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افق مركز الملك   أɸمية إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية ودورɸا ࡩʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات الȘشغيلية ࡩʏ مر

ʏعبدالله الماڲ (KAFD) 

عد إدارة المرافق 
ُ
Ȗ (Facilities Management - FM)   مɺسȖ المؤسسات اݍݰديثة، حيث ʏائز الاس؅فاتيجية ࢭɠأحد الر

 Operational) ، وȖعزʈز الكفاءة الȘشغيليةȊ (Business Continuity)شɢل مباشر ࢭʏ دعم استمرارʈة الأعمال

Efficiency) وتحقيق الامتثال للمعاي؈ف اݝݰلية والدولية مثل ، ISO 41001. سارع نحو المدن الذكيةȘومع التطور الم 

(Smart Cities)شغيليةȘبرزت إدارة اݝݵاطر ال ، (Operational Risk Management)   ʏأحد العوامل اݍݰاسمة ࢭɠ

 .ضمان جودة اݍݵدمات الȘشغيلية واستدامْڈا

وȖش؈ف الأدبيات العلمية إڲʄ أن تطبيق منݤݨيات إدارة اݝݵاطر ʇسɺم ࢭʏ تقليل احتمالية الأعطال الȘشغيلية، وتحس؈ن  

، بالإضافة إڲʄ تحس؈ن  (SLA) ستوى اݍݵدمة، ورفع مستوى الال؅قام باتفاقيات م(Response Time) زمن الاستجابة

المرتبطة بجودة اݍݵدمات. كما تؤكد العديد من الدراسات أن المؤسسات الۘܣ Ȗعتمد   (KPIs) مؤشرات الأداء الرئʋسية

وكفاءة   (Customer Satisfaction) عڴʄ أنظمة متɢاملة لإدارة اݝݵاطر تحقق مستوʈات أعڴʄ من رضا المستفيدين 

 .مقارنة Ȋغ؈فɸاȖشغيلية أفضل 

ʏشغيلية المعقدة، مثل مركز الملك عبدالله الماڲȘئات الʋالب ʏل أك؄ف ࢭɢشȊ ذا الموضوعɸ ميةɸأ ʄوتتجڴ (KAFD)   مدينة ʏࢭ

 الرʈاض، والذي ʇُعد نموذجًا متقدمًا للمدن الذكية، حيث ʇعتمد عڴʄ بɴية تحتية متɢاملة Ȗشمل أنظمة إدارة المباɲي

(BMS) يانة اݝݰوسبة ، وأنظمة إدارة الص (CMMS)  ʄامل التقۚܣ، إڲɢذا التɸ وأنظمة الأمن والمراقبة المتقدمة. إن ،

جانب Ȗعدد مقدمي اݍݵدمات الȘشغيلية، وتنوع العمليات اليومية، يزʈد من مستوى التعقيد الȘشغيڴʏ، وʈرفع من  

 .احتمالية التعرض للمخاطر الȘشغيلية ࢭʏ حال غياب إدارة فعّالة لɺا

اݝݵاطر الȘشغيلية، عڴʄ سȎيل المثال لا اݍݰصر، أعطال الأنظمة الفنية، ضعف كفاءة الصيانة  وȖشمل ɸذه  

الوقائية، تأخر الاستجابة للبلاغات، نقص الɢوادر المؤɸلة، القصور ࢭʏ الإجراءات الȘشغيلية، إضافة إڲʄ اݝݵاطر  

لمرافق إڲʄ أن غياب إطار مٔڈڋʏ لإدارة ɸذه  المرتبطة باݍݰوادث والطوارئ. وȖش؈ف الدراسات السابقة ࢭʏ مجال إدارة ا

اݝݵاطر يؤدي إڲʄ تراجع جودة اݍݵدمات الȘشغيلية، وارتفاع التɢاليف الȘشغيلية، وانخفاض مستوى رضا  

 .المستخدم؈ن

 ʄذه الدراسة إڲɸ ا مما سبق، ٮڈدف
ً
تحليل أثر تطبيق إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية عڴʄ تحس؈ن جودة اݍݵدمات  وانطلاق

 ʏافق مركز الملك عبدالله الماڲ ، وذلك من خلال تقييم العلاقة ب؈ن ممارسات إدارة اݝݵاطر  (KAFD) الȘشغيلية ࡩʏ مر

ومستوى الأداء الȘشغيڴʏ، وتحديد مدى تأث؈فɸا عڴʄ مؤشرات اݍݨودة مثل الكفاءة، والاستجابة، والموثوقية، ورضا  

يقي يمكن الاستفادة منه ࢭʏ تحس؈ن إدارة اݝݵاطر داخل بʋئات  المستفيدين. كما Ȗسڥʄ الدراسة إڲʄ تقديم إطار تطب

 .المرافق الذكية

  

  

  

  

  

  

  

 



ʏشغيلية ࡩȘلة الɢتفصيل المش KAFD 

ʏالرغم من اعتماد مركز الملك عبدالله الماڲ ʄعڴ (KAFD)   شمل أنظمةȖ شغيل ذكيةȖ ية تحتية متقدمة، وأنظمةɴب ʄعڴ

، ومنصات الأمن والمراقبة، إضافة إڲʄ الاستعانة  (CMMS) الصيانة اݝݰوسبة، وأنظمة إدارة (BMS) إدارة المباɲي

Ȋشرɠات Ȗشغيل متخصصة، إلا أن البʋئات الȘشغيلية المعقدة لا Ȗعتمد فقط عڴʄ توفر التقنية، بل عڴʄ كفاءة  

بصورة منݤݨية   إدارٮڈا، ودرجة التɢامل ب؈ن عناصرɸا، وقدرة اݍݨɺات المشغلة عڴʄ التعامل مع اݝݵاطر الȘشغيلية

ومنظمة. ومن ɸذا المنطلق، فإن وجود أنظمة متقدمة لا ʇعۚܣ بالضرورة تحقيق مستوى مرتفع من جودة اݍݵدمات  

الȘشغيلية ما لم تُدعَم تلك الأنظمة بإجراءات فعالة لإدارة اݝݵاطر الȘشغيلية، وɢȋوادر مؤɸلة، وȋآليات متاȊعة  

 .وتقييم مستمرة

من خلال عدد من المؤشرات العملية الۘܣ Ȗعكس وجود فجوات ب؈ن الإمɢانات   KAFD ࢭʏ وتظɺر المشɢلة الȘشغيلية

التقنية المتاحة وȋ؈ن مستوى الأداء الȘشغيڴʏ الفعڴʏ. فبالرغم من وجود معاي؈ف Ȗشغيل، وخطط صيانة، وأنظمة  

ݍݵدمة، واستمرارʈة الȘشغيل،  متاȊعة، إلا أن الممارسة الȘشغيلية قد تواجه عددًا من التحديات الۘܣ تؤثر ࢭʏ جودة ا

ʏذه التحديات فيما يڴɸ وسرعة الاستجابة، ورضا المستفيدين. وتتمثل: 

 تفاوت جودة أعمال الصيانة ب؈ن الشرɠات المشغلة  .1

، إلا أن مستوى الال؅قام ٭ڈذه المعاي؈ف يختلف من شركة  KAFD عڴʄ الرغم من وجود معاي؈ف Ȗشغيلية موحدة داخل

 ʄشغيلية إڲȖتܸݳ ذلك من خلالʈتفاوت جودة اݍݵدمات المقدمة داخل المرافق. و ʄأخرى، الأمر الذي ينعكس عڴ: 

 تفاوت جودة أعمال الصيانة التܶݰيحية والوقائية. 

 عة البلاغات وتنفيذ أوامر العملȊاختلاف مستوى متا. 

 تباين الال؅قام بمتطلبات اتفاقيات مستوى اݍݵدمة (SLA)  سيةومؤشرات الأداءʋالرئ (KPI). 

 تأخر الاستجابة للأعطال  .2

عد سرعة الاستجابة عنصرًا أساسيًا ࢭʏ تقييم كفاءة اݍݵدمات الȘشغيلية، خاصة ࢭʏ البʋئات عالية التعقيد. إلا أن  
ُ
Ȗ

 :Ȋعض اݍݰالات الȘشغيلية قد Ȗشɺد

 مواقع الأعطال ʄالوصول إڲ ʏتأخر الفرق الفنية ࢭ. 

  ي لأواǿالإغلاق الٔڈا ʏمر العمل داخل نظامبطئًا ࢭ CMMS. 

 ةʈسيق ب؈ن الفرق الفنية وغرف التحكم المركزɴالت ʏضعفًا ࢭ. 

 ارتفاع عدد البلاغات المتكررة .3

ʇُعد تكرار الأعطال أحد المؤشرات الدالة عڴʄ وجود قصور ࢭʏ المعاݍݨة الȘشغيلية، إذ ʇعكس عدم معاݍݨة السȎب  

 :Ȋعدة عوامل، مٔڈااݍݨذري للمشɢلة Ȋشɢل فعّال. وʈرتبط ذلك 

 ةʈتنفيذ إصلاحات مؤقتة أو غ؈ف جذر. 

 ʏضعف الفحص الفۚܣ الأوڲ. 

 استخدام قطع غيار غ؈ف مطابقة أو غ؈ف مناسبة. 

 ا اݝݰددةɸمواعيد ʏنفيذ الصيانة الوقائية ࢭȘعدم الال؅قام ب. 

 ضعف التɢامل ب؈ن الأنظمة الȘشغيلية  .4

ب؈ن الأنظمة الȘشغيلية اݝݵتلفة، إلا أن ضعف التɢامل بئڈا قد يؤدي إڲȖ  ʄعتمد المرافق الذكية عڴʄ ال؅فابط والتɢامل 

 :انخفاض كفاءة الȘشغيل وظɺور أخطاء أو تأخر ࢭʏ اتخاذ القرار. وʉشمل ذلك

 امل ب؈ن بياناتɢܦݨام الɲعدم الا BMS وCMMS. 



 شغيلȘتبادل المعلومات ب؈ن أقسام الأمن والصيانة وال ʏوجود فجوات ࢭ. 

  الميدانتأخر ʏالمشرف؈ن ࢭ ʄشغيلية الدقيقة إڲȘوصول المعلومات ال. 

 (Incident Management) مشكلات ࡩʏ إدارة اݍݰوادث .5

عد إدارة اݍݰوادث من المɢونات الأساسية ࢭʏ إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية، إلا أن القصور فٕڈا يؤدي إڲʄ تكرار المشكلات  
ُ
Ȗ

ɸ ضعاف التعلم التنظي׿ܣ. ومن أبرز صور୒ذا القصور و: 

 عدم وجود إجراءات واܷݰة لتصعيد البلاغات (Escalation Procedure). 

 شغيليةȘعد وقوع اݍݰوادث الȊ ضعف التوثيق. 

  ةʈر تحليل الأسباب اݍݨذرʈإعداد تقار ʏالتأخر ࢭ (Root Cause Analysis). 

 منع تكرار اݍݰوادث ʏغياب الاستفادة من الدروس المستفادة ࢭ. 

 (Preventive Maintenance) الصيانة الوقائيةقصور ࡩʏ برامج  .6

عڴʄ الرغم من توافر أنظمة جدولة متقدمة للصيانة الوقائية، إلا أن الواقع الȘشغيڴʏ قد يكشف عن عدد من  

 :التحديات، مثل

 ةʈامل بخطط الصيانة الوقائية السنوɢعدم الال؅قام ال. 

  لا ʏل شكڴɢشȊ عاݍݮ المشكلات الفعليةتنفيذ أعمال الصيانة الوقائيةʇ. 

 عدم تحديث خطط الصيانة وفق اݍݰالة اݍݰقيقية للأصول والمعدات. 

 تفاوت كفاءة الفني؈ن والمشرف؈ن  .7

يمثل العنصر الȎشري أحد أɸم محددات جودة الȘشغيل وفاعلية إدارة اݝݵاطر. وتظɺر Ȋعض الفجوات ࢭɸ ʏذا  

 :اݍݨانب من خلال

 ب واݍݵ؄فةʈات التدرʈب؈ن العامل؈ن تفاوت مستو. 

 ارات التعامل مع الأنظمة الذكية اݍݰديثةɺضعف م. 

 عض أوقات الذروةȊ ʏعدم كفاية أعداد الفني؈ن ࢭ. 

 عض العامل؈نȊ بثقافة إدارة اݝݵاطر لدى ʏمحدودية الوڤ. 

 صياغة موسعة لمشɢلة الدراسة

اݝݵاطر الȘشغيلية عڴʄ جودة اݍݵدمات  تتمثل مشɢلة الدراسة ࢭʏ وجود حاجة علمية وعملية إڲʄ تحليل أثر إدارة 

ʏئة مرافق ذكية ومعقدة مثل مركز الملك عبدالله الماڲʋب ʏشغيلية ࢭȘال (KAFD)  ضوء ما يُلاحظ من تحديات ʏوذلك ࢭ ،

Ȗشغيلية مرتبطة بالصيانة، والاستجابة للأعطال، و୒دارة اݍݰوادث، والتɢامل ب؈ن الأنظمة، وكفاءة القوى العاملة.  

يات لا تمثل مجرد مشكلات تنفيذية متفرقة، بل Ȗعكس احتمال وجود قصور ࢭʏ مستوى تطبيق إدارة  فɺذه التحد

 تنظيميًا ٱڈدف إڲʄ التɴبؤ باݝݵاطر، وتقييمɺا، ووضع خطط الاستجابة لɺا، واݍݰد  
ً

اݝݵاطر الȘشغيلية بوصفɺا مدخلا

 .من آثارɸا قبل أن تنعكس عڴʄ جودة اݍݵدمة

بوصفه بʋئة Ȗشغيلية متقدمة Ȗعتمد عڴȖ ʄعدد الأنظمة الذكية،   KAFD ة ࢭʏ ظل طبيعةوتزداد أɸمية ɸذه المشɢل

وتداخل مسؤوليات الȘشغيل ب؈ن أك؆ف من جɺة، وارتفاع توقعات المستخدم؈ن والمستفيدين من حيث سرعة  

ية قد ينعكس ࢭʏ الاستجابة، وموثوقية اݍݵدمة، واستمرارʈة الأداء. وعليه، فإن أي ضعف ࢭʏ إدارة اݝݵاطر الȘشغيل 

صورة أعطال متكررة، أو تأخر ࢭʏ المعاݍݨة، أو انخفاض ࢭʏ جودة أعمال الصيانة، أو تراجع ࢭʏ الال؅قام بالمؤشرات  

 .الȘشغيلية، وɸو ما ʇستدڤʏ دراسة علمية منظمة لفɺم طبيعة العلاقة ب؈ن ɸذه المتغ؈فات



إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة الأداء واݍݵدمات.  وقد أشارت Ȋعض الدراسات السابقة إڲʄ وجود ارتباط واܷݳ ب؈ن 

أن التطبيق المٔڈڋʏ لإدارة اݝݵاطر ʇسɺم ࢭʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية   Alawattegama (2018)فقد بيɴت دراسة  

ݰت دراسة  أن ضعف التɢامل ب؈ن الأنظمة الذكية ࢭChan & Wu (2021)   ʏوتحس؈ن موثوقية العمليات. كما أوܷ

أن   Al-Saadi (2020)دة يؤدي إڲʄ ارتفاع اݝݵاطر الȘشغيلية وتراجع كفاءة اݍݵدمات. وأظɺرت دراسة المباɲي المعق

الال؅قام بالصيانة الوقائية ʇسɺم ࢭʏ خفض الأعطال الȘشغيلية ورفع كفاءة المعدات، ࢭʏ ح؈ن أكدت دراسة  

Alhammadi (2022) ب المستمر من العوامل اݍʈخفض مستوى اݝݵاطر  أن كفاءة القوى العاملة والتدر ʏݰاسمة ࢭ

إڲʄ أن جودة اݍݵدمات ࢭʏ المɴشآت اݍݰيوʈة ترتبط   Kassem & Price (2020)الȘشغيلية. كذلك أشارت دراسة 

 .بفاعلية إدارة اݍݰوادث وسرعة الاستجابة والإجراءات التصعيدية

الموضوع ࢭʏ قطاعات أو بʋئات Ȗشغيلية مختلفة،  وعڴʄ الرغم من أɸمية ما توصلت إليه ɸذه الدراسات، فإٰڈا تناولت 

ࢭʏ حدود   -ࢭʏ مدينة الرʈاض، كما أٰڈا لم تقدم  KAFD ولم تركز بصورة مباشرة عڴʄ بʋئة Ȗشغيلية ذكية ومعقدة مثل

معاݍݨة تحليلية شاملة ترȋط ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات الȘشغيلية ࢭʏ سياق إدارة    -اطلاع الباحث 

الۘܣ Ȗسڥʄ الدراسة    الفجوة العلميةرافق داخل ɸذا النوع من المشروعات اݍݰضرʈة المتقدمة. ومن ɸنا تظɺر الم

اݍݰالية إڲʄ معاݍݨْڈا، من خلال اختبار ɸذه العلاقة ࢭʏ بʋئة ميدانية محددة، وتحليل أȊعادɸا الȘشغيلية والتنظيمية  

 .والتقنية والȎشرʈة

 :راسة اݍݰالية ࢭʏ تقديم إضافة علمية تتمثل ࢭʏومن الناحية المعرفية، سȘسɺم الد

 قطاع إدارة المرافق ʏشغيلية ࢭȘشغيلية وجودة اݍݵدمات الȘط ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȋير ʏبناء تصور تحليڴ. 

 ئات الذكيةʋالب ʏجودة اݍݵدمة ࢭ ʄشغيلية تأث؈فًا عڴȘتوضيح أك؆ف أنواع اݝݵاطر ال. 

 موضوع ما يزال ʏية ࢭȋية   دعم الأدبيات العرɴسياق المدن الذكية ومشروعات الب ʏمحدود التناول، خاصة ࢭ

 .التحتية المتقدمة

   شغيل، وتقييم الأداءȘدراسات لاحقة تتعلق بإدارة المرافق، واستدامة ال ʏتوف؈ف نتائج قابلة للاستفادة مٔڈا ࢭ

 .ࢭʏ المɴشآت الك؄فى 

مجتمع الدراسة وعينْڈا، والمتمثل؈ن ࢭʏ موظفي  أما من الناحية التطبيقية، فإن مشɢلة الدراسة ترتبط مباشرة ب

ا   KAFD الشرɠات الȘشغيلية داخل 
ً
من فني؈ن ومشرف؈ن ومديري عمليات، إذ إن ɸؤلاء ɸم الفئة الأك؆ف التصاق

  ʄتطبيق إدارة اݝݵاطر، وتقييم أثر ذلك عڴ ʏرصد جوانب القصور ࢭ ʄشغيلية اليومية، والأقدر عڴȘبالممارسات ال

 :وتتمثل المشɢلة لدٱڈم ࢭȖ ʏعاملɺم المباشر معجودة اݍݵدمات. 

 الأعطال المتكررة. 

 تأخر الاستجابة للبلاغات. 

 شغيليةȘامل ب؈ن الأنظمة الɢضعف الت. 

 قصور الصيانة الوقائية. 

 نية ب؈ن العامل؈نɺتفاوت الكفاءة الم. 

 عض إجراءات التوثيق والتحليل والتصعيدȊ محدودية. 

اݍݰالية سȘسɺم ࢭȖ ʏܨݵيص ɸذه المشكلات بصورة علمية، وقياسɺا إحصائيًا، وتقديم نتائج  ومن ثم، فإن الدراسة 

وتوصيات Ȗساعد ࢭʏ تحس؈ن مستوى إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية لدى مجتمع الدراسة، بما ينعكس عڴʄ رفع جودة  

القرار الȘشغيڴʏ داخل    اݍݵدمات الȘشغيلية، وتقليل الأعطال، وتحس؈ن إجراءات الاستجابة والمعاݍݨة، ودعم اتخاذ

 .المركز



 :وȋناءً عڴʄ ذلك، تتحدد مشɢلة الدراسة ࢭʏ الȘساؤل الرئʋس الآȖي

 ʏمركز الملك عبدالله الماڲ ʏشغيلية ࡩȘجودة اݍݵدمات ال ʄشغيلية عڴȘما أثر إدارة اݝݵاطر ال (KAFD) ؟ 

 :وʈنȎثق عن ɸذا السؤال الرئʋس الأسئلة الفرعية الآتية

 ؟ KAFD تطبيق إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية داخل الشرɠات المشغلة ࢭʏما مستوى  .1

 :وʈتضمن ذلك قياس

 وجود سياسات واܷݰة لإدارة اݝݵاطر. 

 كفاءة إجراءات التقييم والتحليل (Risk Assessment & Risk Matrix). 

 مدى تطبيق خطط الاستجابة للمخاطر. 

 عةȊمستوى التوثيق والمتا. 

 لȘشغيلية المقدمة داخل مرافق المركز؟ما مستوى جودة اݍݵدمات ا .2

 :وʉشمل ذلك تقييم

 الال؅قام بمعاي؈ف SLA وKPI. 

 جودة الاستجابة للأعطال. 

 رضا المستفيدين. 

 أداء الصيانة الوقائية والتܶݰيحية. 

 مستوى إدارة اݍݰوادث والتصعيد. 

 ؟ KAFD الȘشغيلية داخلما العلاقة ب؈ن مستوى إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات  .3

 :وʉشمل ذلك

 تحليل العلاقة الإحصائية ب؈ن المتغ؈فين. 

 تحديد قوة الارتباط بئڈما. 

 ʏشغيڴȘمؤشرات الأداء ال ʄدراسة تأث؈ف مستوى إدارة اݝݵاطر عڴ. 

 ما أك؆ف أنواع اݝݵاطر الȘشغيلية تأث؈فًا عڴʄ جودة اݍݵدمات الȘشغيلية داخل المركز؟  .4

 :مثل

 ةʈشرȎاݝݵاطر ال (Human Error). 

 اݝݵاطر التقنية (Technical Failures). 

 ة والتنظيميةʈاݝݵاطر الإدار. 

 مخاطر المقاول؈ن. 

 مخاطر الأنظمة الذكية (BMS / IT Systems). 

 

  

  

  

  

 



 أɸمية الدراسة

، والذي ʇُعد (KAFD) عبدالله الماڲʏتنطلق أɸمية ɸذه الدراسة من طبيعة البʋئة الȘشغيلية المعقدة داخل مركز الملك 

أحد أبرز نماذج المدن الذكية ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية، حيث ʇعتمد عڴʄ تɢامل الأنظمة الذكية والبɴية التحتية  

المتقدمة. كما ت؄فز أɸمية الدراسة من الدور اݝݰوري الذي تؤديه إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية ࢭʏ ضمان استمرارʈة  

حس؈ن جودة اݍݵدمات الȘشغيلية، وتقليل الأعطال واݍݵسائر الȘشغيلية. وعليه، تتحدد أɸمية الدراسة ࢭʏ  الأعمال، وت

ʏمية العملية، كما يڴɸمية العلمية والأɸسي؈ن: الأʋجانب؈ن رئ: 

: الأɸمية العلمية
ً

 أولا

 الإسɺام ࡩʏ إثراء المعرفة العلمية .1

إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية ضمن قطاع إدارة المرافق، Ȗسɺم الدراسة ࢭȖ ʏعزʈز الأدبيات العلمية ࢭʏ مجال 

وأنظمة إدارة   (BMS) خاصة ࢭʏ سياق المدن الذكية الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ أنظمة متقدمة مثل أنظمة إدارة المباɲي

، والۘܣ لا تزال بحاجة إڲʄ مزʈد من الدراسات التطبيقية الۘܣ ترȋط ب؈ن اݝݵاطر  (CMMS) الصيانة اݝݰوسبة 

 .وجودة الأداء

 تطوʈر إطار نظري ومٔڈڋʏ متɢامل  .2

تقدم الدراسة إطارًا علميًا يرȋط ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات الȘشغيلية، من خلال تحديد  

المتغ؈فات المؤثرة، وآليات القياس، والعلاقات بئڈما، بما ʇسɺم ࢭʏ بناء نموذج يمكن تطبيقه ࢭʏ بʋئات 

 .Ȗشغيلية مشا٭ڈة

افق سد فجوة بحثية  .3  ࡩʏ مجال إدارة المر

Ȗعاݍݮ الدراسة نقصًا ࢭʏ الدراسات الۘܣ ترȋط Ȋشɢل مباشر ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات  

الȘشغيلية ࢭʏ قطاع إدارة المرافق، حيث ركزت معظم الدراسات السابقة عڴɠ ʄل مٔڈما Ȋشɢل منفصل، دون  

 .تحليل العلاقة التفاعلية بئڈما

 ليڴʏ ومؤشرات قياستقديم نموذج تح .4

Ȗسɺم الدراسة ࢭʏ تطوʈر نموذج تحليڴʏ لقياس العلاقة ب؈ن اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات، بالإضافة  

 .إڲʄ اق؅فاح مؤشرات أداء يمكن استخدامɺا لتقييم مستوى اݝݵاطر وتأث؈فɸا عڴʄ جودة الȘشغيل

 دعم التوجɺات البحثية ࡩʏ المدن الذكية  .5

أمام دراسات مستقبلية تȘناول إدارة اݝݵاطر ࢭʏ البʋئات الذكية، مثل الأبɴية الذكية،  تفتح الدراسة اݝݨال 

 .والبɴية التحتية الرقمية، وتطبيقات الذɠاء الاصطناڤʏ وتحليل البيانات ࢭʏ التɴبؤ باݝݵاطر وتقليلɺا

 ثانيًا: الأɸمية العملية

اع القرار وتحس؈ن كفاءة الȘشغيل  .1
ّ
 دعم صُن

عڴʄ فɺم طبيعة اݝݵاطر   (KAFD) نات ومؤشرات Ȗساعد الإدارة ࢭʏ مركز الملك عبدالله الماڲʏتوفر الدراسة بيا

 .الȘشغيلية ومستوى تأث؈فɸا، مما يدعم اتخاذ قرارات Ȗشغيلية مبɴية عڴʄ بيانات دقيقة وʉعزز كفاءة الأداء



 Ȗعزʈز فعالية إدارة العقود والشرɠات المشغلة  .2

 (KPI) آليات تقييم أداء الشرɠات المشغلة من خلال رȋط مؤشرات اݍݨودةȖسɺم الدراسة ࢭʏ تطوʈر 

بمستوى اݝݵاطر الȘشغيلية، مما ʇساعد ࢭʏ تحس؈ن إدارة العقود ورفع  (SLA) واتفاقيات مستوى اݍݵدمة

 .مستوى الال؅قام

 تحس؈ن جودة اݍݵدمات الȘشغيلية .3

لات الصيانة، والنظافة، والأمن، واݍݵدمات  Ȗساعد نتائج الدراسة ࢭʏ رفع جودة اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ مجا

 .التقنية، من خلال ال؅فك؈ق عڴʄ تقليل مصادر اݝݵاطر وتحس؈ن سرعة الاستجابة ودقة التنفيذ

 تقليل الأعطال الȘشغيلية واݍݵسائر .4

  Ȗساɸم الدراسة ࢭʏ اݍݰد من الأعطال المتكررة والتوقفات غ؈ف اݝݵططة، وتقليل التɢاليف المرتبطة بالأعطال

 .اݍݰرجة، من خلال تطبيق منݤݨيات اسȘباقية لإدارة اݝݵاطر الȘشغيلية

 رفع كفاءة الصيانة الوقائية والتܶݰيحية  .5

، من خلال استخدام  (CM) والتܶݰيحية  (PM) تدعم الدراسة تحس؈ن اس؅فاتيجيات الصيانة الوقائية

ʈادة كفاءة الفني؈ن وتحس؈ن موثوقية  البيانات الȘشغيلية وتحليل اݝݵاطر لتحديد الأولوʈات، مما يؤدي إڲʄ ز 

 .الأصول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 أɸداف الدراسة 

ع؄ف تقييم مدى ال؅قام الشرɠات المشغلة  KAFD تحديد مستوى تطبيق إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية داخل .1

 .Ȋعمليات تحديد اݝݵاطر وتحليلɺا والاستجابة لɺا وفق المعاي؈ف الȘشغيلية

الȘشغيلية المقدمة داخل المركز من خلال دراسة مؤشرات الأداء، سرعة الاستجابة  قياس جودة اݍݵدمات   .2

 .للأعطال، فعالية الصيانة الوقائية والتܶݰيحية، ورضا المستفيدين

تحليل العلاقة ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات لتحديد مدى تأث؈ف ممارسات إدارة اݝݵاطر   .3

ʏشغيڴȘتحس؈ن الأداء ال ʄوتقليل الأعطال المتكررة عڴ. 

تحديد أك؆ف أنواع اݝݵاطر الȘشغيلية تأث؈فًا عڴʄ جودة اݍݵدمات ع؄ف تصɴيف اݝݵاطر التقنية والȎشرʈة   .4

 .والتنظيمية، وقياس أثر ɠل نوع عڴʄ مؤشرات اݍݨودة

ن  تطوʈر نموذج واقڥʏ لتحس؈ن العمليات الȘشغيلية من خلال إدارة اݝݵاطر ʇشمل Ȗعزʈز التɢامل ب؈ .5

 ، تحس؈ن إجراءات اݍݰوادث، ودعم الصيانة الوقائية(BMS/CMMS) الأنظمة 

ࢭʏ اتخاذ قرارات Ȗشغيلية دقيقة وفعّالة باستخدام نتائج الدراسة لتقييم أداء الشرɠات   KAFD دعم إدارة .6

 .المشغلة، وتقليل التوقفات الȘشغيلية، ورفع مستوى الاعتمادية ࢭʏ اݍݵدمات

  ؠۜܣ: لسؤال الرǿا

  ؟(KAFD) دارة اݝݵاطر الȘشغيلية عڴʄ جودة اݍݵدمات الȘشغيلية ࢭʏ مركز الملك عبدالله الماڲʏما أثر إ

  : الأسئلة الفرعية

ʏات المشغلة ࢭɠشغيلية داخل الشرȘما مستوى تطبيق إدارة اݝݵاطر ال KAFD؟  

  ما مستوى جودة اݍݵدمات الȘشغيلية المقدمة داخل المركز؟ 

  إحصائية ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات الȘشغيلية؟ɸل توجد علاقة ذات دلالة 

  ما أك؆ف أنواع اݝݵاطر الȘشغيلية تأث؈فًا عڴʄ جودة اݍݵدمات داخل المركز؟ 

  ) فرضيات الدراسة 6

  الفرضية الرئʋسة:

H0 شغيلية داخلȘجودة اݍݵدمات ال ʄشغيلية عڴȘلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة اݝݵاطر ال :KAFD.  

H1 شغيلية داخلȘجودة اݍݵدمات ال ʄشغيلية عڴȘيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة اݝݵاطر ال :KAFD.  

  الفرضيات الفرعية: 

 :ʄالفرضية الأوڲ  

H01تطبيق إ ʏلا يوجد مستوى مرتفع ࢭ : ʏات المشغلة ࢭɠشغيلية داخل الشرȘدارة اݝݵاطر الKAFD.  

H11 ʏات المشغلة ࢭɠشغيلية داخل الشرȘتطبيق إدارة اݝݵاطر ال ʏيوجد مستوى مرتفع ࢭ :KAFD.  

  الفرضية الثانية: 

H02 شغيلية المقدمة داخلȘاݍݵدمات ال ʏلا توجد جودة عالية ࢭ :KAFD.  

H12شغȘاݍݵدمات ال ʏيلية المقدمة داخل : توجد جودة عالية ࢭKAFD.  

  



  الفرضية الثالثة: 

H03 شغيلية داخلȘشغيلية وجودة اݍݵدمات الȘلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب؈ن إدارة اݝݵاطر ال :KAFD .  

H13 شغيلية داخلȘشغيلية وجودة اݍݵدمات الȘتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب؈ن إدارة اݝݵاطر ال :KAFD .  

اȊعة:    الفرضية الر

H04 .شغيليةȘجودة اݍݵدمات ال ʄا عڴɸتأث؈ف ʏشغيلية ࢭȘلا تختلف أنواع اݝݵاطر ال :  

H14شغȘجودة اݍݵدمات ال ʄا عڴɸتأث؈ف ʏشغيلية ࢭȘا. : تختلف أنواع اݝݵاطر الɸيلية، وتوجد أنواع أك؆ف تأث؈فًا من غ؈ف  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الدراسات السابقة   

عد الدراسات السابقة أحد الرɠائز الأساسية ࢭʏ أي بحث عل׿ܣ، إذ Ȗساعد ࢭʏ بناء اݍݵلفية النظرʈة، وتوضيح ما  
ُ
Ȗ

الȘشغيلية، وȖساɸم ࢭʏ تحديد الفجوة  توصّلت إليه البحوث ࢭʏ موضوع إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات 

العلمية الۘܣ Ȗسڥʄ الدراسة اݍݰالية إڲʄ سدɸّا. وفيما يڴʏ عرض موسّع لعدد من الدراسات العرȋية والأجنȎية ذات  

  الصلة، مع تحليل ݝݵرجاٮڈا وعلاقْڈا بموضوع البحث. 

  )Alawattegama  )2018. دراسة  1

اݝݵاطر الȘشغيلية عڴʄ موثوقية الȘشغيل ࢭʏ المؤسسات اݍݵدمية، وذلك من  ɸدفت ɸذه الدراسة إڲʄ قياس أثر إدارة 

)،  Risk Assessmentخلال تحليل مدى قدرة المؤسسات عڴʄ استخدام أدوات إدارة اݝݵاطر مثل تقييم اݝݵاطر (

  )، و୒جراءات الاستجابة.RCAوتقارʈر تحليل الأسباب اݍݨذرʈة (

طر الȘشغيلية Ȋشɢل عل׿ܣ ومٔڈڋʇ ʏسɺم بɴسبة كب؈فة ࢭʏ تقليل الأخطاء  أظɺرت النتائج أن تطبيق إدارة اݝݵا 

الȘشغيلية، وʉُعزز من كفاءة العمليات اليومية. كما أكدت الدراسة عڴʄ أɸمية اشراك الموظف؈ن ࢭʏ عمليات التوعية  

  باݝݵاطر، ودمج أنظمة إدارة اݝݵاطر ضمن الɺيɢل الإداري للمؤسسة.

ݳ الدور المباشر لإدارة اݝݵاطر ࢭʏ رفع درجة الموثوقية الȘشغيلية وت؄فز أɸمية ɸذه الدراسة  ڈا توܷ وɸو ما   —ɠوٰ

  الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ عمليات Ȗشغيل حرجة ومعقدة.  KAFDيتوافق مع بʋئة 

  )2023. دراسة اݍݰوامدة ( 2

ة اݍݰديثة. وركزت  تناولت ɸذه الدراسة العلاقة ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية والأداء المؤسؠۜܣ ࢭʏ المؤسسات اݍݵدمي

  عڴʄ مدى تأث؈ف تطبيق إطار متɢامل لإدارة اݝݵاطر عڴʄ تحس؈ن جودة العمليات وتطوʈر الأداء العام.

توصلت الدراسة إڲʄ وجود علاقة إيجابية قوʈة ب؈ن فاعلية إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وتحسن الأداء المؤسؠۜܣ، كما  

  ر ضمن برامج اݍݨودة الشاملة تحقق نتائج Ȗشغيلية أفضل. أشارت إڲʄ أن المؤسسات الۘܣ تدمج إدارة اݝݵاط 

وتتوافق ɸذه النتائج مع طبيعة الدراسة اݍݰالية، خاصة فيما يتعلق بضرورة دمج إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية ࢭʏ إدارة  

  ɠأداة لتحس؈ن اݍݨودة الȘشغيلية. KAFDمرافق المباɲي الذكية داخل 

3 ) ʏيڥȎ2019. دراسة الس(  

عڴʄ المؤسسات اݍݰɢومية، واسْڈدفت تحليل مدى تأث؈ف غياب إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية عڴʄ جودة   ركزت الدراسة 

  اݍݵدمات المقدمة للمستفيدين. 

أظɺرت النتائج أن ضعف تطبيق أنظمة إدارة اݝݵاطر يؤدي إڲʄ انخفاض مݏݰوظ ࢭʏ مستوى جودة اݍݵدمات، وارتفاع  

  ʄ زʈادة شɢاوى العملاء. عدد الأخطاء الإدارʈة والȘشغيلية، إضافة إڲ

ڈا Ȗسلط الضوء عڴʄ اݍݨانب السلۗܣ لغياب إدارة اݝݵاطر  وɸو ما ينعكس    — تكȘسب ɸذه الدراسة أɸميْڈا لɢوٰ

Ȋشɢل مباشر عڴʄ المركز محل الدراسة، حيث ʇشɢل غياب إدارة مخاطر فعّالة أحد أسباب ارتفاع الأعطال المتكررة  

  . KAFDداخل 

  

  

  



  )Chan & Wu  )2021. دراسة 4

عد ɸذه الدراسة من الدراسات المɺمة ࢭʏ مجال إدارة المرافق ࢭʏ المباɲي الذكية. تناول الباحثان اݝݵاطر الȘشغيلية  
ُ
Ȗ

  ، وأنظمة الأمن. BMS ،CMMSالناتجة عن ضعف التɢامل ب؈ن الأنظمة الذكية مثل 

ݰت الدراسة أن المباɲي الذكية تمتلك بɴية معقدة تتطلب تɴسيقًا  عاليًا ب؈ن الأنظمة، وأن أي ضعف ࢭʏ التɢامل  وأوܷ

  يؤدي إڲʄ ارتفاع اݝݵاطر الȘشغيلية، خاصة ࢭʏ مباɲي متعددة الاستخدامات. 

  وأوصت الدراسة بضرورة توحيد منصات البيانات الȘشغيلية ورȋطɺا بأنظمة مراقبة مركزʈة.

ʋشابه ب؈ن بȘنظرًا لل ʏمًا للبحث اݍݰاڲɺذه الدراسة أساسًا مɸ ئة وتمثلKAFD  .ئات الۘܣ تمت دراسْڈاʋوالب  

  )Al-Saadi  )2020. دراسة  5

  سعت الدراسة إڲʄ تقييم أثر الصيانة الوقائية عڴʄ تقليل الأعطال الȘشغيلية ࢭʏ المɴشآت الك؄فى.

% من الأعطال الȘشغيلية، كما يرفع  45وأظɺرت نتائج البحث أن الال؅قام بخطط الصيانة الوقائية يقلل ما ɲسȎته 

  ة المعدات وʈطيل عمرɸا الاف؅فاعۜܣ.كفاء

وأشارت الدراسة إڲʄ أن غياب الصيانة الوقائية يؤدي إڲʄ ارتفاع البلاغات المتكررة، وزʈادة وقت التوقف الȘشغيلية  

  غ؈ف اݝݵطط لɺا. 

  تظɺر وجود قصور ࢭʏ تنفيذ الصيانة KAFDوت؄فز أɸمية ɸذه الدراسة ࢭʏ موضوع البحث اݍݰاڲɠ ʏون البيانات داخل 

  الوقائية ࢭȊ ʏعض الشرɠات المشغلة. 

  ) Alhammadi  )2022. دراسة  6

عڴʄ مستوى اݝݵاطر   — خصوصًا الفني؈ن والمشرف؈ن  — ركزت الدراسة عڴʄ تقييم أثر كفاءة القوى العاملة 

  الȘشغيلية. 

؄ف مسȎبات  وتوصلت إڲʄ أن ضعف التدرʈب، ونقص اݍݵ؄فة، وعدم القدرة عڴʄ التعامل مع الأنظمة الذكية ʇعد من أك 

  اݝݵاطر الȘشغيلية.

ݰت الدراسة أن المؤسسات الۘܣ ȖسȘثمر ࢭʏ التدرʈب المستمر للعامل؈ن تحقق انخفاضًا كب؈فًا ࢭʏ معدل   كما أوܷ

  الأعطال وتكرار البلاغات.

ا مباشرًا مشɢلة تفاوت كفاءة الفني؈ن داخل 
ً
، الۘܣ Ȗعد من أɸم التحديات  KAFDوترتبط ٭ڈذه الدراسة ارتباط

  غيلية. الȘش

  )Kassem & Price  )2020. دراسة  7

  تناولت الدراسة العلاقة ب؈ن إدارة الطوارئ و୒دارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات ࢭʏ المɴشآت اݍݰيوʈة. 

وأظɺرت النتائج أن جودة اݍݵدمات الȘشغيلية Ȗعتمد Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ فاعلية إجراءات الطوارئ، وسرعة الاستجابة،  

  ). Escalation Proceduresلتصعيدية (ودقة الإجراءات ا

وأكد الباحثان أن المؤسسات الۘܣ تمتلك خطط طوارئ فعّالة وأنظمة دعم قرار تقلل من آثار اݝݵاطر الȘشغيلية  

  Ȋشɢل كب؈ف. 

 ʏذه الدراسة ذات ارتباط وثيق بموضوع البحث، لأن إدارة اݍݰوادث ࢭɸ عد
ُ
ȖوKAFD  .تمثل أحد نقاط الضعف اݍݰالية  

  

  



  ) Al Anazi  )2021. دراسة  8

بحثت الدراسة ࢭʏ اݝݵاطر التقنية وتأث؈فɸا عڴʄ جودة اݍݵدمات الȘشغيلية ࢭʏ المɴشآت الكب؈فة، خصوصًا الۘܣ Ȗعتمد  

  عڴʄ البɴية التحتية الذكية. 

  —ف التحديثات، وȖعدد المنصات مثل فشل الأنظمة، انقطاع الاتصال، ضع —وخلصت إڲʄ أن اݝݵاطر التقنية  

  Ȗعد الأك؆ف تأث؈فًا عڴʄ جودة اݍݵدمات.

  وأوصت بضرورة ضمان تɢامل الأنظمة وتوحيد مصادر البيانات.

  ، خاصة ضعف التɢامل ب؈ن الأنظمة الȘشغيلية. KAFDوȖش؈ف الدراسة Ȋشɢل مباشر إڲʄ التحديات القائمة داخل 

  مناقشة عامة للدراسات السابقة

  راجعة الدراسات السابقة، يتܸݳ ما يڴʏ: من خلال م

  غالبية الدراسات تؤكد وجود علاقة قوʈة ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وتحس؈ن جودة اݍݵدمات.

  العديد من الدراسات أشارت إڲʄ أن اݝݵاطر التقنية والȎشرʈة Ȗعد الأك؆ف تأث؈فًا عڴʄ جودة اݍݵدمات الȘشغيلية. 

  الصيانة الوقائية الفعّالة وانخفاض الأعطال الȘشغيلية. الدراسات رȋطت ب؈ن  

  ذات قيمة عالية.  KAFDمما يجعل دراسة  —توجد فجوة واܷݰة ࢭʏ الدراسات المتعلقة بالمدن الذكية ࢭʏ المملكة 

  .KAFDالدراسات السابقة ركزت عڴʄ قطاعات مختلفة، لكن لم تȘناول بʋئة Ȗشغيلية مشا٭ڈة Ȗعقيدًا لـ  

ʄسڥȖ ،شامل لواقع اݝݵاطر   وعليه ʏذه الفجوة من خلال تقديم إطار عل׿ܣ وتحليڴɸ سد ʄالدراسة اݍݰالية إڲ

  الȘشغيلية داخل مركز الملك عبدالله الماڲʏ، وتحليل أثرɸا عڴʄ جودة اݍݵدمات الȘشغيلية. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 المنطلقات النظرʈة للدراسة

: مفɺوم اݝݵاطر الȘشغيلية 
ً

 أولا

عرف 
ُ
ȖشغيليةȘاݝݵاطر ال (Operational Risks)   العمليات ʏبأٰڈا احتمال حدوث خسائر ناتجة عن قصور أو فشل ࢭ

عد ɸذه  
ُ
Ȗأداء المؤسسة. و ʄيجة لعوامل خارجية تؤثر عڴȘة، أو الأنظمة التقنية، أو نʈشرȎالداخلية، أو الأخطاء ال

، نظرًا لاعتماد ɸذا القطاع عڴʄ الȘشغيل المستمر  (FM) رافقاݝݵاطر من أك؆ف أنواع اݝݵاطر تأث؈فًا ࢭʏ قطاع إدارة الم

 .وتɢامل الأنظمة واݍݵدمات

ʏشغيلية معقدة مثل مركز الملك عبدالله الماڲȖ ئاتʋب ʏوࢭ (KAFD)  يجةȘشغيلية نȘمية إدارة اݝݵاطر الɸتزداد أ ،

 .ات من المستخدم؈نالاعتماد عڴʄ الأنظمة الذكية، وȖعدد اݍݨɺات المشغلة، وارتفاع مستوى التوقع

 ثانيًا: أنواع وتصɴيف اݝݵاطر الȘشغيلية

 :يمكن تصɴيف اݝݵاطر الȘشغيلية ࢭʏ قطاع إدارة المرافق إڲʄ عدة أنواع رئʋسية، Ȗشمل

 :(Human Risks) اݝݵاطر الȎشرʈة .1

 الȘشغيلية القياسيةمثل نقص اݍݵ؄فة، ضعف التدرʈب، الأخطاء الȘشغيلية، وعدم الال؅قام بالإجراءات  

(SOP). 

 :(Technical Risks) اݝݵاطر التقنية  .2

، ضعف التɢامل ب؈ن الأنظمة، أو استخدام تقنيات غ؈ف  (BMS ،CMMS) مثل أعطال الأنظمة الذكية

 .محدثة

 :(Organizational Risks) اݝݵاطر التنظيمية .3

 .دارة المواردمثل ضعف التɴسيق ب؈ن الإدارات، غياب السياسات الواܷݰة، أو سوء إ

 :(External Risks) اݝݵاطر اݍݵارجية .4

 .مثل الɢوارث الطبيعية، انقطاع اݍݵدمات، أو التغ؈فات التنظيمية والقانونية

ا: مصادر اݝݵاطر الȘشغيلية 
ً
 ثالث

 :تɴشأ اݝݵاطر الȘشغيلية من عدة مصادر داخلية وخارجية، من أبرزɸا

  ضعف كفاءة القوى العاملة 

  املɢالأنظمة التقنية عدم ت 

 إجراءات الصيانة الوقائية ʏقصور ࢭ 

 سيقɴضعف أنظمة الاتصال والت 

 للمخاطر ʏباࢮȘغياب التحليل الاس 

  بيانات غ؈ف دقيقة أو غ؈ف محدثة ʄالاعتماد عڴ 

 .وتؤدي ɸذه المصادر إڲʄ زʈادة احتمالية الأعطال، وتكرار البلاغات، وانخفاض جودة اݍݵدمات الȘشغيلية

 



 وات إدارة اݝݵاطر الȘشغيليةراȊعًا: خط

ʏسية، وۂʋاملة تتضمن عدة خطوات رئɢمنݤݨية علمية مت ʄشغيلية عڴȘعتمد إدارة اݝݵاطر الȖ: 

 :(Risk Identification) تحديد اݝݵاطر  .1

 .التعرف عڴʄ جميع اݝݵاطر اݝݰتملة الۘܣ قد تؤثر عڴʄ العمليات الȘشغيلية

 :(Risk Assessment) تقييم اݝݵاطر .2

 × Likelihood) تحليل احتمالية حدوث اݝݵاطر وتأث؈فɸا باستخدام أدوات مثل مصفوفة اݝݵاطر 

Severity). 

 :(Risk Analysis) تحليل اݝݵاطر .3

 .(RCA) دراسة الأسباب اݍݨذرʈة للمشكلات باستخدام أدوات مثل تحليل السȎب اݍݨذري 

 :(Risk Response) الاستجابة للمخاطر .4

 .وضع خطط للتقليل من اݝݵاطر أو تجنّڈا أو السيطرة علٕڈا

اقبة والتحس؈ن المستمر .5  :(Monitoring & Control) المر

 .متاȊعة أداء الأنظمة والإجراءات Ȋشɢل مستمر وتحسئڈا بناءً عڴʄ البيانات

 خامسًا: مفɺوم جودة اݍݵدمات الȘشغيلية

عد جودة اݍݵدمات الȘشغيلية أحد المفاɸيم 
ُ
Ȗ  تقديم ʄشأة عڴɴع؄ف عن قدرة المȖ إدارة المرافق، حيث ʏالأساسية ࢭ

 .خدمات Ȗشغيلية موثوقة، فعّالة، ومستدامة تلۗܣ احتياجات المستفيدين

 :وتتضمن جودة اݍݵدمات الȘشغيلية عدة أȊعاد رئʋسية، مٔڈا

 سرعة الاستجابة للبلاغات 

  دقة تنفيذ الأعمال 

 الال؅قام بمعاي؈ف الأداء (SLA و KPI) 

  شغيلȘة الʈاستمرار 

  جودة الصيانة الوقائية والتܶݰيحية 

  رضا المستفيدين 

الۘܣ توفر   CMMSو BMS ، يتم قياس جودة اݍݵدمات من خلال الأنظمة الرقمية مثل KAFD وࢭʏ البʋئات الذكية مثل

ʏشغيڴȘبيانات دقيقة حول الأداء ال. 

 اݍݵدمات الȘشغيليةسادسًا: العلاقة ب؈ن اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة 

Ȗش؈ف الأدبيات العلمية إڲʄ وجود علاقة وثيقة ب؈ن مستوى اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات الȘشغيلية، حيث تؤثر  

 .اݝݵاطر Ȋشɢل مباشر عڴʄ كفاءة الأداء واستمرارʈة اݍݵدمات



وتنخفض سرعة الاستجابة،  فعند ارتفاع مستوى اݝݵاطر الȘشغيلية، تزداد الأعطال والتوقفات غ؈ف اݝݵطط لɺا، 

مما يؤدي إڲʄ تراجع جودة اݍݵدمات. كما أن ضعف تحليل اݝݵاطر وعدم معاݍݨة الأسباب اݍݨذرʈة يؤدي إڲʄ تكرار  

 .المشكلات الȘشغيلية

ʏشغيلية ࢭȘم التطبيق الفعّال لإدارة اݝݵاطر الɺسʇ ،المقابل ʏࢭ: 

  تقليل الأعطال المتكررة 

  تحس؈ن كفاءة الصيانة 

  شغيليةرفعȘمستوى الال؅قام بالمعاي؈ف ال 

  تحس؈ن رضا المستخدم؈ن 

؛ حيث يؤدي ارتفاع اݝݵاطر إڲʄ انخفاض اݍݨودة، بʋنما يؤدي  علاقة عكسيةوȋالتاڲʏ، يمكن وصف العلاقة بأٰڈا  

 .تحس؈ن إدارة اݝݵاطر إڲʄ رفع جودة اݍݵدمات الȘشغيلية

 ساȊعًا: نموذج الدراسة المفاɸي׿ܣ

ݳ العلاقة ب؈ن متغ؈فين رئʋسي؈نʇعتمد ɸذا البحث   :عڴʄ نموذج مفاɸي׿ܣ يوܷ

 المتغ؈ف المستقل: إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية  .1

 :وʉشمل

  تحليل اݝݵاطر 

  ب اݍݨذريȎتحليل الس (RCA) 

  الصيانة الوقائية 

  إدارة اݍݰوادث والتصعيد 

  ةʈشرȎوادر الɢكفاءة ال 

 المتغ؈ف التاȊع: جودة اݍݵدمات الȘشغيلية  .2

 :وʉشمل

 ة الصيانةجود 

  سرعة الاستجابة 

 الال؅قام بـ SLA و KPI 

  عدد الأعطال المتكررة 

  رضا المستفيدين 

  



 العلاقة ب؈ن المتغ؈فين  .3

يف؅فض النموذج أن تطبيق إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية Ȋشɢل فعّال يؤدي إڲʄ تحس؈ن جودة اݍݵدمات الȘشغيلية، خاصة  

 .تɢامل الأنظمة والمواردالۘܣ Ȗعتمد عڴKAFD  ʄ ࢭʏ بʋئات معقدة مثل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  منݤݨية الدراسة 

: منݤݮ الدراسة 
ً

  أولا

)، وذلك نظرًا لملاءمته لطبيعة الموضوع الذي يتطلب  ȖQuantitative Approachعتمد الدراسة عڴʄ المنݤݮ الك׿ܣ (

  المتغ؈فات. جمع بيانات عددية قابلة للقياس، وتحليل العلاقات الإحصائية ب؈ن  

ʇسمح المنݤݮ الك׿ܣ بفحص الفرضيات بدقة، وتحديد قوة واتجاه العلاقة ب؈ن إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة 

  اݍݵدمات الȘشغيلية. 

  ثانيًا: أداة الدراسة 

  ) باعتبارɸا أك؆ف الأدوات ملاءمة ݍݨمع البيانات من العامل؈ن ࢭȖQuestionnaireʏعتمد الدراسة عڴʄ أداة الاسȘبانة (

  ، نظرًا ݍݱݨم اݝݨتمع وصعوȋة إجراء مقابلات فردية مع جميع الفني؈ن والمشرف؈ن. KAFDالشرɠات الȘشغيلية داخل 

  وقد تم تصميم الاسȘبانة وفق المعاي؈ف الآتية: 

  ) لقياس آراء المشارك؈ن بدقة، حيث تتدرج الإجابات من: Five-Point Likert Scaleاستخدام مقياس ليكرت اݍݵما؟ۜܣ ( 

  وافق Ȋشدة = أ 1

  = أوافق  2

  = محايد 3

  = لا أوافق  4

  = لا أوافق Ȋشدة  5

  تضم؈ن فقرات لقياس ɠل متغ؈ف من المتغ؈فات الرئʋسة للدراسة: 

  إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية (المتغ؈ف المستقل) 

  جودة اݍݵدمات الȘشغيلية (المتغ؈ف التاȊع)

  تقليل اݍݵطأ ࢭʏ البيانات.صياغة الفقرات بطرʈقة واܷݰة ومباشرة لضمان سɺولة الإجابة و 

ا: طرق تحليل البيانات
ً
  ثالث

 ȊSPSS (Statistical Packageعد جمع البيانات، سʋتم تحليلɺا باستخدام عدد من الأساليب الإحصائية ع؄ف برنامج 

for the Social Sciences):يȖالنحو الآ ʄوذلك عڴ ،  

  ) Descriptive Statistics. التحليل الوصفي (1

  وʉشمل:

  التكرارات * 

  * المتوسطات اݍݰسابية 

  * الانحرافات المعيارʈة 

وٱڈدف ɸذا التحليل إڲʄ وصف خصائص العينة، وتحديد مستوى تطبيق إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية، ومستوى جودة  

  اݍݵدمات الȘشغيلية. 

  

  



  ) Cronbach’s Alpha. اختبار الثبات الداخڴʏ للأداة ( 2

للتحقق من صدق وثبات أداة الدراسة، والتأكد من أن فقرات الاسȘبانة تقʋس المفɺوم  ʇُستخدم معامل كرونباخ ألفا 

  المراد قياسه بدقة.

عد القيمة المقبولة للثبات عادة 
ُ
Ȗ0.70و  .ʄفأعڴ  

  ) Regression Analysis. تحليل الانحدار اݍݵطي ( 3

  غ؈ف التاȊع (جودة اݍݵدمات الȘشغيلية). وʉستخدم لقياس أثر المتغ؈ف المستقل (إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية) عڴʄ المت

  وʈتضمن:

  ) Simple Linear Regressionالانحدار الȎسيط (

  لقياس تأث؈ف إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية كمتغ؈ف واحد عڴʄ جودة اݍݵدمات الȘشغيلية. 

  ) Multiple Regressionالانحدار المتعدد (

  ، مثل: ࢭʏ حال تقسيم إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية إڲʄ أȊعاد متعددة

  * اݝݵاطر الȎشرʈة 

  * اݝݵاطر التقنية 

  * اݝݵاطر التنظيمية 

  * الصيانة الوقائية 

  * إدارة اݍݰوادث 

  وذلك لفحص أك؆ف أنواع اݝݵاطر تأث؈فًا ࢭʏ جودة اݍݵدمات. 

  ) Correlation Analysis. تحليل الارتباط ( 4

  ʇُستخدم لقياس قوة واتجاه العلاقة ب؈ن المتغ؈فات. 

عد 
ُ
Ȗا. وɺة قبل إجراء الانحدار للتأكد من وجود علاقة يمكن فحصʈعلاقة الارتباط ضرور  

  راȊعًا: اختبار الفرضيات 

  سʋتم فحص فرضيات الدراسة من خلال: 

  تحليل الارتباط والانحدار لقياس أثر المتغ؈فات. 

  ) لتحديد دلالة النتائج.p-valueاستخدام قيمة (

  .KAFDاختبار الفرضية الرئʋسة حول أثر إدارة اݝݵاطر عڴʄ جودة اݍݵدمات داخل 

اختبار الفرضيات الفرعية الأرȌعة المتعلقة بمستوى تطبيق إدارة اݝݵاطر، جودة اݍݵدمات، العلاقة بئڈما، وأك؆ف  

  أنواع اݝݵاطر تأث؈فًا. 

  خامسًا: برنامج التحليل الإحصاǿي

  لما يتم؈ق به من:  SPSSج Ȗعتمد الدراسة عڴʄ برنام

  * دقة ࢭʏ التحليل 

  * سɺولة التعامل 

  * القدرة عڴʄ إجراء اختبارات متعددة 

  * دعم تحليل العلاقات ب؈ن المتغ؈فات 



  وʉساɸم ال؄فنامج ࢭʏ تحوʈل البيانات اݍݵام إڲʄ نتائج إحصائية يمكن تفس؈فɸا ورȋطɺا بأɸداف وفرضيات البحث. 

  خلاصة منݤݨية الدراسة 

دراسة عڴʄ منݤݮ ك׿ܣ دقيق، وأداة اسȘبانة مبɴية عڴʄ مقياس ليكرت، وتحليل إحصاǿي متقدم ʇشمل  Ȗعتمد ال

  ʄسيط والمتعدد، واختبارات الارتباط، ٭ڈدف الوصول إڲȎالتحليل الوصفي، معامل كرونباخ ألفا، الانحدار اݍݵطي ال

ʄشغيلية عڴȘتقييم أثر إدارة اݝݵاطر ال ʏم ࢭɺس
ُ
Ȗ شغيلية داخل  نتائج علمية موثوقةȘجودة اݍݵدمات الKAFD .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  مجتمع الدراسة وعينْڈا  

: مجتمع الدراسة 
ً

  أولا

) ʏشغيلية العاملة داخل مركز الملك عبدالله الماڲȘات الɠون مجتمع الدراسة من جميع موظفي الشرɢيتKAFD  بمدينة (

المشرف؈ن، مɺند؟ۜܣ الȘشغيل، ومديري العمليات العامل؈ن ࢭʏ قطاعات الȘشغيل  الرʈاض. وʉشمل ɸذا اݝݨتمع الفني؈ن، 

  والصيانة اݝݵتلفة مثل: 

  الصيانة الكɺرȋائية

  الصيانة الميɢانيكية 

  أنظمة الت؄فيد والتكييف 

  أنظمة الأمن والمراقبة 

  BMSأنظمة الـ 

  الصيانة المدنية 

  النظافة واݍݵدمات العامة 

  إدارة الطاقة 

  للمرافق  الȘشغيل الذɠي

وʉُعد ɸذا اݝݨتمع مناسبًا للدراسة، نظرًا لتعامل ɸؤلاء الموظف؈ن Ȋشɢل مباشر مع العمليات الȘشغيلية ومصادر  

اݝݵاطر اليومية، مما يجعلɺم الأك؆ف قدرة عڴʄ تقييم مستوى اݝݵاطر الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات المقدمة داخل  

  المركز. 

  ثانيًا: عينة الدراسة 

)، وذلك ٭ڈدف ضمان  Simple Random Samplingالدراسة بطرʈقة العينة العشوائية الȎسيطة (  تم اختيار عينة

عد ɸذه الطرʈقة مثالية ࢭʏ الدراسات  
ُ
Ȗالنتائج الإحصائية. و ʏل عادل، وتقليل التح؈ّق ࢭɢشȊ تمثيل جميع فئات اݝݨتمع

  الكمية الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ الاسȘبانة ɠأداة رئʋسية ݍݨمع البيانات. 

ا، وɸو ݯݨم مناسب يحقق الشروط الإحصائية اللازمة لتحليل  180 – 120وح العينة المسْڈدفة ب؈ن (وت؅فا
ً
ɠمشار (

  الانحدار واختبار الفرضيات، كما يمنح الدراسة قوة تفس؈فية عالية.

  وʉغطي ɸذا اݍݱݨم مختلف الأقسام المɺنية داخل الشرɠات المشغلة، مثل: 

  ): Techniciansالفنيون (

  شرʈحة الأك؄ف نظرًا لتعاملɺم المباشر مع الأعطال واݝݵاطر الȘشغيلية. يمثلون ال

  ): Supervisorsالمشرفون (

  ʇشرفون عڴʄ العمليات اليومية وʈقومون بمتاȊعة فرق العمل وتقييم جودة اݍݵدمة. 

  ): Operations Managersمدراء العمليات (

  مؤشرات الأداء الȘشغيلية. مسؤولون عن التخطيط، إدارة الموارد، ومتاȊعة 

  . KAFDوʉسمح ɸذا التنوع ࢭʏ فئات العينة باݍݰصول عڴʄ بيانات شاملة ومتوازنة Ȗعكس الواقع الȘشغيڴʏ داخل 

  

  



ا: م؄فرات اختيار العينة 
ً
  ثالث

  تم اختيار ɸذه العينة للأسباب التالية:

  المرافق. ارتباطɺم المباشر بالعمليات الȘشغيلية واݝݵاطر اليومية داخل  

  قدرٮڈم عڴʄ تقييم جودة اݍݵدمات الȘشغيلية من خلال التجرȋة الفعلية.

  تنوع مستوʈاٮڈم الوظيفية مما يمنح الدراسة نظرة شاملة من مختلف الزوايا. 

  إمɢانية الوصول إلٕڈم ع؄ف الشرɠات المشغلة وȖسɺيل توزʉع الاسȘبانة.

  راȊعًا: أسلوب توزʉع الأداة 

  عڴʄ أفراد العينة باستخدام:  سʋتم توزʉع الاسȘبانة

  ɲܦݸ ورقية خلال اجتماعات الفرق 

  أو رابط إلك؅فوɲي ع؄ف ال؄فيد الرس׿ܣ للشرɠات المشغلة 

  KAFDأو ع؄ف مɴسقي الȘشغيل داخل 

  وٱڈدف ɸذا الأسلوب إڲʄ ضمان الوصول إڲʄ أك؄ف عدد ممكن من العامل؈ن، وتحقيق التمثيل الإحصاǿي المطلوب.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  دود الدراسة ح

  ʄا، وذلك لضمان وضوح الإطار العل׿ܣ وال؅فك؈ق عڴɺا ونطاقɺعدد من اݍݰدود الۘܣ تحدد مجالȊ ذه الدراسةɸ تل؅قم

  تحقيق أɸداف البحث بدقة. وȖشمل اݍݰدود ما يأȖي:

: اݍݰدود المɢانية
ً

  أولا

) ʏمركز الملك عبدالله الماڲ ʏتتمحور الدراسة ࢭKAFD ،اضʈية  ) بمدينة الرɴشغيلية متقدمة وذات بȖ ئةʋباعتباره ب

  تحتية ذكية ومعقدة. 

موقعًا مناسبًا للدراسة نظرًا لتعدد شرɠات الȘشغيل فيه، وتنوع الأنظمة الذكية المستخدمة، وارتفاع   KAFDوʉُعد 

  مستوى العمليات الȘشغيلية اليومية. 

  ثانيًا: اݍݰدود الزمانية 

، وۂʏ ف؅فة مناسبة لتحليل جودة اݍݵدمات الȘشغيلية ومستوى إدارة  Ȗ2025 – 2026غطي الدراسة الف؅فة الزمنية 

  اݝݵاطر الȘشغيلية، خصوصًا ࢭʏ ظل التوسع الȘشغيڴʏ والتقۚܣ ࢭʏ المركز خلال ɸذه المرحلة. 

ا: اݍݰدود الموضوعية 
ً
  ثالث

ية ࢭʏ قطاع إدارة المرافق  تركز الدراسة تحديدًا عڴʄ إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وتأث؈فɸا عڴʄ جودة اݍݵدمات الȘشغيل

)FM.(  

ولا تمتد الدراسة إڲʄ أنواع أخرى من اݝݵاطر مثل اݝݵاطر المالية أو الاس؅فاتيجية أو البيȁية، إلا فيما يتعلق بتأث؈فɸا  

  . KAFDغ؈ف المباشر عڴʄ العمليات الȘشغيلية داخل 

  راȊعًا: اݍݰدود الȎشرʈة

  ، وȖشمل: KAFDداخل  تقتصر الدراسة عڴʄ موظفي الشرɠات الȘشغيلية

  الفني؈ن 

  المشرف؈ن 

  مدراء العمليات 

  ولا Ȗشمل الدراسة المستفيدين أو الزوار أو الإدارات غ؈ف الȘشغيلية مثل الموارد الȎشرʈة أو المالية. 

  خلاصة حدود الدراسة 

  )، وموضوڤʏ متخصص (اݝݵاطر2025/2026)، وزمۚܣ محدد (KAFDتتمحور الدراسة داخل نطاق مɢاɲي واܷݳ (

الȘشغيلية)، وȌشري محدد (العاملون ࢭʏ الشرɠات الȘشغيلية)، مما يمنح الدراسة وضوحًا منݤݨيًا وترك؈قًا علميًا  

  ʇساعد ࢭʏ الوصول إڲʄ نتائج دقيقة.
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