــــ

 محل الد ا ا.لاكلنباغ الس ودصا في  ن ا  الخدما

 : الأهمية العملية: ثانيا  

  عينة  توطيـه في  المســــــــــــــاعـدة  محـاولتلـا الاا من  الـد ا ــــــــــــــا التطبيقيـا وال مايـا للـذه  ارهميـا تبن 
مما  ــات إدا ة   أهميا  عحو لاكلنباغوايدا ة في الشــن ا الســ ودصا  القيادة  مجاا في ال اماين والمدينين

  تإ  ما المخاطن في تحســـين طودة الخدما الكلنباسيا المطدما في الشـــن ات والنســـبا لمديني المشـــنوع
ــايي ــســـات وشـــبل عام مديني   اعتباه ولرت  الد ا ـــا هذه  أهميا  عاس  اليـــوغ  تسـ و ـــن ا الســـ ودصا    المس ـ

  البنامة لمخططي المنط ي ايطـا  توفن  الـد ا ــــــــــــــا  هـذه  عتـاسة فـلن  وعايـهالكلنبـاسيـا وشــــــــــــــبـل اـاص،  
ــن ات  عاس  ت تمد   تد يبيا  منامة  تطوين التد يبيا، ملدف ــات إدا ة المخاطن لاشـــــ والت نف عاس   مما  ـــــ

مســــــــــاهمتلا في تجســــــــــين طودة الخدما  ىأهميا وطودها في الشــــــــــن ات ومنيمات ارعماا ومد  ىمد 
ا المتوق  ومن  ،المطـدمـا من قبـل الشــــــــــــــن ـا ــ  )مـديني   لاطـادة ملاحيـات   تطـدصإ  الـد ا ــــــــــــــا هـذه من أصيــــــــــــ

طودة الخدما الكلنباسيا عن   يادة تحســــــين   حوا لاكلنباغوال اماين في  ــــــن ا الســــــ ودصا  المشــــــا ي ( 
 طنيق ا تخدام مما  ات إدا ة المخاطن.

د ا ــــــا ال مايا في تحديد المت ينات الرنعيا لمت ينات الد ا ــــــا النسيســــــيا والتي تيلن أهميا الوما 
ــتطبايا اللاحطا  ــات المســـ ــا الحاليا والد ا ـــ ــبل صخدم الد ا ـــ ــحيي وشـــ ــبل صـــ ــاي لقيا  الياهنة وشـــ تصـــ

طودة التي تسثن وشـــــــبل مبا ـــــــن في  مما  ـــــــات إدا ة المخاطنومحاولا إلطاغ اليـــــــوغ عاس أهإ أو اد 
الســـــ ودصا ،  ما تســـــاهإ في تطدصإ المســـــاعدة لاشـــــن ا لاكلنباغالســـــ ودصا في  ـــــن ا    الخدما الكلنباسيا

إليلا طمي     سوالتي ت د من أهإ ال اصات التي تســــــــــــ  طودة الخدماعاس م نفا عوامل تحطيق  لاكلنباغ 
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ــســـات وشـــبل عام ومجتم  الد ا ـــا ــيلا وجدا ة،  حتس ت  ،وشـــبل ااص  المس ـ ــتطي  الترو  عاس منافسـ سـ
التي تا بلا في المس ــســات والتي  طودة الخدما ومما  ــات إدا ة المخاطنوتســايي اليــوغ عاس أهميا  

ت تبن وشبل أ ا ي الن يزة التي تستند عايلا المس سات في عجاحلا وتطو ها وتروقلا عاس غينها من  
 ا الخا طيا والدااايا لامنيما وم نفا عطات  المس ــــــــســــــــات في عره المجاا حيث تســــــــاهإ في فلإ البي

 الي ف التي ت اعي ومحاولا الت اب عايلا.

 تعريفات الدراسة: 

 إدارة المخاطر -1

ال مايا التي تدا  ملا المنيما، والتي    و علا( إدا ة المخاطن  2019)المختا ، عبد الطاد ،  ص نف  
تستخدم أ اليب عمايا لات امل م  المخاطن، ووا  ار اليب وايطناغات وا حتراظ ملا عند الحد 

 .اردعس

و علا  ليا إدا ة دااايا متكاماا ومنيما يدا ة المخاطن    إدا ة المخاطن  ( 2017، الش ناوي  )  ى ين وما  
اعت دااايا أو اا طيا وما صساعدها عاس تحطيق أهدافلا  واغ  اعت التي تت نض للا المنيما  واغ  

  .قصينة المدى أو طوياا المدى

عمايا صطوم ملا المدين لتحايل مجموعا المخاطن    بأنها  يمكن للباحث تعريف إدارة المخاطر  وبالتالي
الشن ا هي في حدود  تطبالا  التي  المخاطن  أن  الت ود من  أطل  الشن ا من  تواطه  وأن   التي  قد تلا 

 .وشبل  املالمخاطن تتإ إدا تلا 

 :جودة الخدمة -2

ــطاي الجودة أحد المرانيإ الحديثا إلس حد ما في عاإ ايدا ة، والتي تشــــــــــين   إلس قد ة ص تبن مصــــــــ
الخـدمـا عاس تابيـا توق ـات ال ملاغ وال ملاغ أو حتس تجـاو  توق ـاتلإ، وت بن عن التوافق والموثو يـا  
ا و علا قد ة المنيما عاس إعتاد وتطدصإ الخدما  م  الســــــو  و ق النين عن ا اتلاف. وت نف أصيــــــ 

ف المنطوة وحالا ال نض حصــــــنيا ومميزة و ــــــبه مثاليا لتابيا احتياطات ال ميل وما يتوافق م  ارهدا
 (2021)فنواعا،  .والطاب في السو  وال مل عاس تحطيق مبا ب ماليا  بينة
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( وــ علــا عتيجــا ت بن عن مــدى مطــاوطــا الخــدمــا التي تطــدملــا المنيمــا 2020)محمــد،  ومــا ص نفلــا  
لتوق ـات المســــــــــــــتريـد أو ال ميـل ومســــــــــــــتوى اـدمـات المنيمـا، أي عوع من الخـدمـا يتوافق م  مـا صر اه  

 ال ملاغ أو المستريدون  ااون عنلا من أطل تحطيق  ااهإ.

المجموع الكاي لاخصـــــــــــاسص والمزاصا   و عهعين الباحث    امن وطلبالتالي صمبن ت نيف طودة الخدما و 
التي تسثن في قد ة الســـا ا أو الخدما التي تطدملا المنيما عاس تابيا حاطات م ينا وهي أ ـــياغ تترق  
م  محيي ارفناد والتي تتمحو  حوا ااو المنتة من ال يوب وا اطاغ وما صطامق توق ات الزبون، إ  

مالا أو طبي ا النشـات التي تسدصه هو تطدصإ منتجات  أن مرتاإ النجاإ ري مس ـسـا ملما  ان مجاا ع
  ات طودة عاليا  واغ  اعت  ا ا أو ادما وما ينتبي ملما من إ ااغ ال ميل.

 حدود الدراسة:

 عاس  ن ا الس ودصا لاكلنباغ. صطبق البحث الحدود المكانية:  •

 . 2023/2024 تطبق الد ا ا في ال ام الد ا ي الجام ي الحدود الزمنية:  •

طودة الخدما وت ثينها عاس  إدا ة المخاطن  مما  ات   تتطن  الد ا ا الس  حدود الموضوعية:  ال •
 الكلنباسيا. 

 تطبق الد ا ا عاس الموفرين والمدينين في الشن ا الس ودصا لاكلنباغ.الحدود البشرية:  •
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 نموذج الدراسة: 

 من ز   المستطل  المت يـن  ص د   حيث ومت ين تاو     مستطل  مت ين  ا تخدام  عاس  الد ا ا  عمو د  ص تمد 
في   يتمثل  الذي  وهو   حوله،  اليوغ  تسايي  إلس  الد ا ا  تلدف  الذي  النسيسي  المت ين  وهو  البحث   اهتمام

تعريف الخطر، تحليل الخطر، تقييم الخطر، التحكم في المخاطر،  مب دصه )  مما  ات إدا ة المخاطن

ا عتمادصا، ا  تجاوا، ارمان  لا )يمب د طودة الخدما    هو  التاو   ( والمت ينالمراقبة والمتابعة الدورية
 (.والموثو يا، الكراغة والطد ة
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 النظري والدراسات السابقة الإطارالفصل الثاني: 

 المبحث الأول: ممارسات إدارة المخاطر 

 المطلب الأول: تاريخ إدارة المخاطر

  مداصا   صمثل   مما  المااي،  الطنن   من  الخمسينيات   أواسل  إلس  المخاطن  إدا ة   مصطاي  ا تخدام  ص ود 
  عام فري    أطوا  إلس  ص ود   المنيمات   داال  المخاطن  إدا ة  مرلوم، إ  أن  التنييميا  ايدا ة  في  ملإ  اتجاه

  عاس   للإ ناف  المنيما  داال  ما   خص   ت يين  في  المتمثاا  الثو يا  الركنة  مينعز  ها فا د   قدم  1756
  1732  عام  في  الت مين   مشتنو  إعشاغ  م و   الوقت   ومنو     ام ا   الركنة  هذه  اوتسبت ، و المحيا  المخاطن

  لمشتني   الوطنيا   الجم يا   وتشبيل   المخاطن،  أوحاث   م لد   إلس  و د   فيما  تطو ت   والتي   عيويو ه  في
 لطد و   ،الت مين  إدا ة  طم يا  ارمنيبيا  والناوطا  و د   فيما  تسميتلا  أعيدت   والتي  ،1758  عام  في  الت مين
  اروادصمي  النيام  تطو  م  طنب  إلس  طنب ا تد يجي ا المخاطن إدا ة إلس الت مين إدا ة من  ا عتطاا حدث 
  يادة   م   الستينيات،  الاا  ااصا   بينة،  تطو ات   المخاطن  إدا ة  تطو    لد، حيث  المخاطن  يدا ة
  المخاطن   تو ي   إعادة  من  تمبن  التي  المخاطن  أدوات   إعشاغ  الرتنة  هذه  و لدت   الماليا  ا متكا ات   في

  أهميا   المخاطن  إدا ة  أدوات   اوتسبت ، و المستثمنين  لدى  المخاطن  لترييلات   المالي  التحايل  وتسليل
  في   والت مين  المخاطن  إدا ة  طم يا  إلس  عرسلا تسميا  إعادة  إلس  الت مين  مشتني   طم يا  دف   مما  وبينة،
 ( 11، ص: 2022)المصني،  .1775  عام

ا  اهتمام ا  المخاطن  إدا ة  مرلوم  اوتسب   عشن  التا    الطنن   أواسل  في   ال الإ،   مستوى   عاس  متجدد 
 المخاطن  م   الت امل  عاس  الصناعيا  المشا ي   في  التنريذصا  ايدا ات   صساعد   حا إ   نيام  وفلن

  م    الصناعيا،  المشا ي   داال  المخاطن  اروا  المطام  في  المخاطن  إدا ة  تناولت ، و ور اليا  المحتماا
،  والمنتجات   الخام  والمواد  والم دات   ال ماا   ل   في  وما  المبوعات   طمي    لاما   امان  عاس  التن يز

 أ باا  طمي   صشمل   امل  عاإ  إلس  المخاطن  إدا ة  تطو ت   الوقت   منو   م  و   النطا   محدود    انو 
  اساسن   مثل  المادصا  المخاطن  ص الة  متخصص    نيام  من   وقد   الصناعا  عن   النين  و ق   المخاطن،
  وتحدصات   والسم ا،  ايانا   مثل  المامو ا  غين   المخاطن  عن  فيلا  التجا يا،   والخساسن  التصني 
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  في   لاتطبيق  قامل  عطدي  عاإ  إلس  المخاطن  إدا ة  تحولت   وهبذا  التنييميا  المنوعا  وعدم  ارهداف،  تحطيق
  التي   المخاطن  وتخفيف  وتطييإ  لتحديد   ا  تبا يا  ا  تناتيجيات   عاس  التن يز  م   الططاعات،  مختاف

 ( 26، ص:  2022)وسما،  .والمنوعا التنييمي النجاإ تلدد 

 المطلب الثاني: أهمية إدارة المخاطر

  وتنريذ   التكنولوطيا  أ اليب   وتوفيف  المنيمات،  حماصا  في  محو ي ا  دو  ا  المخاطن  إدا ة  تا ب 
  : سيسيا  عوامل  عدة  الاا  من  أهميته  وتتجاس  ف اا   وشبل  المخاطن  من  لاتخفيف  اي تناتيجيا  ار اليب 

 (48، ص: 2007،)عبد ال اا

  تحديد   من  المنيمات   صمبّن  مما  والتخطيي،  الطنا    تخا    قويا  أ اليب   تطوين  المخاطن  إدا ة  تسلل.   1
 المخاطن   إدا ة  تيمن   امل،  وشبل  المس سيا  ارعشطا  تنييإ  الاا  ومن  أوبن  موعي  أهدافلا  أولويات 
 . التنييميا وال اصات  ارهداف م  التوافق

  الخساسن   من   وبالتالي  لامشا ي ،  المتاحا  وايصجاميا  السابيا  الرنص   تحديد   في  المخاطن  إدا ة  تساعد .   2
 تطوين   لامس سات   صمبن  والرنص،   الرجوات   عاس  اليوغ  تسايي  الاا  ومن   المستطبل  في  المحتماا

 . المستطبايا التنييميا المسا ات  حوا  يما  ؤى  توفن التي الدال تحطيق ا تناتيجيات 

  التخفيف   وبالتالي   والتزاماتلا،   الوفاغ  عاس  المنيما  وقد ة  الماا   أ     راصا   مدى  المخاطن   إدا ة  تقيه .   3
 المحتمل  الرشل تجنب   لامس سات  صمبن الماا،  أ   راصا تطييإ  الاا ومن السيولا عطص   مخاطن من

 . اليطين عدم حا ت  مواطلا في  المالي ا  تطنا  وامان

   يما   منؤى   الطنا   صناع  تزود   حيث   الطنا ،  صن    عمايات   في  حيويا    داة   المخاطن  إدا ة  ت مل.   4
  تمبن   المخاطن  إدا ة  وا تناتيجيات   المدفوعا  المستنينة   الطنا ات   انو   المحتماا  والرنص  المخاطن  حوا

 .ف اا وشبل  النا  ا الرنص  من  وا  ترادة الم طدة التحدصات   عاس الت اب  من المس سات 
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  عاس   السيطنة  من  المنيمات   تمبين  الاا  من  التنافسيا  المزاصا   تطوين  في  المخاطن  إدا ة  تساهإ.   5
 إدا ة  ا تناتيجيات   فلن  التنافسيا،  الطد ة  تحديد   في  حا إ  عامل  المخاطن  أن  وبما  ف اا  وشبل  المخاطن
 .السو   في المستداما التنافسيا الطد ة وتيمن النبحيا ت ز  ا  تبا يا المخاطن

 المطلب الثالث: أهداف إدارة المخاطر

  المنيما   داال  ارانى   الططاعات   أهداف  مثل   ارهميا  من  الطد   عره   للا   المخاطن   إدا ة  أهداف  إن
 إدا ة   تشمل  الخساسن  وتطايل  المخاطن  ت ثينات   تطييإ  عاس  عادة    ار ا يا  ارهداف  تن ز  وبالتالي،
)طم يا الحو ما والشرافيا في قطاع الصحا،    : ل   في  وما   ارهداف  من  متنوعا   مجموعا   المخاطن
 ( 28، ص: 2013

 .ال مل  ين عمايات   عاس السابيا  ثا ها ومن  وتخفيرلا، المخاطن في التحبإ .1
 .البياعات  أمن عاس والحراظ التسنيبات  اد  وحمايتلا الم اومات   لاما امان .2
 ايطناغات   ووا   المنيما  داال  الخطنة   المناطق   وتصنيف  تحديد   المخاطن  إدا ة  تتيمن .3

 التوطيليا  والمبادئ
 مما   مستمن،  وشبل   المخاطن  لمواطلا  وا تناتيجيات   أدوات   تطوين  إلس  المخاطن  إدا ة  تلدف .4

 . ا  تبا يا المخاطن إدا ة مما  ات  يتيي
  والجلود   الوعي  لت زيز  ارهميا  والغ  أمن ا  المنيما  داال  المخاطن  إدا ة  ثطافا  وعشن  تشجي  .5

 .الموفرين مين المخاطن لتخفيف
  وم الجتلا،   المختارا  ار مات   لتوق   التنبس  و ليات   التحبإ  أعيما  عشن  المخاطن  إدا ة  تتيمن .6

 . المنا ب  الوقت  في  وا  تجاوا الكشف وتسليل
  عاس   واي ناف  السايما  التوطيلات   يصدا   انو ي ا  أمن ا  وملنيا  مستطاا  إدا ة  وطود   امان .7

 .ف اا وشبل المس سا عمايات 
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 المطلب الرابع: خصائص إدارة المخاطر 

 المخاطن   لتحديد   انو يا  ت تبن  التي  ار ا يا   الخصاسص   من  ال ديد   المخاطن  إدا ة  تشمل
  مبادئ   الخصاسص   هذه  ت مل  المنيما  داال  ف اا  وشبل  حدتلا  من  والتخفيف   وتطييملا  المحتماا
  النسيسيا   الخصاسص   ياي  وفيما  المخاطن  إدا ة  ا تناتيجيات   تشبيل  في  وتساعد   الطنا   لصاع ي  توطيليا
 ( 20، ص: 2011، )وطن  طادة :المخاطن يدا ة

  عاس    بينة   ثا   للا  التي  الحا ما  الطنا ات   وحل   مواطلا  المخاطن  إدا ة  تتيمن:  الطنا   اتخا  .  1
  لامخاطن   ا تجاوا    ارعسب   ال مل  مسا   لتحديد   مت عيين  وتحايلا    د ا ا  الطنا ات   هذه  تتطاب ، و المنيما
 . المحددة

  ار ا يا   ارهداف  ت نيق   عاس  الطد ة  لديلا  المخاطن:  التنييميا  ارهداف  المخاطن التي تلدد .  2
  أمن  لامخاطن الر الا ايدا ة  فلن ولذل  فيلا الطنا  صناع  وعزاها  م ا إلس واياافا  لاخطن لامنيما

 . الصناعا في مباعتلا عاس والحراظ المنيما مصالي  لحماصا ارهميا والغ

  والتخفيف    ثا ها  لم الجا  تنييميا  وأطن  متخصصا  م الجا  المخاطن  تتطاب :  المتخصصا  الم الجا.  3
 مصمما   المخاطن  يدا ة   مخصصا   واطناغات   عمايات   تنريذ    ل   يتيمن   وقد   ف اا  وشبل   ثا ها  من

ا  .المنيما تواطللا  التي لامخاطن المحددة لاطبي ا اصيص 

  ما   غالب ا  مختارا  وأ باب   وعوامل  عناصن  وطود   م   والت طيد،  المخاطن  إدا ة  تتميز:  والتناوي  الت طيد .  4
  داال   مدقا  وادا تلا  المخاطن  لتطييإ  انو ي ا  أمن ا  الت طيدات   هذه  فلإ  ي د ، و ومتداااا  متشاوبا  تكون 

 .المنيما

 الكراغة  من  عاليا  د طا  المدينون   صمتا   أن  لامخاطن  الر الا  ايدا ة  تتطاب :  ال اليا  ايدا يا  الكراغة.  5
  وف اليا   وسنعا  للا  وا  تجاوا  وتحايالا  المخاطن  تحديد   عاس  الطد ة   ل   ويتيمن.  أدوا هإ  في  وايتطان
 .المنيما مصالي لحماصا
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  والبداسل   يت اق  فيما  والش   اليطين   عدم   إلس  تسدي  أن  صمبن  المخاطن   يادة:  والش   اليطين  عدم.  6
 والتخفيف   مستنينة  قنا ات    تخا    انو ي ا  أمن ا  هذه  اليطين  عدم  حالا  إدا ة  ت د و   ،المحتماا  والنتاسة  المتاحا

 . المنيما عاس  لامخاطن السابيا الآثا  من

ا  المخاطن  تشبل:  التنييمي   ا  تطنا   تلديد .  7  ت طيل  إلس  يسدي  قد   مما  المنيما،    تطنا    بين ا  تلديد 
  انو ي   أمن  ا  تبا يا  المخاطن  إدا ة  فلن  ولذل   ا  تمنا   عاس  وقد تلا  الماليا  وصحتلا  عماياتلا
 . اليطين عدم حا ت  مواطلا في والمنوعا التنييمي ا  تطنا  عاس لاحراظ

   يما    ؤى   واوتساب   الساوطا  التجا ب   من  ا  ترادة  لامس سات   صمبن:  الساوطا  التجا ب   من  الت اإ.  8
 النجاحات   عاس  والبناغ   الماايا  المواقف  من  الت اإ   الاا  ومن  الر الا  المخاطن  إدا ة  ا تناتيجيات   حوا

 .والمنوعا المخاطن إدا ة عاس   قد اتلا ت زيز لامس سات  صمبن الساوطا، واياراقات 

  م    التكيف  من  المنيمات   صمبّن  المخاطن  إدا ة  اصاسص   فلإ  إن:  اي تناتيجيا  وتطوين  التكيف.  9
  تدامين   تنريذ    ل   ويتيمن  ف اا  وشبل  السابيا   ثا ها  من  لاتخفيف  ا تناتيجيات   ووا   المخاطن
 .  بينة تلديدات  إلس تتصاعد   أن قبل وم الجتلا المحتماا المخاطن لتحديد  ا تبا يا

 المبحث الثاني: جودة الخدمة 

 :الخدمةجودة  مفهوم: المطلب الأول

صمبن ت نيف طودة الخدما عاس أعلا الد طا التي صش ن ملا الزباسن والناا تجاه الخدما، و ل   
و غباتلإ وتوق اتلإ، أو وم نس  ان، هي د طا التوافق مين توق ات الزباسن  من الاا تابيا احتياطاتلإ  

 (٢١، ص ٢٠١٤وتجنبتلإ الر ايا م  الخدما. )فاسزة و اوي،

ويمبن ت نيف طودة الخدما عاس أعلا الم يا  الذي صحدد مدى تطامق ارداغ الر اي لاخدما م   
وتجنبت  الزباسن  توق ات  مين  الرن   أو  الزباسن،  الخدماتوق ات  م   الر ايا    .Douglas)  John  .لإ 

، 2011، p4(   
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وهي ال لاقا مين ال ملاغ والموفرين في المنش ة ويمبن أن تُصوَّ  عاس أعلا  اساا من التراعلات 
والتواصل مينلما. ويُ تبن تحسين تا  ال لاقا أمن ا هام ا، و ل  عن طنيق ااتيا  أفناد قاد ين عاس  

 ( ٤٣، ص ٢٠١٥لا ملاغ. )دعيا،تطدصإ ادما أفيل 

 أهمية جودة الخدمات: المطلب الثاني:

ت تبن طودة الخدمات  ات أهميا وال ا والنسبا لامنيمات التي تس س لتحطيق ا  تطنا  والنجاإ  
في حالا النغبا في التميز في تطدصإ الخدمات ال اما او الخاصا، حيث صمبن لامنيمات التخطيي  

ات وتنوعلا والوقت المنا ب  عتيا  ال ملاغ. وم   ل ، في مجاا الخدمات ل ماياتلا وتصنيف الخدم
صيا ، يت امل ال ملاغ والموفرون م  ا من أطل تحطيق وتطدصإ الخدما و عاس مستوى. لذا، صجب عاس  أ

المنيمات أن تولي اهتمام ا  بين ا لكل من الموفرين وال ملاغ. ومن هنا صبمن أهميا طودة الخدما، وفط ا 
 (: 178، ص: 2013  ما ياي )محمد الجبو ي،ل

. تحطيق النمو في مجاا الخدمات:  حينا  يادة عدد المنيمات التي تطدم الخدمات، وعاس  بيل  1
المثاا، تشين المنيمات ارمنيبيا إلس عشاطلا في تطدصإ الخدمات. وعلاوة عاس  ل ، فلن المنيمات  

 الخدميا   تزاا في عمو مستمن.

 دا المنافسا: يسدي  يادة عدد المنيمات الخدميا إلس منحلا مزاصا تنافسيا عديدة.. ا تراع م 2

. الترلإ لنغبات ال ملاغ: ينغب ال ملاغ في الت امل م  المنيمات التي تطدم م اماا طيدة، ويبنهون  3
وا،  الت امل م  المنيمات التي تن ز فطي عاس الخدما. لذا،   صبري تطدصإ ادما  ات طودة و  ن م ط

ا توفين م اماا طيدة وفلإ أفيل  حتياطات ال ملاغ.   مل صجب أصي 

 : المؤشرات الرئيسية لجودة الخدمات: المطلب الثالث

. ا  تجاوا: وهي قد ة مطدم الخدما عاس ا  تجاوا السني ا والر الا  حتياطات ال ميل. ويشمل  1
المشبلات وسنعا وف اليا وأ  ا ه ال ميل   ل  ا تجاوا  ني ا للا ترسا ات والشباوى وامان حل  

 ( ,p453 2002, Dubois, Kotlerو هميته واعساعيته في الت امل. )
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. الت اطف: وهي قد ة مطدم الخدما عاس فلإ ومشا  ا مشاعن واحتياطات ال ملاغ ولرت اعتباه ال ميل  2
قويا وثطا مين ال ملاغ الس وطود ت اطف واهتمام  خصي وه. فالت اطف عنصن ا ملم ا لبناغ علاقات  

 ( ٩٥ص  ،٢٠٠٠المحياوي، ( ومطدم الخدما.

. ارمان: صشمل الش و  وارمان والثطا التي صش ن ملا ال ملاغ أثناغ تاطي الخدما. صمبن تحطيق  ل   3
من الاا امان حماصا الم اومات الشخصيا والخصوصيا، وتوفين مي ا  منا وااليا من المخاطن، 

 ( ٢٥٧، ص ٢٠٠٥ أو الخدمات المطدما. )منيش،وامان طودة المنتجات 

الجاعب من طودة الخدما ال ناصن المامو ا التي صمبن لا ملاغ    ا به هذ ص. الجواعب المامو ا:  4
البي ا الر ايا لتطدصإ الخدما، ميلن  أثناغ تاطي الخدما. قد تشمل الجواعب المامو ا   ؤيتلا ولمسلا 

 ( ٢٥٧، ص ٢٠٠٥  ق  الر اي أو الواطلا البصنيا. )منيش،وطودة المنتجات المستخدما، وتصميإ المو 

. ا تصاا: ت نس وجودة وف اليا التواصل مين مطدم الخدما وال ميل. والذي صشمل الطد ة عاس التواصل  ٥
مواوإ ومصدا يا، وا  تماع الر اا  حتياطات ال ميل، والت امل م  ا  ترسا ات والشباوى وشبل 

 ( ٢٥٧، ص ٢٠٠٥إصجامي ومنضٍ. )منيش ،

. ا عتمادصا: ت نس وطد ة مطدم الخدما عاس تطدصإ الخدما وشبل موثو  ومتسق. يتيمن  ل  تابيا  ٦
الوعود الم انا وا لتزام والوقت المحدد وتوفين الم اومات الصحيحا والمحدثا، وتحطيق تجنبا متسطا  

 (Eiglier, 2004, p76وموثوقا لا ملاغ عبن طمي  عطات ا تصاا. )

الكراغة: وي ني  ل  قد ة مطدم الخدما عاس تطدصإ الخدما وشبل ف اا وب عاس د طا من الكراغة.  .  ٧
وف الا،  وطنيطا  ني ا  المنطوة  النتاسة  وتحطيق  ومنيما،  ملنيا  وطنيطا  الخدما  تنريذ  يتيمن  ل  

 ( ٢٤، ص ٢٠٠٥ والت امل م  التحدصات والمشبلات وشبل فّ اا. )ل ويسات،

هذا الجاعب مدى احتنام واحتنافيا مطدم الخدما في ت اماه م  ال ملاغ. حيث يتيمن  . الاباقا: ص به  ٨
 ل  التصنف و الا يا عاليا، وا حتراظ ماباقا في الا ا والتصنف، وتطدصإ المساعدة والدعإ و  اوب 

 ( ٩٥ص  ، ٢٠٠٠المحياوي، ( ملذب.
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 : المعوقات السلبية لجودة الخدمات: المطلب الرابع

م وقات توثن  ابا عاس طودة الخدمات وتودي الس عدم تحطيق  اا ال ملاغ و ل  عاس  توطد عدة  
 النحو التالي:

. ا اتلافات مين اد اوات المنيما وفلإ الزباسن: صحدث هذا ا عحناف عندما صبون هناه ااتلاف  1
عتيجا ل دم وطود    في فلإ المنيما لما ص تبنه ال ملاغ طودة الخدما المطاوبا. صمبن أن صبون  ل  

 ليات ف الا لجم  ملاحيات ال ملاغ أو عدم تحايل وفلإ هذه الملاحيات وشبل صحيي من قبل  
 المنيما.

. ا اتلافات مين فلإ المنيما وم ايين الجودة: صحدث هذا ا عحناف عندما صبون هناه ااتلاف  2
ن طودة الخدما. قد صبون لدى مين الم ايين التي صحددها المطدم لاخدما وبين ما ص تبنه ال ملاغ م ايي

 المنيما أهداف مختارا أو م ايين تطييإ مختارا عن تا  التي ينغب فيلا ال ملاغ. 

. ا عحناف مين قد ة المنيما وم ايين الجودة الم تمدة: قد صحدث هذا ا عحناف عندما تكون هناه  3
تطدصإ الخدما وشبل ف اا. إ ا لإ يتإ  ااتلافات مين م ايين الجودة المتب ا والطد ة الر ايا لامنيما عاس  

تنريذ م ايين الجودة وشبل صحيي أو إ ا  ان هناه عطص في الطد ات أو الموا د، فطد يسدي  ل  إلس  
 تدهو  طودة الخدما.

. التباين مين ارداغ الر اي والتنوية: صحدث هذا ا عحناف عندما صبون هناه ااتلاف مين ارداغ 4
ة التي تنشنها في ا تصا ت الخا طيا. إ ا  اعت المنيما تنود لاجودة والتميز الر اي لامنيما والصو  

 في الخدما، ولكنلا   توفن  ل  في الواق ، فسيسثن  ل   اب ا عاس  م تلا وطودة الخدما المطدما.

مين  . ا اتلاف مين الخدما المحططا والتوق ات: قد صحدث هذا ا عحناف عندما صبون هناه ااتلاف  5
ما صحططه ال ملاغ ف اي ا من الخدما وبين ما  اعوا يتوق وعه أو ينتينوعه. إ ا لإ تتوافق الخدما المطدما 

،  ٢٠١٣  م  توق ات ال ملاغ، فطد يسدي  ل  إلس عدم  اا ال ملاغ واعخراض طودة الخدما. )هوا ي،
 ( ٨٩-٨٨ص 
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة 

 "  الرقمي التحول مخاطر إدارة بعنوان" علميةورقة ( 2022)  أجرى النحاس

  التحوا   تطنيات   الاا  من  وااصا  الحديثا،  التكنولوطيا   ارعيما  تكامل  اليوغ عاس  الو قاتساي  
 اروا المطام في  ل  وينط  ارعماا ومس سات  الحبوميا اللي ات  من لكل عنه غنس   أمن ا النقمي،

 الوقت   حيث   من  الموا د  عاس والحراظ  التش يايا  الجودة  وتحسين  ارداغ  ت زيز  عاس المبا ن  ت ثينه  إلس
 احتينته،   التي  البادان  في  ا قتصادي  لانمو   محو ي    محنه  النقمي  التحوا  ص مل  حيث   والماا  والجلد 
   امنا   مخاطن  عاس  ينطوي   النقمي  التحوا  أن  إ    مزاصاه  من  النغإ  عاس، و تحصس  و   ت د      فواسد   ويطدم

  تحديد   إلس  الو قا  هذه  تلدف  حيث   والتنميا  والنمو  ا  تداما  مثل  التنييميا،   ارهداف  تحطيق  ت يق  قد 
  المستخدما   الآليات   وتحديد   ارعماا  منيمات   تواطه  التي  النقمي  والتحوا  المنتبطا  النسيسيا  المخاطن

  وم الجتلا،  المخاطن  هذه  عاس  لات نف  ماحا  حاطا  هناه، وتوصات النتاسة إلس أن  المخاطن  هذه  يدا ة
 تمويل  و يا ات   أ اليب   ووا   المحتماا  الخساسن   تخفيف  أو  لمن   ف الا  إدا ة  ا تناتيجيات   وتنريذ 

 .متكبدة اساسن أي لم الجا

  في الصحية الرعاية جودة في المخاطر إدارة ممارسات  أثر ( دراسة بعنوان "2020أجرى بدوان )
 "العامة للخدمات الأردنية الصحة وزارة مستشفيات

  الصحيا   النعاصا  طودة  عاس  المخاطن  إدا ة  مما  ات   ت ثين   تطييإ   هو  الد ا ا  هذه  في   الباحث   هدف
  عبن   مدينين  الد ا ا  تشملو   ،عمان  في  ار دعيا  الصحا  لو ا ة  التاو ا  ال اما  الخدما  مستشفيات   داال
  ارمين   البشين  مستشرس  البشين،  مستشفيات   في(  والص نى   والمتو طا  ال ايا)  إدا يا  مستويات   ثلاث 
واتب     وصفيا    موفرين  مدينا ،  161  ولطمالي  التوتنجي،  طميل  الد تو   ومستشرس  الحسين،  من  حمزة
  105 اعتبا   تإ   ل ،  وم .  ا تباعا  161  تو ي   تإ  الشامل  الحصن  أ اوب   وبا تخدام  التحاياي  النلة

 ≤ p)    بين  ت ثين  عن  ايحصاسي  التحايل   شفو   الباقي  ا تب اد   م   لاتحايل،  منا با  فطي  ا تبياعات 
  وم الجا   المخاطن،  وتطدين  ال ام،  السيا   تحديد    ل   في   وما  المخاطن،  إدا ة  لمما  ات (  0.05

 والتن يز  التوقيت   وحسن  والكراغة  والر اليا  السلاما  مثل  الصحيا،  النعاصا  طودة  أو اد   عاس  المخاطن،



18 
 

 عتاسة   عاس  وبناغ  .  ار دعيا  الصحا  لو ا ة  التاو ا  ال اما  الخدما  مستشفيات   في   وايعصاف   المنيق   عاس
  المناهة   في  ودمجلا  المخاطن  إدا ة  عاس  الصحا   و ا ة  تن يز  ت زيز  التوصيات   تتيمن  الد ا ا،

  التد يب   منامة  تكثيف  الو ا ة  عاس  يجب ، و اروادصمي  الوعي  لت زيز  وم اهدها   اياتلا  في  اروادصميا
 مل   الصحيا،  النعاصا  في   المتخصصين  عاس   ل   صطتصن  و   الموفرين،  لجمي    المخاطن  إدا ة  عاس
  و ين   مبا نة  تتب   الو ا ة،  داال  المخاطن  يدا ة  مخصصا  مدينيا  ولعشاغ  وينصي  ايدا يين  صشمل

 . التكميايا  و دوا ها  ا عتناف  م   مدينيا  لكل  وااحا   أهداف ا  صيمن  مما  الجودة  إدا ة  طاعب   إلس  الصحا

  الأزمات مخاطر من  التقليل في اللوجستي الدعم فاعلية أثر( دراسة بعنوان" 2020) أجرى برقاوي 
 " ظبي أبو شرطة في  والمستودعات المشتريات إدارة: حالة دراسة: الأمنية

  التخفيف  عاس  الاوطستي  الدعإ  ف اليا   ت ثين  مدى  د ا ا  هو  الد ا ا  هذه  من  ار ا ي  اللدف  وان   و
 هذا  ولتحطيق  أموفبي   نطا  في   والمستودعات   المشتنيات   إدا ة  داال  ارمنيا  ار مات   مخاطن  من

  من   37  من  مبوعا  عينا  من  اروليا  البياعات   لجم   فطنة  35  من  مبوعا  ا تباعا  تصميإ  تإ  اللدف
 وب د   ايدا ة  داال(  الرنوع  ومديني   ارقسام  و ؤ اغ  ارقسام  مد اغ   ل   في  وما )  الو طس  ايدا ة  موفري

  ا طتماعيا   لا اوم  ايحصاسيا  الن ما  وا تخدام  الرنايات   وااتبا   وتحايالا  البياعات   طم   تإ   ل 
(SPSS  .)البياعات   تحايل  وب د .  الد ا ا  أهداف  لتحطيق  المختارا  ايحصاسيا  ار اليب   ا تخدام  وتإ 

 وطود   إلس  اي ا ة   أمن ها   الملما،  النتاسة  من  ال ديد   إلس  الد ا ا  توصات   طم لا،  تإ  التي  والرنايات 
 وطودة   والتخزين  والنطل  التو يد    ل   في  وما)  الاوطستي  الدعإ  ف اليا  حوا  الد ا ا  عينا  لدى  عااٍ   تصو 
 المشتنيات   إدا ة  في   ار مات   مخاطن.  ارمنيا  المخاطن  تخفيف  في(  المو دين  م   وال لاقات   الخدما

  المس سات   يام انو ة  عاس تس د  توصيات، عدة الد ا ا اقتنحت ، و أموفبي  نطا في والمستودعات 
  طمي    عبن  المستمنة   والمنا با  السايإ  التخطيي  وامان   ملا،  الخاصا  التو يد   لساساا   ارولويا  ولعطاغ
  دمة   من  المنيمات   صمبّن   مما  ارعشطا،  مختاف  مين  والتكامل  التنسيق  التن يز   هذا  وي ز   ايدا ات 
 .موحد  إطا  في مت ددة عمايات 
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  تطبيقية  دراسة:  الأرباح  جودة  ىعل  المالية  المخاطر  إدارة  ( دراسة بعنوان" أثر2018)  أجرى مصلح
 عمان"  بورصة في المدرجة التجارية البنوك ىعل

  التجا يا   البنوه  لدى  النبي  طودة  عاس  الماليا  المخاطن  إدا ة  ت ثين  م نفا  إلس  الد ا ا  هذه  هدفت 
ا  تجا ي ا  منك ا  13  من   البياعات   طم   تإ، حيث  عمان  مو صا  في  المد طا   لارتنة   البو صا  في   مد ط 
 المت دد   ا عحدا   تحايل   إطناغ  تإ   ا ة،  ملاحيا  130  ا تب اد   وب د   2017  إلس  2008  من  الممتدة
  المخاطن   إدا ة  مين  م نويا  علاقا  وطود   عن  ايحصاسي  التحايل  و شف  الد ا ا  فنايات    اتبا 
  إلس   تسدي  الماليا  لامخاطن  الر الا  ايدا ة  أن  إلس   صشين  مما  التجا يا،  البنوه  في  ار باإ   وطودة  الماليا
  ومخاطن   السيولا،  ومخاطن  ا ستمان،  مخاطن  أن  تبين  حيث   التحديد   وطه  عاس  ار باإ   طودة  ا تراع
  ارصوا   يطمالي  الطبي ي  والاوغا يتإ  السو ،  ومخاطن  الماا،   أ    راصا  ومخاطن  الراسدة،  أ  ا 
  المالي   النف   ود طا  التش يايا   المخاطن   أن  يتبين   لإ   ل ،  وم    ار باإ   طودة  عاس    بين   وشبل  تسثن

  ومتطابات   البنوه  التزام   أهميا   عاس   الد ا ا  توصيات   وتس د   النبي  طودة  عاس    بين  ت ثين   للا  لابنوه
،  النسيسيا  الماليا  المخاطن  مس نات   لتحديد   تنييمي   إطا    ووا   الماا   أ    عن  التنييمي   ايفصاإ

  انو ي ا   واعتبا ه  عنه  وايفصاإ  البنوه  والزام  ار باإ  لجودة  موحد   مقيا   إعشاغ   عاس  اليوغ  تسايي  تإو 
 . والشرافيا ارداغ م ايين عاس لاحراظ

 المخاطر  إدارة  في  ودورها  ISO 9000  الجودة  إدارة   ( دراسة بعنوان" نظام2016)  أجرى إسماعيل
 التسويسقية" 

.  التسويق  مخاطن  من  التخفيف  في  الجودة  إدا ة  أعيما  دو   هاما وهي  قييا   في  الد ا ا  هذه  تت مق
  وااصا   عماياتلا، في  ارعماا  منيمات   تواطللا التي  المخاطن  أن  وا   عطا  عاس وه الم تنف  من
 لاتخفيف  المبذولا  الجلود   ت تبن  ، حيث م الجتلا  صجب    بينة  تحدصات   تشبل  التسويقيا،  المساعي  في
 الخا طيا   ال وامل  تحديد   ي د و   ،التنييمي  الرشل  لمن   انو يا  المحتماا  السابيا  و ثا ها   المخاطن  هذه  من

 لذل   وعتيجا  انو ي ا  أمن ا  التسويق   ل   في  وما  ارعماا،  أعشطا  عاس  عميق  وشبل  تسثن  التي  والدااايا
  التحدصات   هذه  عاس  لات اب   ،ISO 9000  الجودة  إدا ة  عيام  مثل  مختارا،  أعيما   إلس  المس سات   لج ت 
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  تطايل   في   ISO 9000  المواصرا  فاعايا   مدى  عاس  اليوغ  تسايي  إلس  البحث   هذا  هدف  هنا   ومن
 . التسويقيا المخاطن

 التعقيب على الدراسات السابقة: 

  الحديثا   التكنولوطيا  ارعيما  أهميا   عاس   اليوغ    اي(   2022)  النحا   د ا ا  أن    بق  مما  يتيي
  الحاليا   الد ا ا  وبين  مينلا  وال لاقا  التش يايا،  الجودة  وتحسين  ارداغ  ت زيز  في  النقمي  التحوا  وااصا

  ليمان   الر الا  المخاطن  إدا ة  مما  ات   ا تخدام  أهميا  عاس  تس د   الحاليا  الد ا ا  م   تترق  أعلا  هي
(  2020)  مدوان  د ا ا  أن  حين  في  النقمي،  التحوا   و ي  الكلنباغ  قطاع  في  الخدمات   تطدصإ  طودة
 الخدما  مستشفيات   داال  الصحيا  النعاصا  طودة  عاس  المخاطن  إدا ة  مما  ات   ت ثين  تطييإ  عاس  تن ز

  عاس  تطبق الحاليا الد ا ا مينما  صحي قطاع عاس تطبق أعلا في الحاليا الد ا ا م  ال اما وتختاف
  من   التخفيف  في  الاوطستي  الدعإ  ف اليا  مدى  تستكشف(  2020)  البنقاوي   د ا ا  مينما  الكلنباغ،   ن ا

  أعلا   في  الحاليا  الد ا ا  م   وتتوافق  أموفبي   نطا  في  محددة  إدا ة  داال  ارمنيا  ار مات   مخاطن
  د ا ا   مينما  المختارا،  الططاعات   عبن  المخاطن  إدا ة  في   ا  تبا يا  التدامين  أهميا  عاس   اليوغ  تساي

  حين   وفي  التجا يا  البنوه  في  النبي  طودة  عاس  الماليا  المخاطن  إدا ة  أثن  في  تبحث   (2018)  مصاي
  النتاسة   عاس  المخاطن  إدا ة  مما  ات   ت ثين  في   تترق  أعلا  إ   الحاليا  الد ا ا   عن  الططاع  صختاف

  ، ISO 9000  وااصا  الجودة،  إدا ة  أعيما   دو   في  تبحث (  2016)  إ ماعيل   د ا ا   مينما  ،  التنييميا 
  مما  ات   لت ثين   الوا    مرلوملا  م   الحاليا  الد ا ا  م   وتتوافق  التسويق  مخاطن   من  التخفيف  في

  تساي  طماعي  وشبل  الساوطا  الد ا ات   وهذه  الكلنباغ،  قطاع  في  الخدما  طودة  عاس  المخاطن  إدا ة
 . الخدما وطودة التنييمي ارداغ ت زيز في المخاطن إدا ة أهميا عاس اليوغ
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 الفصل الثالث: إجراءات الدراسة

 : الدراسةمنهجية 

ــتخدام المنلة الوصــــــــــري التحاياي وحثنا عاسص تمد   ــوغ عاس ا ــــــــ ــايي اليــــــــ   و ل  من الاا تســــــــ
، من  طودة الخدما الكلنباسيا في الشــــــن ا الســــــ ودصا لاكلنباغوت ثينها عاس  إدا ة المخاطن مما  ــــــات 

طودة الاا تحايل نيبل مرلومي عيني لتحطيق هدفين أ ــا ــيين هما: البحث عن ترســين عيام  يا   
ا عن فلمه وغيا الوصوا مما  ات إدا ة المخاطنفي اوغ ا تخدام    الخدما الكلنباسيا ، والبحث أصي 

ت تناوي  إلس عتـاسة عينيـا مبـدعـا، أي وم نس  ان عحـاوا من الاا تحايانـا للـذه الـد ا ـــــــــــــــا ااق عطـا
، و ل  لكي طودة الخدما الكلنباسيا في الشـــــــــن ا الســـــــــ ودصا لكلنباغعينيا طديدة لتر يل عيام  يا   

ت اذ  ــبل فناــيات ت بن عند  بطلا مب ق عن مواــوع الد ا ــا، ومن ثإ يتإ إ ــطاطلا عاس الواق  
 لم نفا مدى قد تنا عاس اقتناإ عتاسة ترسينيا مس دة للا.

 مجتمع وعينة الدراسة: 

لتحطيق هدف الد ا ا تإ تحديد مجتم  الد ا ا والمتمثل مد اغ المشا ي  الكبينة والص ينة وفنيق  
حيث إعلإ اللدف ارصيل في مواوع الد ا ا، وعينا لص وبا    لاكلنباغال مل في  ن ا الس ودصا  

ال ينات   أ اوب  الد ا ا  ا تخدمت  فطد  الد ا ا  لمجتم   الشامل  الحصن  ال شواسيا من الاا  اطناغ 
فند وهإ الذين أطاموا عاس ا  اا ا تما ة    310وقد ماغ عدد أفناد عينا الد ا ا  ا تما ة طوطل فو م  

 ا  تبيان. 

 يانات والمعلومات: مصادر جمع الب

 ت تمد الد ا ا عاس مصد ين ا ا يين في طم  البياعات والم اومات  ما ياي:

الثانوية¤   الد ا ا المصادر  ومواوع  الصاا  وارطنبيا  ات  ال نبيا  والمناط   الكتب  في  وتتمثل   :
  .لمطا ت واياافا إلس ا عتماد عاس اروحاث والد ا ات الساوطا والدو يات والمجلات ال اميا وا
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: حيث ت تمد الد ا ا عاس ا  تباعا   داة  سيسيا في طم  البياعات من مصاد ها  المصادر الأولية¤  
 . وا  اا  اوطلا إلس مجتم  الد ا ا  Google Formsوالتي تإ تصميملا اصيصا  للذا ال نض عاس  

 الأساليب الإحصائية:

  .عينا الد ا االتو ي ات التكنا يا، النسب الم ويا لوصف اصاسص   .1
الد ا ا   .2 افناد عينا  الم يا يا لوصف مستوى ا تجاوا  الحساميا، ا عحنافات  المتو طات 

  .لمحاو  أداة الد ا ا
 ااتبا   نوعباخ ألرا : لات نف عاس ثبات أداة الد ا ا. .3
 . م امل ا  تبات لبين ون: لات نف عاس صد  أداة الد ا ا وال لاقات مين المت ينات  .4

   . اتبا  فنوض الد ا ام ادلا ا عحدا  البسيي:   .5

  :أداة الدراسة

البياعات الشخصيا قام البحث وا تخدام ا تما ة ا تبيان التي تكوعت من الطسإ اروا الذي يتناوا  
رفناد عينا الد ا ا )النوع ا طتماعي، ال من، المسهل ال امي، المسمس الوفيري، عدد  نوات الخبنة( 

و اد أويتكون من امه    مما  ات إدا ة المخاطنال با ات المت اطا ومحو     سطسإ الثاعي عاويشتمل ال
)ت نيف الخطن، تحايل الخطن، تطييإ الخطن، التحبإ في المخاطن، المنا با والمتاو ا الدو يا( والذي  

ويتيمن    طودة الخدما الكلنباسياال با ات المت اطا ومحو     سعبا ة ويشتمل الطسإ الثالث عا  20يتيمن  
أ عبا ات    10 عاس  ايطاوا  في  د طات  الخمه  ليبنت  و  مقيا   ا تخدام  محاو   وتإ    اا 

 الد ا ا. 

 طريقة تصحيح مقياس ليكرت( 1جدول )

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق موافق بشدة  التدريج

 1 2 3 4 5 الوزن 
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 1.79 – 1 2.59  – 1.80 3.39  – 2.60 4.19 – 3.4 5-4.20 قيمة المتوسط الحسابي

 منخفض جدا  منخفض  متوسط مرتفع مرتفع جدا  مستوى درجة التأثير 

 صدق أداة الدراسة: 

تإ حساب صد  عبا ات ا تما ة ا  تبيان عن طنيق ا تخدام م امل ا  تبات مين ون لتحديد  
 حيث طاغت النتاسة  ما ياي:   نالتجاعه الداااي رداة الد ا ا م ى مستو 

 ممارسات إدارة المخاطر ول: المحور الأ 

 ول المحور الأ : معاملات الارتباط لعبارات 2جدول 

 العبارة  م
معامل الارتباط 

 بيرسون 
 الدلالة الاحصائية 

 تعريف الخطر 

1 
تحدد الشركة المخاطر بالرجوع إلى سجلات البيانات  

 التاريخية للمخاطر التي واجهتها من قبل
0.484** 0.000 

2 
من   نوع  لكل  محدد  تعريف  بوضع  الشركة  تهتم 

 المخاطر التي تحدث اثناء العمل 
0.785** 0.000 

3 
تمتلك الشركة القدرة على التنبؤ بالمخاطر المحتمل 

 حدوثها من خلال الوسائل المناسبة
0.815** 0.000 

4 
المخاطر   مصادر  تحديد  إلى  الشركة  تسعى 

  .المحتملة
0.832** 0.000 
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 الخطر تحليل 

5 
على   رئيسية  فئات  إلى  المخاطر  تصنيف  يساعد 

 تحديد طرق الاستجابة المناسبة لكل فئة
0.843** 0.000 

6 
كافة  لتحليل  متخصص  كادر  الشركة  في  يتوفر 

 المخاطر التي من الممكن أن حدوثها 
0.774** 0.000 

7 
 ليليقوم المشروع بإجراء عملية العصف الذهني لتح

 المخاطر. 
0.825** 0.000 

8 
بين  الأدوار والمسؤوليات بشكل واضح  يتم توزيع 

 أعضاء فريق عمل إدارة المخاطر لتحليل المخاطر 
0.811** 0.000 

 تقييم الخطر 

9 
تعمل الشركة على تقييم المخاطر باستخدام التقييم  

  .النوعي )مصفوفة الاحتمالية والأثر(
0.757** 0.000 

10 
تقييم المخاطر باستخدام التقييم  تعمل الشركة على  

 .الكمي )النهج الإحصائي(
0.804** 0.000 

11 
تهتم الشركة بالعمل على تحديد نسبة تكرار حدوث 

 المخاطر  في مشروعاتها  
0.775** 0.000 
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12 

اتخاذ  على  الشركة  المخاطر  تقييم  عملية  تساعد 

اتخاذها   الواجب  الإجراءات  حول  المناسب  القرار 

 هذه المخاطر اتجاه 

0.832** 0.000 

 التحكم في الخطر 

13 
يساعد التعرف على طبيعة المخاطر في تحديد طرق  

 الاستجابة المناسبة لها
0.797** 0.000 

14 
تحديد  في  المخاطر  مصادر  على  التعرف  يساعد 

 طرق الاستجابة المناسبة لها 
0.767** 0.000 

15 
المخاطر  مع  التعامل  في  الأولوية  الشركة  تعطي 

 المهمة والتي بسبب حدوثها خسائر كبيرة  
0.860** 0.000 

16 
تعمل الشركة على التقليل من المخاطر من خلال 

 نسبة المخاطرة إيجاد حلول بديلة تقلل من 
0.832** 0.000 

 المراقبة والمتابعة الدورية 

17 
على مراقبة أي مخاطر جديدة ممكن   تعمل الشركة 

  تحدث أثناء العملأن 
0.928** 0.000 

18 
على القيام بمراجعات مستمرة لعملية    تعمل الشركة

  .إدارة المخاطر وتقييم أدائها بشكل دوري 
0.917** 0.000 

 0.000 **0.902 تقييم المخاطر في حال تعرضت للتغيير   تعيد الشركة 19
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20 
على تحديد مدى فعالية وكفاءة طرق    تعمل الشركة

 .مراقبة المخاطر للتعامل معها
0.881** 0.000 

  0.01ذات دلالة إحصائية عند ** 

د طا  ل عبا ة  ( أن طمي   يإ م املات ا  تبات مين ون مين  2ويتبين من الجدوا السامق  قإ )
( وهذا  0.01)  ى  اعت  ات د لا إحصاسيا عند مستو وا والد طا الكايا لامحو   من عبا ات المحو  ار
الصد  ل با ات المحو  اروا للا تبيان مما يدا إعه صالي لاتطبيق لتحطيق    ى ص ني أن ا تراع مستو 

 أهداف الد ا ا.

 المحور الثاني: جودة الخدمات الكهربائية     

 ر الثاني: معاملات الارتباط لعبارات المحو 3جدول 

 العبارة  م
معامل الارتباط 

 بيرسون 
 الدلالة الاحصائية 

1 
ال مواعيدها   شركةتهتم  في  بالتزاماتها  بالوفاء 

 للعملاءالمحددة فيما يتعلق بتقديم الخدمات 
0.756** 0.000 

2 
ال إدارة  بتلبية    شركة تشجع  الاهتمام  على  العاملين 

 كافة احتياجات العملاء بصفة مستمرة 
0.776** 0.000 

3 
المتعلقة  العملاء  لمشاكل  الموظفون  يصغي 

 بالخدمات التي تقدم لهم باهتمام شديد.
0.760** 0.000 

4 
السرعة في إنجاز الخدمات المقدمة للعملاء إحدى 

 شركةالأولويات الأساسية لل
0.634** 0.000 
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5 
ال لشكاوى    شركةتعتبر  السريعة  الاستجابة  أن 

 العملاء أو استفساراتهم ضرورة ملحة
0.715** 0.000 

6 
الطارئة للعملاء يعطي صورة   الفوري للحالات  الرد 

 ناصعة للخدمات التي يتم تقديمها 
0.637** 0.000 

7 
ال في    شركةتهتم  الحديثة  التطورات  كافة  بمواكبة 

 مجال الخدمات المقدمة للعملاء.
0.688** 0.000 

8 

في تقييم    شركة الرقابة المستمرة والمتابعة من قبل ال

الأساليب  من  تعتبر  تقديمها  يتم  التي  الخدمات 

 م الأداء.  ييالمهمة في تق

0.812** 0.000 

9 
على معرفة كافة احتياجات العملاء   شركة تحرص ال

 لتحقيق رضا العميل. 
0.717** 0.000 

10 
على توفير أحدث المعدات والأجهزة  شركةتحرص ال

 المستخدمة في تلبية الخدمات التي يحتاجها العملاء
0.848** 0.000 

  0.01ذات دلالة إحصائية عند ** 

د طا  ل عبا ة  ( أن طمي   يإ م املات ا  تبات مين ون مين  3ويتبين من الجدوا السامق  قإ )
(  0.01)  ى  اعت  ات د لا إحصاسيا عند مستو من عبا ات المحو  الثاعي والد طا الكايا لامحو   

طبيق  الصد  ل با ات المحو  الثاعي للا تبيان مما يدا إعه صالي لات   ى وهذا ص ني أن ا تراع مستو 
 لتحطيق أهداف الد ا ا. 
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   :ثبات أداة الدراسة

 تإ حساب ثبات ا تما ة ا  تبيان وا تخدام م امل ألرا  و  عباخ، وطاغت النتاسة  ما ياي: 

 : نتائج ثبات أداة الدراسة بأسلوب ألفا كرو نباخ 4جدول 

 قيمة ألفا كرو نباخ عدد الفقرات  المحور

 0.972 20 ممارسات إدارة المخاطر 

 0.980 10 جودة الخدمات الكهربائية

 0.982 30 إجمالي استمارة الاستبيان

 اعت    Alphaوتبين أن  يما م امل الثبات  ( عتاسة ثبات أداة الد ا ا المستخدما،  4يبين طدوا )
ثبات ارداة المستخدما    ى لجمي  محاو  ا تما ة ا  تبيان مما يواي ا تراع مستو   0.7 يمتلا أوبن من  

 في الد ا ا ويس د صلاحيتلا لتحطيق أغناض وأهداف الد ا ا.
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 الإطار التطبيقي الفصل الرابع: 

 :عينة الدراسةأفراد خصائص 

 للخصائص الشخصية: توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا 5جدول 

 % النسبة العدد  الفئات  الخاصية 

 الجنس 
 94.2 292 ذكر 

 5.8 18 أنثى

 العمرية  الفئة

 26.8 83   سنة 30 من أقل

 47.1 146   سنة  40 من اقل إلى  سنة 30 من

 17.4 54 سنة  50 من اقل إلى  سنة 40 من

 8.7 27 سنة فأكثر  50

 علميال المؤهل

 24.5 76 متوسط فأقل 

 67.7 210 بكالوريوس  

 7.7 24 ماجستير 

 الوظيفي  المسمى

 7.7 24 مدير

 5.8 18 نائب مدير 

 18.4 57 رئيس قسم

 68.1 211 موظف

 سنوات عدد
 الخبرة 

 21.0 65 سنوات  5أقل من 

 27.1 84 سنوات  10الي اقل من  سنوات 5من 
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 13.9 43 ةسن15سنوات الي اقل من  10من 

 38.1 118 فأكثر سنة  15
 

 :تحليل محاور الدراسة

 ممارسات إدارة المخاطر المحور الأول: 

 تعريف الخطر  -1

 تعريف الخطر الموافقة على عبارات  ى : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستو 6جدول 

 

 العــــــبارة 

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب

 ى مستو 

 الموافقة

تحدد الشركة المخاطر بالرجوع إلى سجلات البيانات  

 التاريخية للمخاطر التي واجهتها من قبل
 مرتفع 4 1.020 3.868

تهتم الشركة بوضع تعريف محدد لكل نوع من المخاطر  

 التي تحدث اثناء العمل 
 مرتفع جدا 1 0.916 4.316

بالمخاطر المحتمل تمتلك الشركة القدرة على التنبؤ 

 حدوثها من خلال الوسائل المناسبة
 مرتفع 3 0.905 3.990

 مرتفع جدا 2 0.843 4.210  .تسعى الشركة إلى تحديد مصادر المخاطر المحتملة

 مرتفع   0.921 4.096 متوسط البعد

ارهميا  المت اطا مت نيف الخطن من حيث د طا    مما  ات إدا ة المخاطنتإ تنتيب عبا ات محو   
تلتإ الشن ا النسبيا ) يما المتو ي الحسامي اروبن( من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا تبين أن عبا ة )

هي أوثن ال با ات أهميا ومتو ي    (موا  ت نيف محدد لكل عوع من المخاطن التي تحدث اثناغ ال مل
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تحدد الشن ا  مينما  اعت ال با ة )وبد طا موافطا منتر ا طدا    0.916واعحناف م يا ي    4.316حسامي  
( هي أقل ال با ات المخاطن والنطوع إلس  جلات البياعات التا يخيا لامخاطن التي واطلتلا من قبل

ا عبا ات  عند د ا وبد طا موافطا منتر ا و   1.020واعحناف م يا ي    3.868ومتو ي حسامي  هميا  أ 
ت نيف الخطن تبين أن عبا تين طاغت في مستوى الموافطا المنتر  طدا وعبا تين طاغت في مستوى  

الخطن   حد   ت نيف  عاس  الطد ة  مستوى  ا تراع  يواي  مما  المنتر   إدا ة و اد  أالموافطا  مما  ات 
من وطلا عين أفناد والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغلدى ال اماين في الشن ا الس ودصا    المخاطن

 0.921واعحناف م يا ي  4.096 حيث ما ت  يما المتو ي الحساميعينا الد ا ا 

 تحليل الخطر -2

 تحليل الخطر الموافقة على عبارات  ى : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستو 7جدول 

 

 العــــــبارة 

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب

 ى مستو 

 الموافقة

يساعد تصنيف المخاطر إلى فئات رئيسية على تحديد 

 طرق الاستجابة المناسبة لكل فئة
 مرتفع جدا 1 0.911 4.294

يتوفر في الشركة كادر متخصص لتحليل كافة المخاطر 

 التي من الممكن أن حدوثها 
 مرتفع   2 1.098 3.958

  ليليقوم المشروع بإجراء عملية العصف الذهني لتح

 المخاطر. 
 مرتفع 3 0.925 3.952

يتم توزيع الأدوار والمسؤوليات بشكل واضح بين أعضاء 

 المخاطر فريق عمل إدارة المخاطر لتحليل 
 مرتفع   4 1.036 3.932

 مرتفع   0.992 4.034 متوسط البعد
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الخطن من حيث د طا ارهميا   حايلالمت اطا مت  مما  ات إدا ة المخاطنتإ تنتيب عبا ات محو  
صساعد النسبيا ) يما المتو ي الحسامي اروبن( من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا تبين أن عبا ة )

هي أوثن ال با ات  ( تصنيف المخاطن إلس ف ات  سيسيا عاس تحديد طن  ا  تجاوا المنا با لكل ف ا
مينما  اعت ال با ة  طا موافطا منتر ا طدا  وبد    0.911واعحناف م يا ي    4.294أهميا ومتو ي حسامي  

(  يتإ تو ي  اردوا  والمسسوليات وشبل وااي مين أعياغ فنيق عمل إدا ة المخاطن لتحايل المخاطن )
وبد طا موافطا منتر ا    1.036واعحناف م يا ي    3.932ومتو ي حسامي  هميا  أ هي أقل ال با ات  

ثلاث طاغت في مستوى الموافطا المنتر  طدا و   عبا ة واحدةالخطن تبين أن    حايلعند د ا ا عبا ات تو 
الخطن   حد    تحايلطاغت في مستوى الموافطا المنتر  مما يواي ا تراع مستوى الطد ة عاس    عبا ات 

والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغلدى ال اماين في الشن ا الس ودصا    مما  ات إدا ة المخاطنو اد  أ
عي أفناد  عين  وطلا  الد ا ا  من  الحسامينا  المتو ي  ما ت  يما  م يا ي    4.034 حيث  واعحناف 

0.992 

 الخطر  قييمت -3

 تقييم الخطر الموافقة على عبارات  ى : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستو 8جدول 

 

 العــــــبارة 

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب

 ى مستو 

 الموافقة

الشركة على تقييم المخاطر باستخدام التقييم تعمل 

  .النوعي )مصفوفة الاحتمالية والأثر(
 مرتفع   2 0.847 4.084

تعمل الشركة على تقييم المخاطر باستخدام التقييم الكمي 

 .)النهج الإحصائي(
 مرتفع   4 1.001 3.868

تهتم الشركة بالعمل على تحديد نسبة تكرار حدوث  

 المخاطر  في مشروعاتها  
 مرتفع 3 0.973 4.029
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تساعد عملية تقييم مخاطر الشركة على اتخاذ القرار 

المناسب حول الإجراءات الواجب اتخاذها اتجاه هذه  

 المخاطر 

 مرتفع   1 0.882 4.184

 مرتفع   0.926 4.041 متوسط البعد

الخطن من حيث د طا ارهميا    طييإالمت اطا مت  مما  ات إدا ة المخاطنتإ تنتيب عبا ات محو   
تساعد النسبيا ) يما المتو ي الحسامي اروبن( من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا تبين أن عبا ة )

عمايا تطييإ المخاطن الشن ا عاس اتخا  الطنا  المنا ب حوا ايطناغات الواطب اتخا ها اتجاه هذه  
وبد طا موافطا    0.882واعحناف م يا ي    4.184هي أوثن ال با ات أهميا ومتو ي حسامي    (المخاطن
)منتر ا   ال با ة  )النلة  مينما  اعت  الكمي  التطييإ  وا تخدام  المخاطن  تطييإ  عاس  الشن ا  ت مل 

ال با ات  ايحصاسي( أقل  م يا ي    3.868ومتو ي حسامي  هميا  أ ( هي  وبد طا    1.001واعحناف 
طاغت في مستوى الموافطا   طمي  ال با ات الخطن تبين أن    طييإعند د ا ا عبا ات تموافطا منتر ا و 

لدى    مما  ات إدا ة المخاطنو اد  أالخطن   حد    تطييإالمنتر  مما يواي ا تراع مستوى الطد ة عاس  
من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا  والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغال اماين في الشن ا الس ودصا  

 0.926واعحناف م يا ي   4.041 ي الحساميحيث ما ت  يما المتو  

 الخطرالتحكم في  -4

 التحكم في الخطر الموافقة على عبارات  ى : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستو 9جدول 

 

 العــــــبارة 

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب

 ى مستو 

 الموافقة

المخاطر في تحديد طرق  يساعد التعرف على طبيعة 

 الاستجابة المناسبة لها
 مرتفع جدا 2 0.871 4.310
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يساعد التعرف على مصادر المخاطر في تحديد طرق  

 الاستجابة المناسبة لها 
 مرتفع جدا 1 0.817 4.368

تعطي الشركة الأولوية في التعامل مع المخاطر المهمة  

 والتي بسبب حدوثها خسائر كبيرة 
 مرتفع 3 0.944 4.168

تعمل الشركة على التقليل من المخاطر من خلال إيجاد  

 حلول بديلة تقلل من نسبة المخاطرة 
 مرتفع   4 1.008 4.026

 مرتفع   0.923 4.187 متوسط البعد

الخطن من حيث د طا   التحبإ فيوالمت اطا    مما  ات إدا ة المخاطنتإ تنتيب عبا ات محو   
ارهميا النسبيا ) يما المتو ي الحسامي اروبن( من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا تبين أن عبا ة  

ت  هي أوثن ال با ا  (صساعد الت نف عاس مصاد  المخاطن في تحديد طن  ا  تجاوا المنا با للا)
مينما  اعت ال با ة    طدا  وبد طا موافطا منتر ا    0.817واعحناف م يا ي    4.368أهميا ومتو ي حسامي  

( هي  ت مل الشن ا عاس التطايل من المخاطن من الاا إصجاد حاوا مدياا تطال من عسبا المخاطنة)
عند موافطا منتر ا و وبد طا    1.008واعحناف م يا ي    4.026ومتو ي حسامي  هميا  أ أقل ال با ات  

طاغت وعبا تين    عبا تين في مستوى الموافطا المنتر  طدا  الخطن تبين أن    التحبإ فيد ا ا عبا ات  
عاس   الطد ة  مستوى  ا تراع  يواي  مما  المنتر   الموافطا  مستوى  فيفي  و اد  أالخطن   حد    التحبإ 

من  والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغلدى ال اماين في الشن ا الس ودصا    مما  ات إدا ة المخاطن
 0.923واعحناف م يا ي   4.187 حيث ما ت  يما المتو ي الحساميوطلا عين أفناد عينا الد ا ا 

 مراقبة والمتابعة الدورية  ال -5

والمتابعة  المراقبة الموافقة على عبارات  ى : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستو 10جدول 
 الدورية
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 العــــــبارة 

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب

 ى مستو 

 الموافقة

على مراقبة أي مخاطر جديدة ممكن أن   تعمل الشركة 

  تحدث أثناء العمل
 مرتفع   2 1.019 4.016

على القيام بمراجعات مستمرة لعملية إدارة   تعمل الشركة 

  .المخاطر وتقييم أدائها بشكل دوري 
 مرتفع   4 1.024 3.987

 مرتفع 3 0.998 4.006 تقييم المخاطر في حال تعرضت للتغيير  تعيد الشركة

على تحديد مدى فعالية وكفاءة طرق مراقبة   تعمل الشركة 

 .المخاطر للتعامل معها
 مرتفع   1 0.893 4.048

 مرتفع   0.972 4.014 متوسط البعد

من حيث    والمنا با والمتاو ا الدو ياالمت اطا    مما  ات إدا ة المخاطنتإ تنتيب عبا ات محو   
د طا ارهميا النسبيا ) يما المتو ي الحسامي اروبن( من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا تبين أن  

هي أوثن   (عاس تحديد مدى ف اليا و راغة طن  منا با المخاطن لات امل م لا  ت مل الشن اعبا ة )
مينما  اعت  نتر ا وبد طا موافطا م   0.893واعحناف م يا ي    4.048ال با ات أهميا ومتو ي حسامي 

(  عاس القيام ومناط ات مستمنة ل مايا إدا ة المخاطن وتطييإ أداسلا وشبل دو ي   ت مل الشن اال با ة ) 
وبد طا موافطا منتر ا    1.024واعحناف م يا ي    3.987ومتو ي حسامي  هميا  أ هي أقل ال با ات  

وعبا تين    عبا تين في مستوى الموافطا المنتر  طدا  تبين أن    المنا با والمتاو ا الدو ياعند د ا ا عبا ات  و 
الطد ة عاس     المنا با والمتاو ا الدو ياطاغت في مستوى الموافطا المنتر  مما يواي ا تراع مستوى 

المخاطنو اد  أو حد   إدا ة  الس ودصا    مما  ات  الشن ا  في  ال اماين  ال نبيا    لاكلنباغلدى  والمماكا 
واعحناف    4.014  حيث ما ت  يما المتو ي الحساميعينا الد ا ا    من وطلا عين أفناد الس ودصا  
 0.972م يا ي 
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 لاكلنباغ لدى ال اماين في الشن ا الس ودصا    مما  ات إدا ة المخاطنيتبين مما  بق ا تراع مستوى  
   4.081الحسامي حيث ما ت  يما المتو ي  من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا  والمماكا ال نبيا الس ودصا  

 0.946واعحناف م يا ي  

 جودة الخدمة الكهربائية المحور الأول: 

 جودة الخدمة الكهربائيةالموافقة على  ى : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستو 11جدول 

 

 العــــــبارة 

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب

 ى مستو 

 الموافقة

بالوفاء بالتزاماتها في مواعيدها المحددة فيما  شركةتهتم ال

 للعملاءيتعلق بتقديم الخدمات  
 مرتفع   10 0.969 3.848

العاملين على الاهتمام بتلبية كافة   شركةتشجع إدارة ال

 احتياجات العملاء بصفة مستمرة 
 مرتفع   8 1.049 3.884

التي  يصغي الموظفون لمشاكل العملاء المتعلقة بالخدمات 

 تقدم لهم باهتمام شديد. 
 مرتفع 9 1.094 3.874

السرعة في إنجاز الخدمات المقدمة للعملاء إحدى  

 شركةالأولويات الأساسية لل
 مرتفع   4 1.004 3.948

أن الاستجابة السريعة لشكاوى العملاء أو  شركةتعتبر ال

 استفساراتهم ضرورة ملحة 
 مرتفع   3 0.995 3.974

الرد الفوري للحالات الطارئة للعملاء يعطي صورة ناصعة 

 للخدمات التي يتم تقديمها 
 مرتفع   1 0.899 4.171

بمواكبة كافة التطورات الحديثة في مجال  شركةتهتم ال

 الخدمات المقدمة للعملاء.
 مرتفع 5 1.106 3.939
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في تقييم   شركةالرقابة المستمرة والمتابعة من قبل ال

الخدمات التي يتم تقديمها تعتبر من الأساليب المهمة في  

 م الأداء.  ييتق

 مرتفع   2 1.006 3.997

على معرفة كافة احتياجات العملاء لتحقيق   شركةتحرص ال

 رضا العميل.  
 مرتفع 6 0.934 3.932

على توفير أحدث المعدات والأجهزة   شركةتحرص ال

 المستخدمة في تلبية الخدمات التي يحتاجها العملاء
 مرتفع   7 1.067 3.894

 مرتفع   1.012 3.946 محورمتوسط ال

من حيث د طا ارهميا النسبيا ) يما المتو ي   طودة الخدما الكلنباسياتإ تنتيب عبا ات محو   
( عبا ة  أن  تبين  الد ا ا  عينا  أفناد  عين  وطلا  اروبن( من  الطا سا الحسامي  لاحا ت  الرو ي  الند 

حسامي  هي أوثن ال با ات أهميا ومتو ي    (لا ملاغ ص طي صو ة عاص ا لاخدمات التي يتإ تطدصملا 
ال با ة )وبد طا موافطا منتر ا    0.899واعحناف م يا ي    4.171 والوفاغ مينما  اعت  الشن ا  تلتإ 

ومتو ي  هميا  أ ( هي أقل ال با ات والتزاماتلا في مواعيدها المحددة فيما يت اق متطدصإ الخدمات لا ملاغ
طودة الخدما عند د ا ا عبا ات  وبد طا موافطا منتر ا و   0.969واعحناف م يا ي    3.848حسامي  
طودة طاغت في مستوى الموافطا المنتر  مما يواي ا تراع مستوى طمي  ال با ات تبين أن   الكلنباسيا

من وطلا عين أفناد عينا  والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغفي الشن ا الس ودصا    الخدما الكلنباسيا
 1.012واعحناف م يا ي  3.946 الحساميحيث ما ت  يما المتو ي الد ا ا 

   :اختبار فروض الدراسة

الخدمة   وجودة  المخاطر  إدارة  ممارسات  بين  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  وجود  الرئيسية:  الفرضية 
   للكهرباءالكهربائية في الشركة السعودية 

 جودة الخدمة الكهربائية على ممارسات إدارة المخاطر تأثير : 12 جدول
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Sig r 2R F t b 

0.000 0.966 0.933 4295.515** 65.540** 0.233 
   SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

حيث  اعت   0.01 ات د لا احصاسيا عند مستوى    Fاتيي م نويا النمو د حيث  اعت  يما  
  Fالمحسوبا أوبن من  يما    Fأي أن  يما    0.05وهي  يما أقل من    0.000( =  Sig F يما )

طودة عاس  تطبيق مما  ات إدا ة المخاطن    ى مستو ووطود ت ثين طندي  ي د لا إحصاسيا لالجدوليا  
مما يبين صحا الرنايا النسيسيا    0.05  ى عند مستو   لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

من الت ينات التي    %  93.3لاد ا ا وتبين ان المت ين المستطل ) مما  ات إدا ة المخاطن( صرسن  
لإ تدال   ى ان أتحدث في المت ين التاو  ) طودة الخدما الكلنباسيا( مينما تنط  واقي الت ينات لمت ينات  

طودة الخدما الكلنباسيا في و ات إدا ة المخاطن  مما  واتيي وطود علاقا طندصا مين  في النمو د  
تطبيق    ى وتبين أن  اما ا داد مستو   0.966حيث ما ت  يما م امل ا  تبات    لاكلنباغالشن ا الس ودصا  

المخاطن   إدا ة  ا داد    1ومطدا   مما  ات  الس ودصا   ى مستو %  الشن ا  الكلنباسيا في  الخدما  طودة 
 %  0.233ومطدا   لاكلنباغ

وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين تعريف الخطر باعتباره بعد لإدارة ممارسات  :  فرعية الاولىالفرضية ال
 .للكهرباءلإدارة المخاطر وتحسين جودة الخدمة الكهربائية في الشركة السعودية 

 جودة الخدمة الكهربائيةتعريف الخطر على تأثير : 13 جدول

Sig r 2R F t b 

0.000 0.800 0.639 545.808** 23.363** 0.317 
   SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

حيث  اعت   0.01 ات د لا احصاسيا عند مستوى    Fاتيي م نويا النمو د حيث  اعت  يما  
  Fالمحسوبا أوبن من  يما    Fأي أن  يما    0.05وهي  يما أقل من    0.000( =  Sig F يما )
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طودة الخدما  عاس    ت نيف الخطن تطبيق    ى مستو ووطود ت ثين طندي  ي د لا إحصاسيا لالجدوليا  
  الرنعيا ا ولس مما يبين صحا الرنايا    0.05  ى عند مستو   لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

من الت ينات التي تحدث في   %  63.9( صرسن  ت نيف الخطنلاد ا ا وتبين ان المت ين المستطل )
لإ تدال في النمو د   ى ان أنات  المت ين التاو  )طودة الخدما الكلنباسيا( مينما تنط  واقي الت ينات لمت ي

 لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  و   ت نيف الخطنواتيي وطود علاقا طندصا مين  

%    1ومطدا     ت نيف الخطن  ى وتبين أن  اما ا داد مستو   0.800حيث ما ت  يما م امل ا  تبات  
 %    0.317ومطدا   لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  ى مستو ا داد 

الخطر باعتباره بعد لإدارة ممارسات    حليلوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين ت:  ثانيةفرعية الالفرضية ال
 .للكهرباءلإدارة المخاطر وتحسين جودة الخدمة الكهربائية في الشركة السعودية 

 جودة الخدمة الكهربائيةالخطر على  حليلتتأثير : 14 جدول

Sig r 2R F t b 

0.000 0.849 0.721 796.915** 28.230** 1.068 
   SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

حيث  اعت   0.01 ات د لا احصاسيا عند مستوى    Fاتيي م نويا النمو د حيث  اعت  يما  
  Fالمحسوبا أوبن من  يما    Fأي أن  يما    0.05وهي  يما أقل من    0.000( =  Sig F يما )

طودة الخدما  عاس    تحايل الخطنتطبيق    ى مستو ت ثين طندي  ي د لا إحصاسيا لووطود  الجدوليا  
  الرنعيا الثاعيا مما يبين صحا الرنايا    0.05  ى عند مستو   لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

وتبين   ) ألاد ا ا  المستطل  المت ين  الخطنن  صرسن  تحايل  في    %   72.1(  تحدث  التي  الت ينات  من 
لإ تدال في النمو د   ى ان أالمت ين التاو  )طودة الخدما الكلنباسيا( مينما تنط  واقي الت ينات لمت ينات  

 لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا و  تحايل الخطنواتيي وطود علاقا طندصا مين 
%    1ومطدا     تحايل الخطن  ى وتبين أن  اما ا داد مستو   0.849حيث ما ت  يما م امل ا  تبات  

 %    1.068ومطدا   لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  ى مستو ا داد 
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الخطر باعتباره بعد لإدارة ممارسات   قييموجود أثر ذو دلالة إحصائية بين ت:  ثالثةفرعية الالفرضية ال
 .للكهرباءلإدارة المخاطر وتحسين جودة الخدمة الكهربائية في الشركة السعودية 

 جودة الخدمة الكهربائيةالخطر على  قييمتتأثير : 15 جدول

Sig r 2R F t b 

0.000 0.906 0.821 1415.943** 37.629** 0.981 
   SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

حيث  اعت   0.01 ات د لا احصاسيا عند مستوى    Fاتيي م نويا النمو د حيث  اعت  يما  
  Fالمحسوبا أوبن من  يما    Fأي أن  يما    0.05وهي  يما أقل من    0.000( =  Sig F يما )

لووطود  الجدوليا   إحصاسيا  د لا  الخدما عاس    الخطن  تطييإتطبيق    ى مستو ت ثين طندي  ي  طودة 
  لثا الرنعيا الثامما يبين صحا الرنايا    0.05  ى عند مستو   لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

من الت ينات التي تحدث في المت ين   %  82.1( صرسن  الخطن  تطييإلاد ا ا وتبين ان المت ين المستطل )
واتيي  لإ تدال في النمو د    ى ان أالتاو  )طودة الخدما الكلنباسيا( مينما تنط  واقي الت ينات لمت ينات  

حيث   لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  و   الخطن  تطييإوطود علاقا طندصا مين  
% ا داد    1ومطدا     الخطن  تطييإ  ى وتبين أن  اما ا داد مستو   0.906ما ت  يما م امل ا  تبات  

 %   0.981ومطدا   لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا   ى مستو 

باعتباره بعد لإدارة    التحكم في المخاطروجود أثر ذو دلالة إحصائية بين  :  رابعةفرعية الالفرضية ال
 .للكهرباءممارسات لإدارة المخاطر وتحسين جودة الخدمة الكهربائية في الشركة السعودية 

 جودة الخدمة الكهربائيةعلى  التحكم في المخاطرتأثير : 16 جدول

Sig r 2R F t b 

0.000 0.849 0.720 791.872** 28.140** 0.989 
   SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 
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 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

حيث  اعت   0.01 ات د لا احصاسيا عند مستوى    Fاتيي م نويا النمو د حيث  اعت  يما  
  Fالمحسوبا أوبن من  يما    Fأي أن  يما    0.05وهي  يما أقل من    0.000( =  Sig F يما )

لووطود  الجدوليا   إحصاسيا  د لا  المخاطن  تطبيق    ى مستو ت ثين طندي  ي  في  طودة  عاس  التحبإ 
الرنعيا  مما يبين صحا الرنايا    0.05  ى عند مستو   لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

من الت ينات التي تحدث   %  72( صرسن  التحبإ في المخاطنلاد ا ا وتبين ان المت ين المستطل )  ناو اال
لإ تدال في   ى ان أفي المت ين التاو  )طودة الخدما الكلنباسيا( مينما تنط  واقي الت ينات لمت ينات  

طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا  و التحبإ في المخاطن  واتيي وطود علاقا طندصا مين  النمو د  
التحبإ في    ى وتبين أن  اما ا داد مستو   0.849حيث ما ت  يما م امل ا  تبات    لاكلنباغالس ودصا  
ومطدا     لاكلنباغطودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا    ى مستو % ا داد    1ومطدا   المخاطن  
0.989    % 

باعتباره بعد   المراقبة والمتابعة الدوريةوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين  :  خامسةفرعية الالفرضية ال
 .للكهرباءلإدارة ممارسات لإدارة المخاطر وتحسين جودة الخدمة الكهربائية في الشركة السعودية 

 جودة الخدمة الكهربائية على  المراقبة والمتابعة الدوريةتأثير : 17 جدول

Sig r 2R F t b 

0.000 0.893 0.797 1210.344** 34.790** 1.036 
   SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

حيث  اعت   0.01 ات د لا احصاسيا عند مستوى    Fاتيي م نويا النمو د حيث  اعت  يما  
  Fالمحسوبا أوبن من  يما    Fأي أن  يما    0.05وهي  يما أقل من    0.000( =  Sig F يما )

طودة  عاس  المنا با والمتاو ا الدو يا  تطبيق    ى مستو ت ثين طندي  ي د لا إحصاسيا لووطود  الجدوليا  
الرنعيا  مما يبين صحا الرنايا    0.05  ى عند مستو   لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

من الت ينات    %  79.7( صرسن  المنا با والمتاو ا الدو يالاد ا ا وتبين ان المت ين المستطل )  خامساال
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لإ   ى ان أالتي تحدث في المت ين التاو  )طودة الخدما الكلنباسيا( مينما تنط  واقي الت ينات لمت ينات  
طودة الخدما الكلنباسيا  و المنا با والمتاو ا الدو يا  واتيي وطود علاقا طندصا مين  تدال في النمو د  

 ى وتبين أن  اما ا داد مستو   0.893حيث ما ت  يما م امل ا  تبات    لاكلنباغفي الشن ا الس ودصا  
الدو يا   الس ودصا   ى مستو % ا داد    1ومطدا   المنا با والمتاو ا  الشن ا  الكلنباسيا في  الخدما  طودة 

 %  1.036ومطدا   لاكلنباغ

 

  



43 
 

 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات 

 استنتاجات الدراسة 

لدى ال اماين    مما  ات إدا ة المخاطنو اد  أا تراع مستوى الطد ة عاس ت نيف الخطن   حد   ✓
من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغفي الشن ا الس ودصا  

 0.921واعحناف م يا ي   4.096 حيث ما ت  يما المتو ي الحسامي
لدى ال اماين في    مما  ات إدا ة المخاطنو اد  أا تراع مستوى الطد ة عاس تحايل الخطن   حد   ✓

حيث  من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا  والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغالشن ا الس ودصا  
 0.992واعحناف م يا ي  4.034 ما ت  يما المتو ي الحسامي

لدى ال اماين في   مما  ات إدا ة المخاطنو اد أخطن   حد ا تراع مستوى الطد ة عاس تطييإ ال ✓
حيث  من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا  والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغالشن ا الس ودصا  

 0.926واعحناف م يا ي  4.041 ما ت  يما المتو ي الحسامي
لدى ال اماين    المخاطن  مما  ات إدا ةو اد  أا تراع مستوى الطد ة عاس التحبإ في الخطن   حد   ✓

من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغفي الشن ا الس ودصا  
 0.923واعحناف م يا ي   4.187 حيث ما ت  يما المتو ي الحسامي

لدى   مما  ات إدا ة المخاطنو اد  أا تراع مستوى الطد ة عاس المنا با والمتاو ا الدو يا   حد   ✓
من وطلا عين أفناد عينا  والمماكا ال نبيا الس ودصا    لاكلنباغال اماين في الشن ا الس ودصا  

 0.972واعحناف م يا ي  4.014 حيث ما ت  يما المتو ي الحساميالد ا ا 
والمماكا   لاكلنباغلدى ال اماين في الشن ا الس ودصا     ات إدا ة المخاطنمما  ا تراع مستوى   ✓

  4.081حيث ما ت  يما المتو ي الحسامي من وطلا عين أفناد عينا الد ا ا  ال نبيا الس ودصا  
 0.946واعحناف م يا ي  

والمماكا ال نبيا الس ودصا   لاكلنباغفي الشن ا الس ودصا    طودة الخدما الكلنباسياا تراع مستوى   ✓
واعحناف م يا ي    3.946حيث ما ت  يما المتو ي الحساميمن وطلا عين أفناد عينا الد ا ا  

1.012 
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تطبيق مما  ات إدا ة المخاطن عاس طودة   ى مستو وطود ت ثين طندي  ي د لا إحصاسيا ل ✓
مما يبين صحا الرنايا    0.05 ى عند مستو  لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

لاد ا ا   مين  النسيسيا  طندصا  علاقا  وطود  الخدما واتيي  وطودة  المخاطن  إدا ة  مما  ات 
وتبين أن    0.966حيث ما ت  يما م امل ا  تبات    لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

طودة الخدما   ى مستو % ا داد    1ومطدا   تطبيق مما  ات إدا ة المخاطن    ى واما ا داد مستو 
 %    0.233ومطدا   لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

ل ✓ إحصاسيا  د لا  ت ثين طندي  ي  الخدما   ى مستو وطود  طودة  عاس  الخطن  ت نيف  تطبيق 
مما يبين صحا الرنايا الرنعيا   0.05 ى عند مستو  لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

ت نيف الخطن وطودة الخدما الكلنباسيا في  واتيي وطود علاقا طندصا مين  ا ولس لاد ا ا  
الس ودصا   ا  تبات    لاكلنباغالشن ا  م امل  ما ت  يما  ا داد    0.800حيث  أن  اما  وتبين 

طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا   ى مستو % ا داد    1ومطدا   ت نيف الخطن    ى مستو 
 %  0.317ومطدا   لاكلنباغ

ل ✓ إحصاسيا  د لا  طندي  ي  ت ثين  الخدما    ى مستو وطود  طودة  عاس  الخطن  تحايل  تطبيق 
مما يبين صحا الرنايا الرنعيا   0.05 ى عند مستو  لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

تحايل الخطن وطودة الخدما الكلنباسيا في  واتيي وطود علاقا طندصا مين  الثاعيا لاد ا ا  
الس ودصا   ا  تبات    لاكلنباغالشن ا  م امل  ما ت  يما  ا داد    0.849حيث  أن  اما  وتبين 

ي الشن ا الس ودصا طودة الخدما الكلنباسيا ف  ى مستو % ا داد    1ومطدا   تحايل الخطن    ى مستو 
 %  1.068ومطدا   لاكلنباغ

ل ✓ إحصاسيا  د لا  طندي  ي  ت ثين  الخدما    ى مستو وطود  طودة  عاس  الخطن  تطييإ  تطبيق 
مما يبين صحا الرنايا الرنعيا   0.05 ى عند مستو  لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

لاد ا ا   مين  الثالثا  علاقا طندصا  وطود  في  واتيي  الكلنباسيا  الخدما  وطودة  الخطن  تطييإ 
الس ودصا   ا  تبات    لاكلنباغالشن ا  م امل  ما ت  يما  ا داد    0.906حيث  أن  اما  وتبين 

ي الشن ا الس ودصا طودة الخدما الكلنباسيا ف ى مستو % ا داد  1ومطدا  تطييإ الخطن  ى مستو 
 %  0.981ومطدا   لاكلنباغ
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تطبيق التحبإ في المخاطن عاس طودة الخدما    ى مستو وطود ت ثين طندي  ي د لا إحصاسيا ل ✓
مما يبين صحا الرنايا الرنعيا   0.05 ى عند مستو  لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

التحبإ في المخاطن وطودة الخدما الكلنباسيا  واتيي وطود علاقا طندصا مين  الناو ا لاد ا ا  
وتبين أن  اما ا داد    0.849حيث ما ت  يما م امل ا  تبات    لاكلنباغفي الشن ا الس ودصا  

طودة الخدما الكلنباسيا في الشن ا   ى مستو % ا داد    1ومطدا   التحبإ في المخاطن    ى مستو 
 %   0.989ومطدا   لاكلنباغالس ودصا 

تطبيق المنا با والمتاو ا الدو يا عاس طودة   ى مستو وطود ت ثين طندي  ي د لا إحصاسيا ل ✓
مما يبين صحا الرنايا    0.05 ى عند مستو  لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

لاد ا ا   الخامسا  مين  الرنعيا  الدو يا وطودة واتيي وطود علاقا طندصا  والمتاو ا  المنا با 
  0.893حيث ما ت  يما م امل ا  تبات    لاكلنباغالخدما الكلنباسيا في الشن ا الس ودصا  

طودة الخدما   ى مستو % ا داد    1ومطدا   المنا با والمتاو ا الدو يا    ى وتبين أن  اما ا داد مستو 
 %    1.036ومطدا   لاكلنباغالكلنباسيا في الشن ا الس ودصا 

 التوصيات 

 لاكلنباغالشن ا الس ودصا  ال مل عاس الحراظ عاس المستوى المنتر  لتطبيق إدا ة المخاطن في   ✓
 م  ا هتمام والتطييإ الدو ي وتوفين الو اسل وار اليب المنا با لتحطيق  ل  

من الاا    لاكلنباغالشن ا الس ودصا   يادة قد ات وملا ات ال اماين في    سانو ة ال مل عا ✓
 توفين البنامة والدو ات التد يبيا عن  افا التطو ات وار اليب الحديثا في مجاا إدا ة المخاطن  

توفين  افا ايمباعيات وا حتياطات والتي تساهإ في توفين المناخ المنا ب لاحراظ ا هتمام م  ✓
 لاكلنباغالخدما الكلنباسيا المطدما في الشن ا الس ودصا عاس طودة 
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 المقترحات 

 تطتنإ الد ا ا اطناغ مجموعا من الد ا ات واروحاث المستطبايا وهي: 

اروحاث والد ا ات المت اطا وبيفيا تطبيق إدا ة المخاطن في المس سات والمماكا ال نبيا   ✓
 والت نف عاس ت ثيناتلا عاس مستويات ارداغ والجودة  الس ودصا

اروحاث والد ا ات المت اطا وبيفيا  يادة مستويات طودة الخدما في المس سات ال اماا  ✓
 والمماكا ال نبيا الس ودصا وأهإ ال وامل المسثنة عايلا  
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