
 ʥأوشʗʻجامعة م                                

  الإدارة كلॻة

  
ات الʗʳمات الهʹʗسॻة في القʠاع الʳاص  أث ʙؕفاءة ش ʙ جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة على أداء وؕ

ȏدʦعʴال  
The Influence of Engineering Maintenance Management Quality on the Performance and 

Efficiency of Private Engineering Service Companies in Saudi Arabia 

  

  م. أحʺʙ الغʜالي /سʦ الʢالʖا
 

 252000302: الʛقʦ الأكادℤʺي

  

  

  الʺʛʷف الʛئʶॽي                        الʺʛʷف الʲاني 

                ʙʽʺʴال ʙʰل عʸॽɿاد                      د. الʛج ʜد. فاي   

                    

  

  العام الʳامعي 

2026  

  



 ب 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ج 
 

  ƕ̮Ɋƕٕء 
 إلى والديَّ الكريمين، 

 .نبراس حياتي وسند روحي ومصدر بركتي
  

 .، التي غرست في قلبي حبَّ العلم، وزرعت في روحي الطمأنينة والإيمانالحنونة إلى والدتي الحبيبة 
لا صاحب  أثر  وإلى والدي العزيز، الذي علّمني قوة العزيمة، ومعنى الثبات، وكيف يكون المرء صاحب

  .مرور 
 إلى زوجتي العزيزة، 

 .رفيقة الدرب، ونبض القلب، وداعمي الأول في كل خطوة
 .شكراً لصبرك، ووقوفك إلى جانبي، ولكل لحظة سكنتِ فيها قلبي قوةً قبل أن تكوني سندًا

  .أهديكِ هذا الإنجاز امتنانًا ومحبة 
 وإلى أبنائي الغاليين،

 .أجمل عطايا الله، وسبب طموحي المتجدد في كل صباح 
 .أنتم الحلم الذي أسعى لأجله، والنور الذي يبدد عني عناء الطريق 

 أرجو أن يكون هذا الإنجاز درسًا لكم في الإصرار، ورسالةً بأن الاجتهاد طريق الوصول، 
 .وأن تصنعوا لأنفسكم مستقبلاً يليق بقلوبكم النقية وطموحاتكم الكبيرة 

 إلى أساتذتي الأفاضل، 
 .مصابيح الطريق، وأصحاب الفضل بعد الله

 .كان لتوجيهاتكم ورحابة علمكم الأثر الأكبر في إتمام هذا العمل
 زملائي وأصدقائي،إخوتي و إلى 

 .الذين شاركوني التحديات، واحتفلوا معي بالنجاحات، وساندوني بكلمة صادقة أو دعم كريم 
 .لن أنسى أثر وجودكم في هذه الرحلة

 وأخيرًا،
 …إلى كل من ساهم، ولو بقدر يسير، في دعمي وتشجيعي وإيمانه بقدرتي 

 .أهدي هذا العمل المتواضع، راجيًا من الله أن يجعله بداية طريق مليء بالإنجازات والتوفيق

  
 

 



 د  
 

 ̯ ǖʹ̮ ͬɻ Ǌͬ ǀ ̯˔ǡͮ  
الحمد Ϳ الذي بنعمته تتم الصالحات، والصلاة والسلام على سيد الخلق محمد، وعلى آله وصحبه  

 .أجمعين

أتقدم بخالص آيات الشكر والتقدير إلى والديَّ العزيزين، اللذين كانا العون والسند والدعم الأعظم في  
مسيرة حياتي العلمية والعملية. لقد كان لدعائهما، ورعايتهما، وإيمانهما بي الأثر الأكبر في الوصول إلى  

 .هذا الإنجاز وتحقيق هذا التفوق، فلهما مني كل الامتنان والمحبة

كما أرفع أسمى كلمات الشكر إلى زوجتي الغالية، رفيقة الدرب وشريكة النجاح، التي منحتني صبرها،  
وتفهمها، ودعمها المتواصل طوال فترة إعداد هذا البحث. لقد كان لحضورها الداعم دور جوهري في  

 .تجاوز الصعوبات، والمضي بثبات نحو إتمام هذا العمل 

 ولا يفوتني أن أتوجه بجزيل الشكر والتقدير إلى أساتذتي الأفاضل، وعلى رأسهم مشرفي الكريم 
 د. الفيصل عبد الحميد محمد حسن،

 و
 د. فايز جراد، 

على ما قدماه لي من توجيهات بناءة، ونصح علمي رصين، وملاحظات ثرية ساعدتني على تعميق فهمي  
 .لموضوع البحث وصقل نتائجه

 .لقد كان لعلمهم، وتوجيههم، وحرصهم على جودة العمل أثر بالغ في إتمام هذا البحث بالشكل اللائق 

كما أعبر عن بالغ امتناني لزملائي وأصدقائي الأعزاء، الذين كانوا خير رفاقٍ في دروب العلم والعمل،  
وشاركوني التحديات والنجاحات. لقد كان لدعمهم وتشجيعهم المستمر دورٌ مهم في تعزيز عزيمتي  

 .وتخطي العقبات

وفي الختام، أتوجه بالشكر لكل من أسهم، بأي شكل من الأشكال، في إنجاح هذا العمل؛ لكل من قدم كلمة  
دعم، أو نصيحة صادقة، أو ساعد في تسهيل مهمة من المهام. أسأل الله أن يجعل هذا الجهد خالصًا 

  .لوجهه الكريم، وأن ينفع به، ويوفقنا جميعًا لما فيه الخير والصواب
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ʝلʳʯʴʸال  

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة  ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛف على أثʛعʱراسة إلى الʙه الʚه ʗفʙه
 ʛاصʻالع ʙصفها أحʨانة بॽʸامي لإدارة الʻʱʺور الʙل الʣ في ʥوذل ،ȑدʨعʶاص الʵاع الʢفي الق

مʧ مȞʷلة ℣ॽʲʴة تʲʺʱل في  الاسʛʱاتॽʳॽة الʙاعʺة للأداء الʺʕسʶي والاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة. وانʢلقʗ الʙراسة 
الʴاجة إلى ॽʀاس مȐʙ تأثʛʽ مʺارسات إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة، مʧ حʘʽ الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة،  

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة الʺʲʺʱلة   ʛؗعلى ؗفاءة ش ،ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤانة، ونॽʸولة أعʺال الʙوج Ȍॽʢʵʱوال
 .ʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽفي جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة، ورضا العʺلاء، واس

  ʦت ʘʽانات، حॽʰع الʺʳة لʶॽانة ؗأداة رئॼʱام الاسʙʵʱاس ʦلي، وتʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺراسة على الʙت الʙʺʱاع
) ʧنة مʨȞة مʻʽعها على عȄزʨاص  300تʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗفي ش ʧʽالعامل ʧد مʛف (

ॼاسʻʺة الॽائʸالإح ʖʽام الأسالʙʵʱانات ℣اسॽʰل الʽلʴت Ȑʛج ʙوق .ȑدʨعʶل  الʽلʴʱنامج الʛخلال ب ʧة م
، شʺلʗ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة، والانʛʴافات الʺॽɻارȄة، ومعاملات الارتॼاȋ، واخॼʱارات  (SPSS) الإحʸائي

 .الفʛوض 

ات مʴل الʙراسة جاء مʛتفعًا،   ʛؗʷة في الॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج Ȑʨʱʶراسة إلى أن مʙائج الʱن ʗصلʨوت
خاصة في مʨʴرȑ الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة، ونʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ، في حʧʽ جاء مʨʴر الȌॽʢʵʱ وجʙولة 

ات الʙʵمات  أعʺال الॽʸانة ℣ʺȐʨʱʶ مʨʱسȌ مائل للارتفاع. ؗʺا أʣهʛت الʱʻائج  ʛؗؗفاءة ش Ȑʨʱʶأن م
الهʙʻسॽة جاء مʛتفعًا في جʺॽع أ℣عاده، لا سॽʺا ॽɾʺا يʱعلȘ ℣اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ ورضا  

العʺلاء. وأكʙت نʱائج اخॼʱار الفʛوض وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لʨʳدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة على  
ات ال ʛؗʷلي لʽغʷʱي والʶسʕʺكفاءة الأداء الȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵ. 

  Ȍॽʢʵʱال ʛȄʨʢة، وتȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸال Șʽʰʢت ʜȄʜورة تعʛʹ℣ راسةʙال ʗائج، أوصʱʻء الʨوفي ض
وجʙولة أعʺال الॽʸانة، وتفعʽل نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ، إلى جانʖ الاسʲʱʺار في تʙرʖȄ الʨؔادر الȄʛʷॼة،  

ا مʧ الʺʳالات الॽʲʴॼة الʺʱʶقʰلॽة  ورȌȃ إدارة الॽʸانة ℣الأداء الʺʕسʶي الʷامل. ؗʺا اقʛʱحʗ الʙراسة عʙدً 
 .الʱي تʻʱاول الʨʴʱل الʛقʺي، والاسʙʱامة، وثقافة الʨʳدة في إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة

 :الؒلʸات الʸفʯاحॻة
ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة، القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗانة، ؗفاءة الأداء، شॽʸدة الʨة، جॽسʙʻانة الهॽʸإدارة ال.  
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 ʖʲॺار العام للʟل الأول: الإʶالف  

 مقʗمة 
تُعʙ إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة مʧ العʻاصʛ الȄʨʽʴة في نʳاح واسʙʱامة الʺʕسʶات الهʙʻسॽة والʙʵمॽة، لʺا لها 
مʧ دور مॼاشʛ في ضʺان ؗفاءة تʷغʽل الأصʨل، واسʛʺʱارȄة تقʦℤʙ الʙʵمات، والʙʴ مʧ الأعʢال والʨʱقفات  

ॽʸال ʙتع ʦات الأعʺال، لʯʽارع في بʶʱʺر الʨʢʱة. ومع الʢʢʵʺال ʛʽة  غʳعلى معال ʛʸʱة تقॽʻفة فॽʣانة و
الأعʢال ℣عʙ وقʨعها، بل أصʗʴॼ نʷاʡًا إدارȄًا واسʛʱاتॽًʳॽا مʱؔاملاً ʶℤهʦ في تʴقȘʽ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، 

 .وتʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات، وتعʜȄʜ القʙرة الʻʱافॽʶة للʺʕسʶات 

وقʙ شهʙت مفاʦॽʂ الॽʸانة تʨʢرًا ملʣًʨʴا خلال العقʨد الأخʛʽة، حʘʽ انʱقلʗ مʧ الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة إلى  
الॽʸانة الʨقائॽة ثʦ الȄʕʰʻʱة، مʙعʨمة ℣الʱقॽʻات الʙʴيʲة ونʦʤ الʺعلʨمات، الأمʛ الȑʚ جعل جʨدة إدارة  

الفعّالة للॽʸانة تقʨم على الȌॽʢʵʱ الʺȘʰʶ،   الॽʸانة مॽɻارًا أساسॽًا لʱقʦॽʽ أداء الʺʕسʶات الهʙʻسॽة. فالإدارة
والʦॽʤʻʱ الʙʽʳ للʺʨارد، والʺʱا℣عة الʺʛʺʱʶة للأداء، ℣ʺا ʧʺʹℤ تʴقȘʽ أعلى درجات الاعʱʺادℤة ℣أقل تؔلفة  

 .مʺʻȞة

  ʙعℤ ʦل ʘʽح ،ʘيʙʴال ȑالإدار ʛؔة في الفȄʛهʨʳاور الʴʺال ʙدة ؗأحʨʳم الʨز مفهʛاق ذاته، بॽʶوفي ال
مقʛًʸʱا على جʨدة الʺʱʻج الʻهائي، بل أصॼح ʷℤʺل جʨدة العʺلॽات والإدارة والʙʵمات الʺقʙمة. وȄُعʙ دمج 

ʴة في تʛثʕʺامل الʨالع ʦأه ʧة مॽسʙʻانة الهॽʸدة في إدارة الʨʳال ȏادॼم ʧم ʥلʚي، لʺا لʶسʕʺالأداء ال ʧʽʶ
 .أثʛ في تقلʽل الهʙر، ورفع الإنʱاجॽة، وتعʜȄʜ رضا العʺلاء

،  2030وفي الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدℤة، ومع ما تʷهʙه مʧ تʨسع اقʸʱادȑ وتȑʨʺʻ في ʣل رؤȄة الʺʺلؔة 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة الʱي تلعʖ دورًا مʨʴرȄًا في   ʛؗا شʺॽاص، لا سʵاع الʢاجة إلى رفع ؗفاءة القʴزت الʛب

ʸمʺارسات إدارة ال ʛȄʨʢح تॼة. وأصȄʨʽʴع الȄارʷʺانة الॽل وصʽغʷوت ʚʽفʻدة  تʨʳال ʛʽمعاي Șة وفॽسʙʻانة الهॽ
 .الʷاملة مʢلॼًا أساسॽًا لʹʺان اسʙʱامة الأداء وتʴقȘʽ الʜʽʺʱ الʷʱغʽلي

وانʢلاقًا مʧ هʚه الʺعॽʢات، تʶعى هʚه الʙراسة إلى تʻاول أثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة على ؗفاءة وأداء 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ، مʧ خلال تʴلʽل العلاقة بʧʽ مʺارسات الॽʸانة   ʛؗش

 .ضا العʺلاء واسʙʱامة الأداءذات الʨʳدة العالॽة وʧʽȃ مʕشʛات الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وجʨدة الʙʵمة ور 
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 ʗراسة مȜʵلة ال
على الʛغʦ مʧ الʨʢʱر الʺلȍʨʴ في قʢاع الʙʵمات الهʙʻسॽة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدℤة، وما تʷهʙه 

ات ما زال  ʛؗʷه الʚه ʧم ʙيʙع، إلا أن العȄارʷʺع في الʨʻالأعʺال وت ʦʳسع في حʨت ʧاصة مʵات ال ʛؗʷال
Ȍॽʢʵʱال Ȑʨʱʶاء على مʨة، سॽسʙʻانة الهॽʸر في مʺارسات إدارة الʨʸق ʧعاني مℤ    ا℣عةʱʺأو ال ʚʽفʻʱأو ال

والʱقʦॽʽ. وʲʺʱȄل هʚا القʨʸر في الاعʱʺاد على الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة، وضعف تȘʽʰʢ أسالʖʽ الॽʸانة  
 .الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة، وॽɼاب الȌȃʛ بʧʽ الॽʸانة والأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة للʺʕسʶة

وʕȄدȑ هʚا الʨاقع إلى ارتفاع معʙلات الأعʢال، وزȄادة تؔالʅॽ الʷʱغʽل، وتʛاجع مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات 
ات في الʨʶق. ؗʺا أن  ʛؗʷة للॽʶافʻʱرة الʙا على رضا العʺلاء وعلى القॼًسل ʝȞعʻي ȑʚال ʛمة، الأمʙالʺق

ʦ في إهʺال تʛȄʨʢ أنʱʺʤها وتʧʽʶʴ  الʱعامل مع الॽʸانة بʨصفها عʯًʰا مالॽًا ولʝॽ اسʲʱʺارًا Ȅʨʡل الأمʶℤ ʙه
 .جʨدتها

ومʧ هʻا، تʛʰز مȞʷلة الʙراسة في الʶʱاؤل حʨل مȐʙ تأثʛʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة على ؗفاءة وأداء 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ، في ʣل الʨʱجه الʻʡʨي نʨʴ رفع ؗفاءة الأداء   ʛؗش

 .الʺʕسʶي وتʴقȘʽ الاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة

 :وعلॻه، تʰʸʯل مȜʵلة الʗراسة في الʓʴال الʙئʛॻ الآتي
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ؟ ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛما أث 

 أهॻʸة الʗراسة
 أولاً: الأهॻʸة العلॻʸة 

تॼʻع الأهʺॽة العلʺॽة لهʚه الʙراسة مʧ إسهامها في إثʛاء الأدبॽات العॽȃʛة في مʳال إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة، إذ  
ما زالʗ الʙراسات الʺʴلॽة الʱي تȌȃʛ بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة والؔفاءة الʺʕسॽʶة في القʢاع الʵاص مʙʴودة  

بʧʽ مفاʦॽʂ الʨʳدة ومʺارسات الॽʸانة وأثʛها على الأداء  نॽًʰʶا. ؗʺا تقʙم الʙراسة إʡارًا نȄًʛʤا يʨضح العلاقة
  .الʺʕسʶي
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 ثانॻًا: الأهॻʸة الॻɿॻʮʠʯة 

تؔʺʧ الأهʺॽة الॽʁॽʰʢʱة للʙراسة في الʱʻائج والʨʱصॽات الʱي ʧȞʺℤ أن ʱʶℤفʙʽ مʻها مʚʵʱو القʛار ومʙيʛو  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، مʧ خلال تʧʽʶʴ مʺارسات إدارة الॽʸانة، وتʻʰي أسالʖʽ الʨʳدة الʷاملة، ℣ʺا  ʛؗش

 ʜȄʜمة، وتعʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶة، ورفع مॽلʽغʷʱال ʅॽؔالʱل الʽفي تقل ʦهʶℤرضا العʺلاء. 

 أهʗاف الʗراسة 
 :تهʙف هʚه الʙراسة إلى تʴقȘʽ الهʙف الʛئʝॽ الآتي

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة في القʠاع الʳاص   ʙؕة على ؕفاءة شॻسʗʹانة الهॻʶدة إدارة الʦج ʙل أثʻلʲت
ȏدʦعʴال. 

 :وȘʲʰʻȄ عʧ هʚا الهʙف الʛئʝॽ مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الفॽɺʛة، تʲʺʱل ॽɾʺا ℤأتي

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة الʵاصة .1 ʛؗة في شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج Ȑʨʱʶم ʦॽʽتق. 

 .تʴلʽل العلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة والأداء الʺʕسʶي مʧ حʘʽ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة .2

 .ॽʀاس أثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة على تقلʽل الأعʢال وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة .3

 .الʱعʛف على دور جʨدة إدارة الॽʸانة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة ورضا العʺلاء .4

ات  .5 ʛؗʷة للॽʶافʻʱرة الʙالق ʜȄʜانة وتعॽʸفي رفع ؗفاءة إدارة ال ʦهʶة تȄʛȄʨʢاح مʺارسات تʛʱاق. 

 تʴاؤلات الʗراسة
 :اسʻʱادًا إلى مȞʷلة الʙراسة وأهʙافها، تʶعى الʙراسة للإجا℣ة عʧ الʶʱاؤلات الآتॽة

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ℣القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ؟  .1 ʛؗة في شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج Ȑʨʱʶما م 

فاءة الأداء الʺʕسʶي؟ .2  ما ॽʰʡعة العلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ

 إلى أȑ مȐʙ تʕثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة على تقلʽل الأعʢال وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة؟  .3

 ما أثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة على جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة ورضا العʺلاء؟ .4
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ات الهʙʻسॽة؟  .5 ʛؗʷانة في الॽʸدة إدارة الʨج ʧʽʶʴʱة لʻȞʺʺة الȄʛȄʨʢʱما الʺʺارسات ال 

 فʙوض الʗراسة
 :في ضʨء تʶاؤلات الʙراسة، تʦ صॽاغة الفʛوض الॽʲʴॼة على الʨʴʻ الآتي

 الفʙضॻة الʙئʴॻة 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في   ʛؗفاءة ش تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ
ȑدʨعʶاص الʵاع الʢالق. 

 الفʙوض الفॻɸʙة

ات الهʙʻسॽة   .1 ʛؗʷي في الʶسʕʺانة والأداء الॽʸدة إدارة الʨج ʧʽة بॽائʸعلاقة ذات دلالة إح ʙجʨت
 .الʵاصة

تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة والؔفاءة الʷʱغʽلॽة مʧ حʘʽ الإنʱاجॽة   .2
 .وتقلʽل الأعʢال

تʕثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة تأثʛًʽا ذا دلالة إحʸائॽة على تʠॽɿʵ تؔالʅॽ الʷʱغʽل واسʙʱامة  .3
 .الأصʨل

4. ʧʽة للعاملॽɾاʛغʨʺℤʙال ʟائʸʵلاف الʱانة ℣اخॽʸدة إدارة الʨج ʧʽʶʴلف مʺارسات تʱʵت. 

 حʗود الʗراسة
 :تʙʴʱد الʙراسة ℣الʙʴود الآتॽة 

 ةॻانȜʸود الʗʲة   :ال ʛؗعلى ش Șʽʰʢʱمع ال ،ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗش
 .ॽʰʡة القا℣ʹة

 ةॻمانʚود الʗʲعلقة ℣عام  :الʱʺانات الॽʰراسة الʙي الʢم2025تغ. 

 ةȂʙʵॺود الʗʲمة العʺلاء :الʙدة وخʨʳانة والॽʸام الʶن في أقʨالعامل. 
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 ةॻɸʦضʦʸود الʗʲها على ؗفاءة الأداء، دون   :الʛانة وأثॽʸدة إدارة الʨل جʽلʴراسة على تʙال ʛʸʱتق
 .الʛʢʱق إلى الʨʳانʖ الفॽʻة أو الʺالॽة الʱفʽʸلॽة

 مʠʶلʲات الʗراسة 
 ةॻسʗʹانة الهॻʶدة إدارة الʦانة ℣ʺا  :جॽʸة الʢʷا℣عة لأنʱʺوال ʦॽʤʻʱوال Ȍॽʢʵʱؗفاءة ال Ȑʨʱʶم

 .ʧʺʹℤ الʴفاȍ على الأصʨل ℣أعلى اعʱʺادℤة وأقل تؔلفة

 ةȂʓʮʹʯة والॻقائʦانة الॻʶادًا   :الʺʱوثها اعʙل حʰال قʢع الأعʻف إلى مʙي تهʱة الʢʷعة الأنʨʺʳم
 .على الʙʳاول الʜمॽʻة أو مʕشʛات الأداء

 ةॻلʻغʵʯارد  :الؒفاءة الʨʺال ʧر مʙام أقل قʙʵʱالأداء ℣اس ʧم Ȑʨʱʶأعلى م Șʽقʴة على تʶسʕʺرة الʙق. 

 مةʗʳدة الʦاوزها: جʳقعات العʺلاء أو تʨʱمة لʙمة الʺقʙʵا℣قة الʢم Ȑʙم. 

 لاءʸمة الفعلي :رضا العʙʵال Ȑʨʱʶقعاته ومʨت ʧʽل بʽʺمقارنة الع ʧة عʳاتʻضا الʛل والʨʰدرجة الق. 
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 الفʶل الʰاني: الإʟار الʹȏʙʢ والʗراسات الʴاǺقة

 الʖʲॺʸ الأول: الإʟار الʹȏʙʢ لإدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة
 أولاً: مفهʦم إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 

تُعʙ إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة أحʙ الʺʴاور الأساسॽة في إدارة الأصʨل داخل الʺʕسʶات الهʙʻسॽة والʙʵمॽة، لʺا 
  Șʽقʴل، وتʽغʷʱة الȄارʛʺʱآت، وضʺان اسʷʻʺات والʙة الʺعȄʜعلى جاه ȍفاʴفي ال ȑرʨʴدور م ʧلها م

تʨʢرًا ملʣًʨʴا عʛʰ الʜمʧ؛ إذ انʱقل  الؔفاءة الʷʱغʽلॽة على الʺȐʙ القʛʽʸ والȄʨʢل. وقʙ شهʙ مفهʨم الॽʸانة  
  Șʽقʴفي ت ʦه ُʁؔاملة تʱة مȄمة إدارʨʤʻعها إلى مʨوق ʙال ℣عʢف إلى إصلاح الأعʙا يهॽًʻا فʡًاʷنه نʨؗ ʧم

 .أهʙاف الʺʕسʶة الاسʛʱاتॽʳॽة

ʛʽ الॽʸانة إلى الʴفȎ والإ℣قاء على الʷيء في حالة صالʴة للاسʙʵʱام. أما  مʧ الʻاحॽة اللغȄʨة، تُ̫
℣أنها مʨʺʳعة الأنʢʷة الʺʢʢʵة والʺʤʻʺة الʱي تهʙف إلى   Mobley (2011) اصʢلاحًا، فقʙ عʛّفها

الʺʴافʤة على الʺعʙات والأنʤʺة في حالة تʷغʽل مʲلى، أو إعادتها إلى تلʥ الʴالة ℣أسʛع وقʗ وأقل تؔلفة 
  ،ʦॽʤʻʱوال ،Ȍॽʢʵʱل الʺʷعلى الإصلاح، بل ت ʛʸʱتق ʙتع ʦانة لॽʸأن ال ʅȄʛعʱا الʚه ʙ ʕؗȄة. وʻȞʺم

ʧʽʶʴʱقا℣ة، والʛوال ʛʺʱʶʺال. 

إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة ℣أنها نʤام إدارȑ وفʻي مʱؔامل   Waeyenbergh & Pintelon (2004) وȄُعʛّف
  ʦفاءة، ودعȞ℣ اردʨʺام الʙʵʱالفعّال، واس Ȍॽʢʵʱخلال ال ʧؔلفة مʱة والℤادʺʱالاع ʧʽازن بʨʱال Șʽقʴف إلى تʙيه

ʕثʛ  اتʵاذ القʛار بʻاءً على الॽʰانات. وʛʰȄز هʚا الʱعʅȄʛ الॼعʙ الإدارȑ للॽʸانة، ℣اعॼʱارها وॽʣفة اسʛʱاتॽʳॽة ت
 .مॼاشʛة في الأداء الʺʕسʶي

إلى أن إدارة الॽʸانة الʙʴيʲة تُعʙ عʛًʸʻا أساسॽًا في إدارة الʨʳدة الʷاملة،   Eti et al. (2006) كʺا أشار
حʘʽ تʶهʦ في تʧʽʶʴ العʺلॽات الʙاخلॽة وتقلʽل الفاقʙ، وتعʜȄʜ مʨثॽʀʨة الأصʨل. وʛȄتȌॼ هʚا الʺفهʨم ارتॼاʡًا  

 .ॽة وجʨدة الʙʵمات وثॽقًا ℣الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، إذ إن أȑ خلل في أنʤʺة الॽʸانة يʻعʝȞ سلॼًا على الإنʱاج 

 Ȑʛه، يʶاق نفॽʶوفي ال Parida & Kumar (2006)   ʧʽل حلقة وصل بʲʺة تॽسʙʻانة الهॽʸأن إدارة ال
الأداء الفʻي والأداء الاقʸʱادȑ للʺʕسʶة، حʘʽ تʕثʛ جʨدة الॽʸانة ℣Ȟʷل مॼاشʛ في تؔالʅॽ الʷʱغʽل،  
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ا فʖʶʴ، بل  ً̋ واسʙʱامة الأصʨل، ومȐʨʱʶ رضا العʺلاء. ومʧ هʻا، فإن إدارة الॽʸانة لا تُعʙ نʷاʡًا داع
 .عʛًʸʻا اسʛʱاتॽًʳॽا ʶℤهʦ في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة

وفي ضʨء ما سʧȞʺℤ ،Șʰ القʨل إن إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة تُعʻى بȌॽʢʵʱ وتʦॽʤʻ وتʻفʚʽ ومʱا℣عة أنʢʷة  
الॽʸانة ℣اسʙʵʱام أسالʖʽ علʺॽة وتقॽʻة، بهʙف ضʺان اسʛʺʱارȄة الأداء، وتʴقȘʽ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، وتقلʽل  

 .الʱؔالʅॽ، ودعʦ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة

 ثانॻًا: أهʗاف إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 

تʶعى إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة إلى تʴقȘʽ مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الʱي تʻعȞʷ℣ ʝȞل مॼاشʛ على ؗفاءة وأداء 
  ʦʳʶʻة، ℣ʺا يॽʳॽاتʛʱة واسℤادʸʱة واقॽلʽغʷاف تʙأه ʧʽاف بʙه الأهʚع هʨʻʱة. وتॽمʙʵة والॽسʙʻات الهʶسʕʺال

 .مع الʨʱجهات الʙʴيʲة في إدارة الأصʨل والʨʳدة الʷاملة

 ضʸان اسʙʸʯارȂة الʵʯغʻل ورفع الاعʸʯادǻة  .1
ℤُعʙ الʴفاȍ على جاهȄʜة الʺعʙات والʺʷʻآت أحʙ الأهʙاف الʛئʶॽة لإدارة الॽʸانة، إذ تʶهʦ الॽʸانة  
الفعّالة في تقلʽل الأعʢال الʺفاجʯة والʨʱقفات غʛʽ الʺʢʢʵة، الأمʛ الʧʺʹℤ ȑʚ اسʛʺʱارȄة الإنʱاج  

إلى أن ارتفاع مȐʨʱʶ الاعʱʺادℤة الʷʱغʽلॽة ℤُعʙ مʕشʛًا  Mobley (2002) والʙʵمات. وقʙ أشار
ا على نʳاح إدارة الॽʸانة ًʁ ॽرئ. 

 تقلʻل تؒالʃॻ الʵʯغʻل والॻʶانة  .2
تهʙف إدارة الॽʸانة إلى خفʠ الʱؔالʅॽ الإجʺالॽة مʧ خلال الʨʴʱل مʧ الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة  

أن تȘʽʰʢ أنʤʺة   El-Akruti & Dwight (2013) الʺȞلفة إلى الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة. وأوضح
 .صॽانة مʱؔاملة ʶℤهʦ في تقلʽل تؔالʅॽ الأعʢال الʢارئة وʡȂالة العʺʛ الافʛʱاضي للأصʨل

 تʥʻʴʲ الؒفاءة الʵʯغʻلॻة والإنʯاجॻة  .3
تʕدȑ الॽʸانة الʺʢʢʵة إلى رفع ؗفاءة اسʙʵʱام الʺʨارد الȄʛʷॼة والʺادℤة، وتʧʽʶʴ زمʧ الʷʱغʽل  

 ʙ ʕؗȄات. وʙالفعلي للʺع Drucker (1999)  بʨارد ℣أسلʨʺار الʙُما تʙʻع Șقʴʱة تॽلʽغʷʱأن الؔفاءة ال
 .ʴℤقȘ أعلى مʛʵجات ℣أقل مʙخلات، وهʨ ما تʶعى إلॽه إدارة الॽʸانة الʙʴيʲة
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 دعʤ جʦدة الʗʳمات ورضا العʸلاء .4
ات الʙʵمॽة والهʙʻسॽة.   ʛؗʷمة، خاصة في الʙمة الʺقʙʵدة الʨʳ℣ قًاॽا وثʡًاॼانة ارتॽʸدة الʨج Ȍॼتʛت

ʧʽب ʙوق Parasuraman et al. (1988)  داتʙʴم ʦأه ʧا℣ة مʳʱعة الاسʛمة وسʙʵة الॽʀʨثʨأن م
 .رضا العʺلاء، وهي عʻاصʛ تʱأثʛ مॼاشʛة ℣ʺȐʨʱʶ إدارة الॽʸانة

 تʲقȖʻ الاسʗʯامة الʵʯغʻلॻة  .5
تʶهʦ إدارة الॽʸانة في دعʦ الاسʙʱامة مʧ خلال تقلʽل الهʙر، وتʧʽʶʴ ؗفاءة الʢاقة، والʺʴافʤة 

 ʙل. وأكʨʡات أʛʱل لفʨعلى الأص Taye et al. (2023)   Șʽقʴʱة لʶॽأداة رئ ʙانة الفعّالة تُعॽʸأن ال
 .الاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة في الʺʕسʶات الهʙʻسॽة

6.  ʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯار والʙاذ القʳات ʤدع 
ʧȞّ الإدارة مʧ تʴلʽل الأداء واتʵاذ  تعʙʺʱ إدارة الॽʸانة الʙʴيʲة على نʦʤ معلʨمات وتقارʛȄ دورȄة تُ̋

أن تʨفWaeyenbergh & Pintelon (2004)  ʛ قʛارات تॽʴॽʴʸة مॽʻʰة على الॽʰانات. وأوضح
 .الʺعلʨمات الॽʀʙقة ℤعʙ شʡًʛا أساسॽًا لʧʽʶʴʱ فاعلॽة الॽʸانة

ومʧ خلال هʚه الأهʙاف، يʱʹح أن إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة لʦ تعʙ وॽʣفة تʷغʽلॽة ثانȄʨة، بل أصʗʴॼ أداة  
 .اسʛʱاتॽʳॽة لʴʱقȘʽ الؔفاءة والʨʳدة والاسʙʱامة داخل الʺʕسʶات 

hًا: أنʦاع الॻʶانة الهʹʗسॻة   ثال

تʱعʙد أنʨاع الॽʸانة الهʙʻسॽة وفقًا لأسالʖʽ الʻʱفʚʽ ودرجة الȌॽʢʵʱ والʱقॽʻة الʺʙʵʱʶمة، وقʙ تʨʢرت هʚه 
 :الأنʨاع مع تʨʢر الفʛؔ الإدارȑ والʨʻؔʱلʨجي. وʧȞʺȄ تॽʻʸفها على الʨʴʻ الآتي

 ) Corrective Maintenance( الॻʶانة الॻʲॻʲʶʯة .1

تُعʙ الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة مʧ أقʙم أنʨاع الॽʸانة، حʘʽ تʻُفʚ ℣عʙ وقʨع العʢل بهʙف إعادة الʺعʙة أو الʤʻام  
  ʖʰʶ℣ لȄʨʢال Ȑʙʺتؔلفة على ال ʛʲالأك ʙعℤُ ع، إلا أنهʨʻا الʚة هʡاʶ℣ ʧم ʦغʛل. وعلى الʽغʷʱإلى حالة ال

إلى أن الاعʱʺاد الʺفȋʛ على   Mobley (2011) الʨʱقفات الʺفاجʯة وارتفاع تؔالʅॽ الإصلاح. وأشار
 .الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة ℤعʝȞ ضعف الȌॽʢʵʱ وॽɼاب الʛؤȄة الاسʛʱاتॽʳॽة

 )Preventive Maintenance( الॻʶانة الʦقائॻة .2



9 
 

تعʙʺʱ الॽʸانة الʨقائॽة على تʻفʚʽ أنʢʷة صॽانة دورȄة وفȘ جʙاول زمॽʻة مʙʴدة، بهʙف مʻع الأعʢال قʰل 
حʙوثها. وتُعʙ هʚه الॽʸانة خʨʢة مʱقʙمة مقارنة ℣الॽʴॽʴʸʱة، إذ تʶهʦ في تقلʽل الأعʢال ورفع جاهȄʜة  

 ʙات. وأكʙالʺع Jardine & Tsang (2013)   ةॽلʽغʷʱة الℤادʺʱالاع ʧʽʶʴʱأساسًا ل ʙة تُعॽقائʨانة الॽʸأن ال
ʛʡاʵʺل الʽوتقل. 

 )Predictive Maintenance( الॻʶانة الȂʓʮʹʯة .3

تُعʙ الॽʸانة الȄʕʰʻʱة مʧ الأسالʖʽ الʙʴيʲة الʱي تعʙʺʱ على تʴلʽل الॽʰانات ومʕشʛات الأداء للʙʴ℣ ʕʰʻʱوث 
الأعʢال قʰل وقʨعها. وȄعʙʺʱ هʚا الʨʻع على اسʙʵʱام تقॽʻات الॽʁاس والʴʱلʽل، مʲل الاهʜʱازات ودرجات 

أن الॽʸانة الȄʕʰʻʱة تʶهʦ في تʴقȘʽ أعلى مȄʨʱʶات   El-Akruti & Dwight (2013) الʛʴارة. وقʙ أوضح
 .الؔفاءة ℣أقل تؔلفة مʺʻȞة

 ) Condition-Based Maintenance( الॻʶانة الʸعʗʸʯة على الʲالة .4

 ʝॽات الأداء، ولʛشʕاءً على مʻانة بॽʸار الʛاذ قʵات واتʙة للʺعॽالة الفعلʴة الॼʀاʛع على مʨʻا الʚه ʜؔتʛي
على الʙʳاول الʜمॽʻة فقȌ. وȄُعʙ هʚا الأسلʨب تʨʢرًا ॽًɻॽʰʡا للॽʸانة الȄʕʰʻʱة، حℤ ʘʽعʙʺʱ على الॽʰانات 

 .(Parida & Kumar, 2006) الفعلॽة في اتʵاذ القʛار

 )Total Productive Maintenance – TPM( الॻʶانة الإنʯاجॻة الʵاملة .5

تُعʙ الॽʸانة الإنʱاجॽة الʷاملة أحʙ الأسالʖʽ الʺʱقʙمة الʱي تهʙف إلى إشʛاك جʺॽع العاملʧʽ في أنʢʷة  
الॽʸانة، بهʙف تʴقȘʽ صفʛ أعʢال وصفʛ حʨادث. وʛȄتȌॼ هʚا الʺفهʨم ارتॼاʡًا وثॽقًا ℣إدارة الʨʳدة الʷاملة  

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱوال (Oakland, 2014). 

 الॻʶانة الʯʸؒاملة مع الʦʱدة الʵاملة .6

  ʧءًا مʜانة جॽʸال ʙتُع ʘʽʴ℣ ،املةʷدة الʨʳار إدارة الʡإ ʧʺانة ضॽʸع على دمج مʺارسات الʨʻا الʚه ʜ ʛؗي
مʨʤʻمة تʧʽʶʴ العʺلॽات. وأشارت دراسات عʙيʙة إلى أن هʚا الʱؔامل ʶℤهʦ في رفع الؔفاءة الʷʱغʽلॽة  

 .(Sahoo & Yadav, 2018) وتʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة

يʱʹح مʺا سȘʰ أن إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة تʺʲل مʨʤʻمة مʱؔاملة تʳʺع بʧʽ الʨʳانʖ الفॽʻة والإدارȄة  
  ʝȞعℤ انةॽʸاع الʨع أنʨʻة. ؗʺا أن تॽʶسʕʺامة الʙʱة والاسॽلʽغʷʱالؔفاءة ال Șʽقʴف إلى تʙة، وتهॽʳॽاتʛʱوالاس
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ʙ أن اخॽʱار نʨع الॽʸانة الʺʻاسℤ ʖعʙʺʱ على ॽʰʡعة الʷʻاȋ وأهʙاف   ʕؗȄي، وʻقʱوال ȑالإدار ʛؔر الفʨʢت
الʺʕسʶة ومȐʨʱʶ نʹʳها الإدارȑ. وȄُعʙ هʚا الإʡار الȑʛʤʻ أساسًا لفهʦ العلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة  

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وهʨ ما سʻʱʱاوله الʺॼاحʘ والفʨʸل ال ʛؗفاءة ش  .لاحقة مʧ الʙراسةوؗ

 الʖʲॺʸ الʰاني: جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة
 ȏالإدار ʙؒدة في الفʦʱم الʦأولاً: مفه 

  ʜʽʺʱال Șʽقʴدور أساسي في ت ʧلʺا له م ،ʘيʙʴال ȑالإدار ʛؔة في الفȄرʨʴʺال ʦॽʂالʺفا ʧدة مʨʳم الʨمفه ʙعℤُ
  ʘʽلفة للإدارة، حʱʵʺاحل الʛʺال ʛʰا عॽًʳȄرʙرًا تʨʢم تʨا الʺفهʚه ʙشه ʙة. وقॽʶافʻʱامة الʙʱي والاسʶسʕʺال

ʳ℣ امʺʱهائي إلى الاهʻج الʱʻʺدة الʨعلى ج ʜʽ ʛؗʱال ʧقل مʱي  انʱاملة الʷدة الإدارة الʨإلى ج ʦات، ثॽدة العʺلʨ
 .تʷʺل جʺॽع أنʢʷة الʺʕسʶة ووʣائفها

مʧ الʻاحॽة اللغȄʨة، تʛʽʷ الʨʳدة إلى الإتقان والإحȞام، أȑ أداء العʺل على الʨجه الأمʲل. أما مʧ الʻاحॽة  
ʜʽ على   ʛؗʱعًا في الॽʺك جʛʱʷة، إلا أنها تȄʛؔارس الفʙʺد الʙعʱدة بʨʳفات الȄʛدت تعʙتع ʙة، فقॽلاحʢالاص

الʨʳدة ℣أنها مParasuraman et al. (1988)   Ȑʙ تلॽʰة احॽʱاجات الʺʱʶفʙʽيʧ وتʴقȘʽ رضاهʦ. فقʙ عʛّف
ʜ على  ʛؗȄدة وʨʳمي للʙʵال ʙعॼال ʝȞعℤ ʅȄʛتع ʨاوزها، وهʳل أو تʽʺقعات العʨʱمة لʙمة الʺقʙʵا℣قة الʢم

 .مʨʤʻر الʺʱʶفʙʽ الʻهائي

إلى أن الʨʳدة لʦ تعʙ وॽʣفة مʻفʸلة أو مʕʶولॽة قOakland (2014)   ʦʶ وفي الॽʶاق الإدارȑ، أشار
معʧʽ داخل الʺʕسʶة، بل أصʗʴॼ فلʶفة إدارȄة شاملة تʙُمج في جʺॽع العʺلॽات والأنʢʷة، وتʙʻʱʶ إلى 
ʙ هʚا الʛʢح أن الʨʳدة تʺʲل إʡارًا اسʛʱاتॽًʳॽا لإدارة   ʕؗȄو .ʧʽة الفاعلة للعامل الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ والʺʷارؗ

 ʗʶॽات، ولʶسʕʺة الॽاءات رقابʛد أدوات أو إجʛʳم. 

أن تȘʽʰʢ مفاʦॽʂ الʨʳدة الʷاملة ʶℤهʦ في تʧʽʶʴ ؗفاءة   Sahoo & Yadav (2018) كʺا أوضح
ʜʽ على الʨقاℤة مʧ الأخʢاء بʙلاً  ʛؗʱخلال ال ʧي، مʶسʕʺالأداء ال ʜȄʜر، وتعʙل الهʽة، وتقلॽاخلʙات الॽالعʺل
ائʜ الأساسॽة   ʛؗال ʙأح ʙي تُعʱال ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱفة الʶجه مع فلʨʱا الʚع هʡقاʱȄعها. وʨوق ʙها ℣عʴॽʴʸت ʧم

 .في الفʛؔ الإدارȑ الʙʴيʘ  للʨʳدة
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، تُعʙ الʨʳدة مʕʶولॽة جʺاॽɺة تʷʺل الإدارة العلॽا والعاملʧʽ على حʙ (TQM) وفي إʡار إدارة الʨʳدة الʷاملة
ʧʽب ʙوق .ʦॽʽقʱا℣عة والʱʺا فعالة لل ً̋ ʤة داعʺة، ونॽʺॽʤʻا، وثقافة ت ًɹ  سʨاء، حʘʽ تʢʱلʖ الʜʱامًا ॽʀادℤًا واض

Khan & Al-Qahtani (2023)   رجةʙب ʙʺʱعℤ ةॽسʙʻات الهʶسʕʺاملة في الʷدة الʨʳال Șʽʰʢاح تʳأن ن
 .كʛʽʰة على دعʦ الإدارة العلॽا، ووضʨح الॽʶاسات، ورȌȃ الʨʳدة ℣الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة للʺʕسʶة

ومع تʨʢر بʯʽات الأعʺال واشʙʱاد الʺʻافʶة، أصॼح مفهʨم الʨʳدة مʛتʢًॼا ارتॼاʡًا وثॽقًا ℣الؔفاءة الʷʱغʽلॽة  
والاسʙʱامة، حʘʽ لʦ تعʙ الʺʕسʶات تʦॽّʁُ فقȌ بʻاءً على حʦʳ الإنʱاج، بل على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة  

 ʙأك ʙة. وقॽʀʨثʨفاءة ومȞ℣ قعات العʺلاءʨة تॽʰرتها على تلʙوق Drucker (1999)  دة والؔفاءةʨʳأن ال
ʛا على الآخॼًسل ʝȞعʻهʺا يʙر في أحʨʸق ȑوأن أ ،ʜʽʺʱʺي الʶسʕʺالأداء ال Șʽقʴلازمان في تʱان مʛʸʻع. 

وفي ضʨء ذلʧȞʺℤ ،ʥ القʨل إن الʨʳدة في الفʛؔ الإدارȑ الʙʴيʘ تʺʲل فلʶفة شاملة لإدارة الʺʕسʶات، 
تهʙف إلى تʧʽʶʴ الأداء، وتعʜȄʜ رضا العʺلاء، وتʴقȘʽ الاسʙʱامة، مʧ خلال تʧʽʶʴ العʺلॽات الʙاخلॽة، 

 ̔ʁ ʴʱة والℤقاʨالعʺل القائʺة على ال ʖʽي أسالʻʰة، وتȄʛʷॼارد الʨʺال ʛȄʨʢوت ʛʺʱʶʺال ʧ. 

 ثانॻًا: أǺعاد جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 

تُعʙ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة انعȞاسًا مॼاشʛًا لʺȐʙ تȘʽʰʢ مفاʦॽʂ الʨʳدة في أنʢʷة الॽʸانة، حʘʽ تʺʲل  
ʛʽʷȄمة. وʙمة الʺقʙʵدة الʨفي ؗفاءة الأداء وج ʛثʕي تʱة الॽاخلʙات الॽالعʺل ʦأه ʙانة أحॽʸال 

Waeyenbergh & Pintelon (2004)   أعʺال ʚʽفʻخلال ت ʧم Șقʴʱانة لا تॽʸدة إدارة الʨإلى أن ج
ʦॽʽقʱا℣عة والʱʺوال ʚʽفʻʱوال ʦॽʤʻʱوال Ȍॽʢʵʱل الʺʷؔاملة تʱمة مʨʤʻخلال م ʧبل م ،Ȍانة فقॽʸال. 

  ʧعة مʨʺʳخلال م ʧاسها مॽʀ ʧȞʺℤ ةॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨراسات على أن جʙال ʧم ʙيʙالع ʗاتفق ʙوق
الأ℣عاد الʛئʶॽة الʱي تعʝȞ ؗفاءة وفاعلॽة هʚه الإدارة. وتʲʺʱل هʚه الأ℣عاد في الȌॽʢʵʱ الʺȘʰʶ، والॽʸانة  

 .أهʙاف الʺʕسʶة الاسʛʱاتॽʳॽة  الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة، ونʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ، وتؔامل الॽʸانة مع

 الॺعʗ الإدارȏ لʦʱدة إدارة الॻʶانة .1

يʲʺʱل الॼعʙ الإدارȑ في مȐʙ قʙرة الإدارة على تʦॽʤʻ أنʢʷة الॽʸانة وتʟॽʸʵ الʺʨارد الȄʛʷॼة والʺادℤة 
ا في تʴقȞ℣ Parida & Kumar (2006)   Șʽفاءة. وقʙ أوضح ً̋ أن الإدارة الفعّالة للॽʸانة تُعʙ عاملاً حاس
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الʨʱازن بʧʽ الʱؔلفة والأداء، حʘʽ تʕدȑ القʛارات الإدارȄة غʛʽ الʺʙروسة إلى ارتفاع تؔالʅॽ الʷʱغʽل وتʙني  
 .مȐʨʱʶ الاعʱʺادℤة

إلى أن ॽɼاب الॽʶاسات الʨاضʴة لإدارة الॽʸانة يʕدȑ إلى الاعʱʺاد الʺفMobley (2011)  ȋʛ كʺا أشار
على الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة، وهʨ ما يʻعʝȞ سلॼًا على جʨدة الأداء واسʙʱامة الأصʨل. ومʧ ثʦ، فإن جʨدة  

إدارة الॽʸانة تʢʱلʖ وجʨد Ȟॽʂل تॽʤʻʺي واضح، وسॽاسات مȃʨʱȞة، وȂجʛاءات مॽɻارȄة تʦȞʴ تʻفʚʽ أعʺال  
 .ॽʸانةال

 الॺعʗ الفʹي لʦʱدة إدارة الॻʶانة .2

  ʖʽام الأسالʙʵʱة، واسʙʺʱة الʺعॽʻالف ʛʽالʺعاي Șانة وفॽʸأعʺال ال ʚʽفʻؗفاءة ت Ȑʙʺ℣ يʻالف ʙعॼال Ȍॼتʛي
ʧّ̔ب ʙها. وقʱʳال ومعالʢالأع ʟॽʵʷة في تॼاسʻʺات الॽʻقʱوال Eti et al. (2006)   ةॽʻانة الفॽʸدة الʨأن ج

 .تʶهʦ في رفع جاهȄʜة الʺعʙات وتقلʽل الأعʢال الʺʛؔʱرة، مʺا يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة

 ʙكʺا أك El-Akruti & Dwight (2013)   ȑʕʰʻʱل الʽلʴʱل الʲانة، مॽʸة في الʲيʙʴات الॽʻقʱام الʙʵʱأن اس
ونʦʤ الʺعلʨمات، ℤعʜز مʧ جʨدة القʛارات الفॽʻة، وȄقلل مʧ الأخʢاء الȄʛʷॼة، وʶȄهʦ في تʧʽʶʴ الأداء العام  

 .للʺʕسʶة

 الॺعʗ الʦقائي لʦʱدة إدارة الॻʶانة .3

ʜʽ على الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة أحʙ أبʛز أ℣عاد جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة، حʶℤ ʘʽهʦ هʚا  ʛؗʱال ʙعℤُ
 Jardine & Tsang (2013) الʨʱجه في تقلʽل الأعʢال الʺفاجʯة وتʧʽʶʴ الاعʱʺادℤة الʷʱغʽلॽة. وقʙ أشار

  ʙʺʱي تعʱال ʥلʱالؔفاءة مقارنة ب ʧات أعلى مȄʨʱʶم Șقʴة تॽقائʨانة الॽʸعلى ال ʙʺʱي تعʱات الʶسʕʺإلى أن ال
 .على الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة

ʜ على الʨقاℤة بʙلاً مʧ العلاج، حℤُ ʘʽعʙ مʻع   ʛؗي تʱاملة الʷدة الʨʳفة الʶقًا ℣فلॽا وثʡًاॼارت ʙعॼا الʚه ȌॼتʛȄو
 .الʢʵأ قʰل وقʨعه أكʛʲ ؗفاءة وأقل تؔلفة مʧ تʴॽʴʸه لاحقًا

4.  ʤॻʻقʯعة والǺاʯʸال ʗعǺ 

ʲʺℤل هʚا الॼعʙ مȐʙ تʨفʛ نʦʤ فعالة لʺʱا℣عة أعʺال الॽʸانة وتʴلʽل نʱائʳها، مʧ خلال الʱقارʛȄ الʙورȄة  
أن نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ تُعʙ أداة   Waeyenbergh & Pintelon (2004) ومʕشʛات الأداء. وقʙ أوضح
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ʧȞّ الإدارة مʧ تʙʴيʙ أوجه القʨʸر واتʵاذ القʛارات الॽʴॽʴʸʱة  أساسॽة لॽʁاس جʨدة الॽʸانة وتʻʽʶʴها، إذ تُ̋
 .الʺʻاسॼة

 ʙكʺا أك Mobley (2002)   في ʦȞʴʱإلى ضعف ال ȑدʕة يʺʤʱʻʺال ʛȄقارʱقة والॽʀʙانات الॽʰاب الॽɼ أن
 .أنʢʷة الॽʸانة، وʙʴȄ مʧ قʙرة الإدارة على تʧʽʶʴ الأداء

 Ǻعʗ الʯؒامل مع الأداء الʓʸسʴي  .5

  ʦهʶة، وتʶسʕʺة للॽʳॽاتʛʱاف الاسʙؔاملة مع الأهʱانة مॽʸة الʢʷن أنʨؔما تʙʻانة عॽʸدة إدارة الʨج Șقʴʱت
ʧʽب ʙامة الأداء. وقʙʱمة ورضا العʺلاء واسʙʵدة الʨج ʧʽʶʴفي ت Al-Harbi & Al-Qahtani (2021) 

أن وجʨد علاقة إʳℤابॽة قȄʨة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة والأداء الʺʕسʶي ℤعʝȞ أهʺॽة هʚا الʱؔامل في 
ات الهʙʻسॽة الʵاصة ʛؗʷال. 

ا في دعʦ تʻافॽʶة الʺʕسʶات، حʘʽ تʶهʦ في تقلʽل   ًʁ ॽانة عاملاً رئॽʸدة إدارة الʨج ʙاق، تُعॽʶا الʚوفي ه
 .الʱؔالʅॽ، وتʧʽʶʴ صʨرة الʺʕسʶة، وتعʜȄʜ ثقة العʺلاء

 ثالhًا: الॻʶانة الʦقائॻة والȂʓʮʹʯة 

  ȑالإدار ʛؔة في الفॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨها جʽم علʨي تقʱال ʜائ ʛؗال ʦأه ʧة مȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸال ʙتُع
  ʙعȄُاق. وॼʱة والاسℤقاʨال Șʢʻل إلى مʢع العʨوق ʙة ℣عʳالʺعال Șʢʻم ʧا مȄًʛهʨقالاً جʱلان انʲʺت ʘʽح ،ʘيʙʴال

ة الʷاملة في أنʢʷة الॽʸانة، ℣ʺا ʶℤهʦ في تʧʽʶʴ الؔفاءة  هʚا الʨʴʱل انعȞاسًا مॼاشʛًا لȘʽʰʢʱ مॼادȏ الʨʳد 
 .الʷʱغʽلॽة وتقلʽل الʱؔالʅॽ وتعʜȄʜ اسʙʱامة الأصʨل

 مفهʦم الॻʶانة الʦقائॻة . 1

تُعʛّف الॽʸانة الʨقائॽة ℣أنها مʨʺʳعة الأنʢʷة الʺʢʢʵة والʺʙʳولة الʱي تʻُفȞʷ℣ ʚل دورȑ بهʙف مʻع  
 Mobley الأعʢال قʰل حʙوثها، والʴفاȍ على الʺعʙات والʺʷʻآت في حالة تʷغʽلॽة مʻاسॼة. وقʙ أشار

إلى أن الॽʸانة الʨقائॽة تʺʲل حʛʳ الأساس في نʦʤ الॽʸانة الʙʴيʲة، حʘʽ تعʙʺʱ على الʙʳاول  (2011)
 .الʜمॽʻة وساعات الʷʱغʽل لʙʴʱيʙ مʨاعʙʽ الॽʸانة
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 ȐʛȄو Jardine & Tsang (2013)  ʧʽʶʴل الʺفاجئ، وتʷلات الفʙل معʽفي تقل ʦهʶة تॽقائʨانة الॽʸأن ال
الاعʱʺادℤة الʷʱغʽلॽة، خاصة في الʺعʙات الȄʨʽʴة الʱي يʕدȑ تعʢلها إلى خʶائʛ تʷغʽلॽة ʛʽʰؗة. ؗʺا تُعʙ هʚه  

ʜ على الʨقاℤة بʙلاً مʧ الॽʴʸʱح ʛؗي تʱدة الʨʳفة الʶافقًا مع فلʨت ʛʲانة أكॽʸال. 

  ʛʽفʨلفة، وتʱʵʺام الʶالأق ʧʽفعال ب Șʽʶʻوت ،Șʽدق Ȍॽʢʵت ʛفʨة تॽقائʨانة الॽʸال ʖلʢʱت ،ȑر إدارʨʤʻم ʧوم
 ʙوأك .ʖاسʻʺال ʗقʨارد اللازمة في الʨʺال Waeyenbergh & Pintelon (2004)   انةॽʸاح الʳأن ن

الʨقائॽة ℤعʙʺʱ بʙرجة ʛʽʰؗة على جʨدة الȌॽʢʵʱ وجʙولة الأعʺال، إضافة إلى الʜʱام الإدارة العلॽا بʙعʦ هʚا 
 .الʨʱجه

 أهॻʸة الॻʶانة الʦقائॻة في تʲقȖʻ جʦدة إدارة الॻʶانة  .2

 :تʶهʦ الॽʸانة الʨقائॽة في تʴقȘʽ جʨدة إدارة الॽʸانة مʧ خلال

 ةʢʢʵʺال ʛʽقفات غʨʱة والʯال الʺفاجʢل الأعʽتقل. 

 اتʙل والʺعʨاضي للأصʛʱالاف ʛʺالة العʡإ. 

 ةℤة والʺادȄʛʷॼارد الʨʺام الʙʵʱؗفاءة اس ʧʽʶʴت. 

 لȄʨʢال Ȑʙʺانة على الॽʸال ʅॽل تؔالʽتقل. 

إلى أن الʺʕسʶات الʱي تعʙʺʱ على الॽʸانة الʨقائॽة تʴقEl-Akruti & Dwight (2013)   Ș وقʙ أشار
تʨازنًا أفʹل بʧʽ الʱؔلفة والأداء مقارنة بʱلʥ الʱي تعʙʺʱ على الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة، مʺا ℤعʜز مʧ جʨدة  

فاءة الʷʱغʽل  .الإدارة وؗ

 مفهʦم الॻʶانة الȂʓʮʹʯة  .3

تُعʙ الॽʸانة الȄʕʰʻʱة تʨʢرًا ॽًɻॽʰʡا للॽʸانة الʨقائॽة، حʘʽ تعʙʺʱ على مʛاॼʀة الʴالة الفعلॽة للʺعʙات وتʴلʽل 
ʛʽʷȄعها. وʨل وقʰال قʢوث الأعʙʴ℣ ʕʰʻʱانات للॽʰال Parida & Kumar (2006)   ʧع مʨʻا الʚإلى أن ه

الॽʸانة ℤعʙʺʱ على مʕشʛات الأداء، مʲل الاهʜʱازات ودرجات الʛʴارة ومȄʨʱʶات الʹʨضاء، لاتʵاذ قʛارات 
 ʖاسʻʺال ʗقʨقة في الॽʀانة دॽص. 
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أن الॽʸانة الȄʕʰʻʱة تʺʲل أعلى مȄʨʱʶات الʻʹج في إدارة الॽʸانة، حʘʽ تقلل   Mobley (2002) وأوضح
مʧ الʙʱخلات غʛʽ الʹʛورȄة، وتʻُفʚ الॽʸانة فقȌ عʙʻ الʴاجة الفعلॽة، مʺا ʶℤهʦ في رفع الؔفاءة الʷʱغʽلॽة  

ʅॽؔالʱل الʽوتقل. 

 دور الॻʶانة الȂʓʮʹʯة في تʥʻʴʲ جʦدة الأداء  .4

هʦ الॽʸانة الȄʕʰʻʱة في تعʜȄʜ جʨدة إدارة الॽʸانة مʧ خلال ُʁت: 

 انةॽʸارات الʛدقة ق ʧʽʶʴت. 

 ةʯجة والʺفاجʛʴال الʢل الأعʽتقل. 

  اناتॽʰالقائʺة على ال ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤن ʦدع. 

 املةʷدة الʨʳانة والॽʸال ʧʽؔامل بʱال ʜȄʜتع. 

ʧʽب ʙوق Eti et al. (2006)   ي، خاصة فيʶسʕʺالأداء ال ʧʽʶʴفي ت ʦهʶℤ ةȄʕʰʻʱانة الॽʸاد الʺʱأن اع
الʺʕسʶات الʱي تعʙʺʱ على الأصʨل الهʙʻسॽة الʺعقʙة، حʘʽ تʛتȌॼ جʨدة الॽʸانة ارتॼاʡًا وثॽقًا ℣ʨʳدة الʙʵمة  

 .الʺقʙمة

 راǺعًا: الȊॻʠʳʯ وجʗولة أعʸال الॻʶانة

ℤُعʙ الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة مʧ أهʦ عʻاصʛ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة، حʲʺℤ ʘʽلان الإʡار  
ʛʽʷȄة. وॽفاءة وفاعلȞ℣ انةॽʸة الʢʷخلاله أن ʧم ʚفʻُت ȑʚي الʺॽʤʻʱال Waeyenbergh & Pintelon 

إلى أن ضعف الℤُ Ȍॽʢʵʱعʙ أحʙ أبʛز أسॼاب فʷل نʦʤ الॽʸانة، حʱى في حال تʨفʛ الʺʨارد   (2004)
 .والإمȞانات الفॽʻة

 مفهʦم الȊॻʠʳʯ في إدارة الॻʶانة .1

ℤُعʛّف الȌॽʢʵʱ في إدارة الॽʸانة ℣أنه عʺلॽة تʙʴيʙ الأنʢʷة الʺʢلȃʨة، وتʨقʗʽ تʻفʚʽها، والʺʨارد اللازمة لها، 
 ʙأك ʙة. وقʻȞʺانة ℣أقل تؔلفة مॽʸاف الʙأه Șʽقʴت ʧʺʹℤ اʺ℣ Mobley (2011)  ʙعℤُ Șʰʶʺال Ȍॽʢʵʱأن ال

ا في تʧʽʶʴ جʨدة الॽʸانة وتقلʽل الأعʺال الʢارئة ً̋  .عاملاً حاس
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وʢʱȄلʖ الȌॽʢʵʱ الفعّال تʨفʛ معلʨمات دॽʀقة عʧ حالة الʺعʙات، وسʳلات الॽʸانة الʶا℣قة، ومعʙلات  
 .الأعʢال، وهʨ ما يʢʱلʖ نʦʤ معلʨمات مʱؔاملة تʙعʦ اتʵاذ القʛار

 أهॻʸة جʗولة أعʸال الॻʶانة  .2

 تʺʲل الʙʳولة عʺلॽة تʦॽʤʻ تʨقʗʽ تʻفʚʽ أعʺال الॽʸانة ℣ʺا يʨʱافȘ مع خȌʢ الʷʱغʽل والإنʱاج. وأوضح
Jardine & Tsang (2013)   ʧʽʶʴل، وتʽغʷʱانة والॽʸال ʧʽعارض بʱل الʽفي تقل ʦهʶة تʙʽʳولة الʙʳأن ال

 .اسʙʵʱام الʺʨارد، وتقلʽل فʛʱات الʨʱقف

إلى أن الʙʳولة غʛʽ الفعالة تʕدȑ إلى ارتفاع تؔالʅॽ الॽʸانة،   El-Akruti & Dwight (2013) كʺا أشار
 .وزȄادة الʹغȌ على العاملʧʽ، وانʵفاض جʨدة الأداء، مʺا يʕثʛ سلॼًا على جʨدة إدارة الॽʸانة

 الȊॻʠʳʯ والʗʱولة ؕأحʗ أǺعاد الʦʱدة .3

ℤُعʙ الȌॽʢʵʱ والʙʳولة مʧ الʺʕشʛات الʛئʶॽة لॽʁاس جʨدة إدارة الॽʸانة، حʘʽ تعʝȞ قʙرة الإدارة على  
 ȐʛȄاقي. وॼʱرد الفعل إلى الفعل الاس ʧقال مʱالان Parida & Kumar (2006)   Șʰʢي تʱات الʶسʕʺأن ال

 .تʢًॽʢʵا فعالاً للॽʸانة تʴقȘ مȄʨʱʶات أعلى مʧ الاعʱʺادℤة والؔفاءة الʷʱغʽلॽة

 ʙȂقارʯعة والǺاʯʸال ʤʢا: ن ًɹ  خام

تُعʙ نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ مʧ الأدوات الأساسॽة لʹʺان جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة، حʘʽ تʺʧȞّ الإدارة  
 .مʧ مʛاॼʀة الأداء، وتقʦॽʽ نʱائج الॽʸانة، واتʵاذ القʛارات الॽʴॽʴʸʱة الʺॽʻʰة على الॽʰانات 

 مفهʦم نʤʢ الʯʸاǺعة في إدارة الॻʶانة .1

ʙʵʱم لʛصʙ تʻفʚʽ أعʺال الॽʸانة ومقارنʱها   ُʁي تʱاءات والأدوات الʛعة الإجʨʺʳا℣عة إلى مʱʺال ʦʤن ʛʽʷت
أن الʺʱا℣عة الʺʛʺʱʶة تُعʙ شʡًʛا أساسॽًا لʧʽʶʴʱ الأداء  Mobley (2002) ℣الȌʢʵ الʺʨضʨعة. وقʙ أوضح

 .ومʻع تʛؔار الأخʢاء

 أهॻʸة الʯقارʙȂ في تʥʻʴʲ جʦدة الॻʶانة  .2

هʦ في ُʁت ʘʽها، حʳائʱل نʽلʴانة وتॽʸأعʺال ال Șʽثʨا في تȄًرʨʴدورًا م ʛȄقارʱال ʖتلع: 

 انةॽʸأعʺال ال ʚʽفʻؗفاءة ت ʦॽʽتق. 
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 رةʛؔʱʺال الʢاب الأعॼأس ʙيʙʴت. 

  ȑار الإدارʛاذ القʵات ʦدع. 

 ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال ʜȄʜتع. 

إلى أن الʱقارʛȄ الʺʤʱʻʺة تُعʙ أداة فعالة لȌȃʛ الॽʸانة   Waeyenbergh & Pintelon (2004) وأشار
 .℣الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة للʺʕسʶة، وتعʜȄʜ جʨدة الأداء الʺʕسʶي

 نʤʢ الʯʸاǺعة ؕأداة لʲʯقȖʻ الʦʱدة الʵاملة  .3

ʧȞّ الإدارة مॽʀ ʧاس الأداء  تʛتȌॼ نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ ارتॼاʡًا وثॽقًا ℣فلʶفة الʨʳدة الʷاملة، حʘʽ تُ̋
 ʙوأك .ʛʺʱʶل مȞʷ℣ هʻʽʶʴوت Sahoo & Yadav (2018)   ا℣عةʱم ʦʤعلى ن ʙʺʱي تعʱات الʶسʕʺأن ال

 .فعالة تʴقȘ مȄʨʱʶات أعلى مʧ الʨʳدة والؔفاءة مقارنة ℣غʛʽها

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة ʙؕؕفاءة ش :ʖالʰال ʖʲॺʸال 
 أولاً: مفهʦم الؒفاءة الʵʯغʻلॻة 

تُعʙ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة مʧ الʺفاʦॽʂ الأساسॽة في الإدارة الʙʴيʲة، وتʺʲل أحʙ أهʦ معايʛʽ تقʦॽʽ أداء الʺʕسʶات، 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة الʱي تعȞʷ℣ ʙʺʱل ʛʽʰؗ على الʺʨارد الفॽʻة والȄʛʷॼة لʴʱقȘʽ أهʙافها.  ʛؗا شʺॽلا س

ʨاردها الʺʱاحة ℣أفʹل صʨرة مʺʻȞة لʴʱقȘʽ أعلى  وتʛʽʷ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة إلى قʙرة الʺʕسʶة على اسʙʵʱام م
 .مȐʨʱʶ مʧ الʺʛʵجات وȃأقل تؔلفة ووقʗ وجهʙ، مع الʴفاȍ على جʨدة الأداء واسʛʺʱارʱȄه

 ʙأك ʙوق Drucker (1999)   رةʙق Ȑʙم ʝȞتع ʘʽاجح، حʻال ȑالأداء الإدار ʛهʨل جʲʺة تॽلʽغʷʱأن الؔفاءة ال
الإدارة على تȄʨʴل الʺʨارد إلى نʱائج ملʺʨسة. وȐʛȄ أن الʺʕسʶات الʱي تفʱقʛ إلى الؔفاءة الʷʱغʽلॽة تعاني 

ا الʺادℤة أو  مʧ الهʙر في الʺʨارد، وتʨاجه صعȃʨات في تʴقȘʽ أهʙافها الاسʛʱاتॽʳॽة، مهʺا بلغʗ إمȞاناته 
 .الʱقॽʻة

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة  ʛؗاد شʺʱا لاعʛًʤة مʹاعفة، نॽʺة أهॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʖʶʱؔسي، تʙʻاق الهॽʶوفي ال
على الأصʨل والʺعʙات والأنʤʺة الʷʱغʽلॽة الʺعقʙة، والʱي تʢʱلʖ إدارة دॽʀقة وصॽانة فعّالة لʹʺان جاهʱȄʜها  

إلى أن أȑ خلل في إدارة الأصʨل والॽʸانة   Parida & Kumar (2006) واسʛʺʱارȄة عʺلها. وقʙ أشار
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يʻعʝȞ مॼاشʛة على الؔفاءة الʷʱغʽلॽة للʺʕسʶة، مʧ خلال زȄادة الأعʢال، وارتفاع تؔالʅॽ الʷʱغʽل، وتʛاجع  
 .مȐʨʱʶ الʙʵمة

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  .1 ʙؕة في شॻلʻغʵʯعاد الؒفاءة الǺأ 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة مʧ خلال عʙة أ℣عاد مʛʱا℣ʢة، مʧ أبʛزها ʛؗة في شॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʙʶʳʱت: 

 اردʦʸام الʗʳʯكفاءة اس:   Șʽقʴت Ȑʙʺ℣ تُقاس الؔفاءة ʘʽة، حॽة والʺالℤة والʺادȄʛʷॼارد الʨʺل الʺʷوت
 .(Mobley, 2011) أقʸى اسʱفادة مʺʻȞة مʧ هʚه الʺʨارد دون هʙر

 ةॻلʻغʵʯة الǻادʸʯة،   :الاعʯال مفاجʢدون أع ʛʺʱʶل مȞʷ℣ ات على العʺلʙة والʺعʺʤرة الأنʙي قʻوتع
 .وهʨ ℣عʙ يʛتȌॼ ارتॼاʡًا وثॽقًا ℣ʨʳدة إدارة الॽʸانة

 ةॻʹمʚاول الʗʱالǺ امʚʯا على   :الال ًʁ ॽا رئʛًشʕد مʙʴʺال ʗقʨاز الأعʺال في الʳرة على إنʙالق ʙتُع ʘʽح
 .الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، خاصة في الʺʷارȄع الهʙʻسॽة

 ةʠʠʳʸال ʙʻقفات غʦʯل الʻتقل:   ʙة، وتُعʛʽʰؗ ةॽة ومالॽلʽغʷت ʛائʶة إلى خʯقفات الʺفاجʨʱال ȑدʕإذ ت
 .مʧ أبʛز مʤاهʛ ضعف الؔفاءة

أن تʴقȘʽ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة يʢʱلʖ تؔاملاً بWaeyenbergh & Pintelon (2004)   ʧʽ وقʙ أوضح
الȌॽʢʵʱ الʙʽʳ، والʻʱفʚʽ الفعّال، والʺʱا℣عة الʺʛʺʱʶة، وهʨ ما ʳℤعل إدارة الॽʸانة عʛًʸʻا مʨʴرȄًا في هʚا  

 .الإʡار

 العلاقة بʥʻ الؒفاءة الʵʯغʻلॻة وȀدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة  .2

تُعʙ إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة مʧ أكʛʲ الʣʨائف تأثʛًʽا في الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، حʘʽ تʶهʦ الॽʸانة الفعّالة في  
إلى أن   Eti et al. (2006) رفع جاهȄʜة الʺعʙات، وتقلʽل الأعʢال، وتʧʽʶʴ الإنʱاجॽة. وقʙ أشار

 ʥلʱة مقارنة بॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʧات أعلى مȄʨʱʶم Șقʴرة تʨʢʱانة مॽة صʺʤعلى أن ʙʺʱي تعʱات الʶسʕʺال
Ȍة فقॽʴॽʴʸʱانة الॽʸعلى ال ʙʺʱي تعʱال. 
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أن جʨدة إدارة الॽʸانة تʶهʦ في تʴقȘʽ الʨʱازن بʧʽ الأداء  El-Akruti & Dwight (2013) كʺا أوضح
والʱؔلفة، حʘʽ تʕدȑ الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة إلى تقلʽل الʱؔالʅॽ غʛʽ الʺॼاشʛة الʻاتʳة عʧ الʨʱقفات  

 .الʢارئة، وتʧʽʶʴ اسʱغلال الʺʨارد 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة لا ʧȞʺℤ تॽʁʴقها ℣ʺعʜل عʧ جʨدة  ʛؗة في شॽلʽغʷʱفإن الؔفاءة ال ،Șلʢʻʺا الʚه ʧوم
 .إدارة الॽʸانة، بل تُعʙ الأخʛʽة شʡًʛا أساسॽًا لʴʱقȘʽ الأولى

 الؒفاءة الʵʯغʻلॻة ʚʻʸؕة تʹافॻʴة  .3

ا للʺʜʽة الʻʱافॽʶة، خاصة في القʢاعات   ًʁ ॽرًا رئʙʸة مʲيʙʴات الأعʺال الʯʽة في بॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʗʴॼأص
إلى أن الʺʕسʶات الʱي تʱʺʱع   Porter (1985) الʙʵمॽة والهʙʻسॽة الʱي تʷهʙ مʻافʶة مʜʱايʙة. وقʙ أشار

℣Ȟفاءة تʷغʽلॽة عالॽة تʨؔن أكʛʲ قʙرة على تقʦℤʙ خʙمات ذات جʨدة أعلى وȃأسعار تʻافॽʶة، مʺا ℤعʜز مʨقعها  
 .في الʨʶق 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة الʱي تȘʰʢ مʺارسات فعّالة في إدارة الॽʸانة أكʛʲ قʙرة على   ʛؗش ʙاق، تُعॽʶا الʚوفي ه
 .تʴقȘʽ الاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة، والاسʳʱا℣ة لʺʢʱلॼات العʺلاء، ومʨاجهة الℤʙʴʱات الʱقॽʻة والاقʸʱادℤة

 ثانॻًا: جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة 

  ʝȞتع ʘʽة، حॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗاس ؗفاءة شॽʁة لʶॽئʛات الʛشʕʺال ʙمة أحʙمة الʺقʙʵدة الʨج ʙتُع
  ʛؔة في الفʙايʜʱة مॽʺم أهʨا الʺفهʚه ʖʶʱاك ʙهائي. وقʻل الʽʺل إلى العʸℤ ȑʚالأداء الفعلي ال Ȑʨʱʶم

وازدℤاد تʨقعات العʺلاء   الإدارȑ الʙʴيʘ، خاصة مع الʨʴʱل مʧ الاقʸʱاد الʻʸاعي إلى الاقʸʱاد الʙʵمي،
 .ॽɾʺا يʱعلȐʨʱʶʺ℣ Ș الʙʵمة ومʨثʨقʱʽها

 مفهʦم جʦدة الʗʳمة  .1

جʨدة الʙʵمة ℣أنها الفʨʳة بʧʽ تʨقعات العʺلاء عʧ الʙʵمة   Parasuraman et al. (1988) عʛّف
ة ومȐʨʱʶ الʙʵمة الفعلي الʺقʙمة لهʦ، حʘʽ تʴʱقȘ الʨʳدة عʙʻما تلʰي الʙʵمة تʨقعات العʺلاء أو  الʺʙرؗ

تʳʱاوزها. وȄُعʙ هʚا الʱعʅȄʛ مʧ أكʛʲ الʱعȄʛفات شʨʽعًا في الأدبॽات الإدارȄة، لʺا له مʧ شʺʨلॽة وقʙرة على  
 .جʨدة الʙʵمات في مʱʵلف القʢاعات ॽʀاس 
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ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، تʙʶʳʱ جʨدة الʙʵمة في عʙة عʻاصʛ، مʧ أبʛزها دقة الʻʱفʚʽ، والالʜʱام   ʛؗوفي ش
  Oakland (2014) ℣الʺʨاعʙʽ، وسʛعة الاسʳʱا℣ة للأعʢال، ومʨثॽʀʨة الأنʤʺة، ومȐʨʱʶ الʶلامة. وقʙ أشار

إلى أن جʨدة الʙʵمة لا تʴʱقȘ فقȌ مʧ خلال الʱʻائج الʻهائॽة، بل مʧ خلال جʨدة العʺلॽات الʱي تʻُفʚ بها  
 .هʚه الʙʵمة

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  .2 ʙؕمة في شʗʳدة الʦعاد جǺأ 

 ʙʺʱتع ʘʽسي، حʙʻاله ȋاʷʻعة الॽʰʡ ʧة نا℣عة مॽصʨʸʵ℣ ةॽسʙʻات اله ʛؗʷمة في الʙمة الʺقʙʵدة الʨج ʦʶʱت
 :الʙʵمة على أنʤʺة ومعʙات معقʙة تʢʱلʖ صॽانة مʛʺʱʶة. ومʧ أبʛز أ℣عاد جʨدة الʙʵمة في هʚا الॽʶاق

 ةǻادʸʯال   :الاعʢاء أو أعʢون أخʙȃه وॽعل Șفʱʺل الȞʷمة ℣الʙʵال ʦℤʙة على تق ʛؗʷرة الʙي قʻوتع
 .مʛؔʱرة

 ةǺاʱʯارئة :الاسʢال الʢات العʺلاء والأعॼلʡ ة مع ʛؗʷعة تعامل الʛإلى س ʛʽʷوت. 

 ةॻʹة :الؒفاءة الفॽسʙʻالأعʺال اله ʚʽفʻفي ت ʧʽالعامل Ȑʙة والʺهارة لʛʰʵال Ȑʨʱʶم ʝȞوتع. 

 ةॻʹدة الفʦʱلامة والʴة :الॽسʙʻمات الهʙʵدة الʨج ʦॽʽا في تقॽًا أساسʛًʸʻلامة عʶال ʙتُع ʘʽح. 

أن هʚه الأ℣عاد تُعʙ مʙʴدات رئʶॽة لإدراك العʺلاء لʨʳدة   Parasuraman et al. (1988) وقʙ أوضح
 .الʙʵمة، وأن أȑ قʨʸر فʽها يʕدȑ إلى انʵفاض مȐʨʱʶ الʛضا

 دور إدارة الॻʶانة في تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمة  .3

تلعʖ إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة دورًا مʨʴرȄًا في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة، حʘʽ تʶهʦ الॽʸانة الفعّالة في  
 Mobley ضʺان جاهȄʜة الأنʤʺة والʺعʙات، وتقلʽل الأعʢال، وتʧʽʶʴ سʛعة الاسʳʱا℣ة. وقʙ أشار

إلى أن جʨدة الॽʸانة تʻعʝȞ مॼاشʛة على مʨثॽʀʨة الʙʵمة، خاصة في القʢاعات الʱي تعʙʺʱ على   (2011)
ʛʺʱʶʺل الʽغʷʱال. 

 ʙكʺا أك Jardine & Tsang (2013)   دةʨج ʧʽʶʴʱالأدوات ل ʦأه ʧم ʙة تُعȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸأن ال
ʧ مʧ اسʱقʛار الأداء، وهʨ ما يʻعʝȞ إʳℤاً℣ا على رضا   ّʁ ُɹة، وتʯال الʺفاجʢالأع ʧتقلل م ʘʽمة، حʙʵال

 .العʺلاء
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 جʦدة الʗʳمة ؕعʹʙʶ مʥ عʹاصʙ الؒفاءة الʵʯغʻلॻة  .4

تُعʙ جʨدة الʙʵمة جʜءًا لا يʜʳʱأ مʧ مفهʨم الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، حʘʽ لا ʧȞʺℤ اعॼʱار الʺʕسʶة ؗفʕة تʷغʽلॽًا إذا 
 Drucker (1999) كانʗ تقʙم خʙمات مʵʻفʹة الʨʳدة، حʱى وȂن حققʗ وفʨرات في الʱؔالʅॽ. وقʙ أشار

ɹّى إحʙاهʺا لʸالح   إلى أن الؔفاءة الॽʁॽʁʴة تʴʱقȘ عʙʻما تʱؔامل الʨʳدة مع الإنʱاجॽة، ولʝॽ عʙʻما تُʹ
 Ȑʛالأخ. 

ة على تقʦℤʙ خʙمات عالॽة الʨʳدة ℣أقل  ʛؗʷرة الʙؔامل في قʱا الʚلى هʳʱة، يॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗوفي ش
 .تؔلفة مʺʻȞة، مʧ خلال إدارة فعّالة للॽʸانة والʺʨارد، وهʨ ما ℤعʜز مʧ أدائها الʺʕسʶي ومȞانʱها الʻʱافॽʶة

hًا: رضا العʸلاء  ثال

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، إذ ℤعʝȞ الʱقʦॽʽ الॽʁʴقي   ʛؗفاءة ش ℤُعʙ رضا العʺلاء أحʙ أهʦ مʕشʛات نʳاح وؗ
لʺȐʨʱʶ الأداء وجʨدة الʙʵمة الʺقʙمة مʧ وجهة نʛʤ الʺʱʶفʙʽ الʻهائي. وقʙ حʤي مفهʨم رضا العʺلاء 

 ʛʺʱالاس℣ Șʽثʨه الʡاॼا لارتʛًʤة، نʲيʙʴة الȄات الإدارॽام ℣الغ في الأدبʺʱات، ℣اهʶسʕʺة للॽʶافʻʱعة الʺʶة والȄار
 .خاصة في القʢاعات الʙʵمॽة الʱي تعʙʺʱ على العلاقة Ȅʨʡلة الأمʙ مع العʺلاء

 مفهʦم رضا العʸلاء  .1

  Ȑʨʱʶمة ومʙʵقة للॼʶʺقعاته الʨت ʧʽل بʽʺمقارنة الع ʧة عʳاتʻة الȄرʨعʷالة الʴف رضا العʺلاء ℣أنه الʛّعℤُ
إلى أن رضا العʺʽل يʴʱقParasuraman et al. (1988)   Ș الأداء الفعلي الȑʚ حʸل علॽه. وقʙ أشار

  ʧن الأداء أقل مʨȞℤ ماʙʻضا عʛم الʙأ عʷʻا يʺʻʽقعاته، بʨة ت عʙʻما تʶʱاوȐ أو تʳʱاوز جʨدة الʙʵمة الʺʙرؗ
 .الʺʨʱقع

  ʛʸʱقℤ لا ʘʽمة، حʙʵعة الॽʰʡ ʧة نا℣عة مॽصʨʸʵ℣ رضا العʺلاء ʦʶʱة، يॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗوفي ش
ا أسلʨب تقʦℤʙ الʙʵمة، وسʛعة الاسʳʱا℣ة، ومʨثॽʀʨة   ً́ ℤل أʺʷℤ بل ،Ȍة فقॽهائʻة الʳॽʱʻل على الʽʺالع ʦॽʽتق

 ʙأك ʙة الأداء. وقȄارʛʺʱلامة، واسʶال Ȑʨʱʶة، ومʺʤالأن Oakland (2014)  اتʶسʕʺأن رضا العʺلاء في ال
 .الهʙʻسॽة يʛتȌॼ بʙرجة ʛʽʰؗة ℣ʨʳدة العʺلॽات الʙاخلॽة، وعلى رأسها إدارة الॽʸانة

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  .2 ʙؕلاء في شʸدات رضا العʗʲم 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ℣عʙة عʨامل رئʶॽة، مʧ أبʛزها ʛؗرضا العʺلاء في ش ʛأثʱي: 
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 مةʗʳة الॻɾʦثʦم:   ʛʽاعات غʢرة أو انقʛؔʱال مʢمة دون أعʙʵال ʦℤʙة على تق ʛؗʷرة الʙي قʻوتع
 .مʢʢʵة

 ةǺاʱʯعة الاسʙانة :سॽʸات الॼلʡارئة وʢال الʢة مع الأع ʛؗʷعة تعامل الʛس Ȑʙإلى م ʛʽʷوت. 

 انةॻʶدة الʦار   :جʛقʱمة واسʙʵة الȄارʛʺʱا في ضʺان اسॽًا أساسʛًʸʻانة الفعّالة عॽʸل الʲʺت ʘʽح
 .الأداء

 ʗʻاعʦʸالǺ امʚʯة :الال ʛؗʷؗفاءة ال ʦॽʽها العʺلاء في تقʽعل ʙʺʱعℤ يʱات الʛشʕʺال ʦأه ʧم ʙعȄُو. 

إلى أن تʛؔار الأعʢال وضعف الاسʳʱا℣ة مʧ أكʛʲ العʨامل الʱي تʕدȑ إلى  Mobley (2011) وقʙ أشار
 .انʵفاض رضا العʺلاء، حʱى وȂن ؗانʗ تؔلفة الʙʵمة مʵʻفʹة

 دور جʦدة إدارة الॻʶانة في تʲقȖʻ رضا العʸلاء .3

تلعʖ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة دورًا مʨʴرȄًا في تʴقȘʽ رضا العʺلاء، حʘʽ تʶهʦ الॽʸانة الʨقائॽة  
 والȄʕʰʻʱة في تقلʽل الأعʢال الʺفاجʯة، وتʧʽʶʴ جاهȄʜة الأنʤʺة، ورفع مʨثॽʀʨة الʙʵمة. وقʙ أوضح

Jardine & Tsang (2013)   ʧات أعلى مȄʨʱʶم Șقʴة تʢʢʵانة مॽعلى ص ʙʺʱي تعʱات الʶسʕʺأن ال
 .رضا العʺلاء مقارنة بʱلʥ الʱي تعʙʺʱ على الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة

إلى أن جʨدة الॽʸانة تʻعȞʷ℣ ʝȞل مॼاشʛ على صʨرة الʺʕسʶة لEti et al. (2006)   Ȑʙ كʺا أشار
  ʗن ؗانȂى وʱمة، حʙʵدة الʨفاض جʵا على ضعف الإدارة وانʛًشʕرة مʛؔʱʺال الʢالأع ʙتُع ʘʽالعʺلاء، ح

 .أسॼاب الأعʢال خارج نʢاق تʦȞʴ العʺʽل

 رضا العʸلاء ؕأحʗ مʙʳجات الؒفاءة الʵʯغʻلॻة .4

ℤُعʙ رضا العʺلاء نʳॽʱة ॽɻॽʰʡة للؔفاءة الʷʱغʽلॽة، حʘʽ تعʝȞ قʙرة الʺʕسʶة على تقʦℤʙ خʙمة مʱʶقʛة  
 ʙأك ʙفاءة. وقȞ℣ اردهاʨام مʙʵʱقة ℣اسʨثʨوم Drucker (1999)   Șقʴي تʱا هي الॽًلʽغʷة تʕة الؔفʶسʕʺأن ال

 Ȑʛدون الأخ ʖانʨʳه الʚه ʙعلى أح ʜʽ ʛؗʱال ʝॽول ،ʧيʙʽفʱʶʺدة ورضا الʨʳة والॽاجʱالإن ʧʽازن بʨʱال. 

  ʛʲن أكʨؔانة تॽʸمʺارسات فعّالة في إدارة ال Șʰʢي تʱة الॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗاق، فإن شॽʶا الʚوفي ه
ʦمعه ʙلة الأمȄʨʡ على علاقات ȍفاʴوال ،ʦولائه ʜȄʜرضا العʺلاء، وتع Șʽقʴرة على تʙق. 
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ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳامة الأداء وتʗʯعًا: اسǺرا 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، خاصة   ʛؗʷة لʶॽئʛة الॽʳॽاتʛʱاف الاسʙالأه ʧم ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵامة الأداء وتʙʱاس ʙتُع
في ʣل الℤʙʴʱات الاقʸʱادℤة والʻʱافॽʶة الʺʜʱايʙة. وȄُقʙʸ ℣اسʙʱامة الأداء قʙرة الʺʕسʶة على الʴفاȍ على  

م الأمʲل للʺʨارد وتقلʽل الهʙر والʱؔالʅॽ مȐʨʱʶ ثابʗ أو مʧʶʴʱ مʧ الأداء على الʺȐʙ الȄʨʢل، مع الاسʙʵʱا
 .غʛʽ الʹʛورȄة

 مفهʦم اسʗʯامة الأداء الʓʸسʴي  .1

تʛʽʷ اسʙʱامة الأداء إلى قʙرة الʺʕسʶة على الاسʛʺʱار في تʴقȘʽ أهʙافها الʷʱغʽلॽة والʙʵمॽة ℣Ȟفاءة وفاعلॽة،  
إلى أن اسʙʱامة   Parida & Kumar (2006) دون الʱأثʛʽ سلॼًا على مʨاردها أو جʨدة خʙماتها. وقʙ أشار

الأداء في الʺʕسʶات الهʙʻسॽة تعȞʷ℣ ʙʺʱل ʛʽʰؗ على ؗفاءة إدارة الأصʨل والॽʸانة، نʛًʤا لارتفاع تؔلفة  
 .الأعʢال والʨʱقفات غʛʽ الʺʢʢʵة

وفي هʚا الإʡار، تُعʙ إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة أحʙ أهʦ الأدوات الʙاعʺة لاسʙʱامة الأداء، حʘʽ تʶهʦ في إʡالة  
 .العʺʛ الافʛʱاضي للأصʨل، وتʧʽʶʴ الاعʱʺادℤة الʷʱغʽلॽة، وتقلʽل الʴاجة إلى الاسʙʰʱال الʺʛؔʱر للʺعʙات 

2. ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳانة في تॻʶدور إدارة ال 

تلعʖ إدارة الॽʸانة دورًا أساسॽًا في تʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة، مʧ خلال الʨʴʱل مʧ الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة  
أن الॽʸانة غʛʽ الʺʢʢʵة   El-Akruti & Dwight (2013) إلى الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة. وقʙ أوضح

  ʛائʶارئة وخʡ قفاتʨت ʧه مॼʰʶا لʺا تʛًʤة، نॽسʙʻات الهʶسʕʺر الʺالي في الʙادر الهʸم ʛʲأك ʧم ʙتُع
 .إنʱاجॽة

إلى أن الȌॽʢʵʱ الʙʽʳ للॽʸانة ʶℤهʦ في تقلʽل تؔالʅॽ قʢع الॽɽار، وتMobley (2002)   ʧʽʶʴ كʺا أشار
 .اسʙʵʱام الʺʨارد الȄʛʷॼة، وتقلʽل ساعات العʺل الإضاॽɾة، مʺا يʻعʝȞ إʳℤاً℣ا على الؔلفة الإجʺالॽة للʷʱغʽل

 العلاقة بʥʻ اسʗʯامة الأداء وجʦدة إدارة الॻʶانة  .3

تʛتȌॼ اسʙʱامة الأداء ارتॼاʡًا وثॽقًا ℣ʨʳدة إدارة الॽʸانة، حʘʽ تʕدȑ الॽʸانة الفعّالة إلى اسʱقʛار العʺلॽات  
 ʙة. وقॽʶسʕʺامة الʙʱالاس Șʽقʴفي ت ʦهʶℤ ما ʨرضا العʺلاء، وه ʜȄʜمة، وتعʙʵدة الʨج ʧʽʶʴة، وتॽلʽغʷʱال
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 ʙأك Waeyenbergh & Pintelon (2004)   Șقʴؔاملة تʱانة مॽص ʦʤعلى ن ʙʺʱي تعʱات الʶسʕʺأن ال
 .أداءً أكʛʲ اسʙʱامة مقارنة بʱلʥ الʱي تʱعامل مع الॽʸانة بʨصفها نʷاʡًا ثانȄًʨا

إلى أن دمج الॽʸانة ضʺʧ إʡار الʨʳدة الʷاملة والSahoo & Yadav (2018)  ʧʽʶʴʱ كʺا أشار
 .الʺʶℤ ʛʺʱʶهʦ في تقلʽل الʱؔالʅॽ على الʺȐʙ الȄʨʢل، مع الʴفاȍ على مȐʨʱʶ مʛتفع مʧ الʨʳدة والؔفاءة

 تʞॻɽʳ الʯؒالʯʹؕ ʃॻاج للؒفاءة الʵʯغʻلॻة .4

  ʙدة الإدارة. وقʨة وجॽلʽغʷʱة للؔفاءة الॽɻॽʰʡ ةʳॽʱذاته، بل ن ʙʴ℣ ًقلاʱʶفًا مʙه ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵت ʙعℤُ لا
أن الʺʕسʶات الʱي تʶعى إلى خفʠ الʱؔالʅॽ دون تʧʽʶʴ العʺلॽات والʨʳدة   Drucker (1999) أوضح

 .غالॼًا ما تʨاجه تʛاجعًا في الأداء على الʺȐʙ الȄʨʢل

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، يʴʱقȘ تʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ الʺʙʱʶام مʧ خلال تʧʽʶʴ إدارة الॽʸانة، وتقلʽل   ʛؗوفي ش
الأعʢال، وتʧʽʶʴ الȌॽʢʵʱ والʙʳولة، واسʙʵʱام الʺʨارد ℣Ȟفاءة، وهʨ ما ℤعʜز مʧ القʙرة الʻʱافॽʶة للʺʕسʶة  

 .واسʛʺʱارʱȄها

فاءة الأداء   الʖʲॺʸ الʙاǺع: العلاقة بʥʻ جʦدة إدارة الॻʶانة وؕ
 والॻʶانة  (TQM) أولاً: إدارة الʦʱدة الʵاملة

إʡارًا إدارȄًا مʱؔاملاً يهʙف إلى   (Total Quality Management – TQM) تُعʙ إدارة الʨʳدة الʷاملة
ة جʺॽع   ʜʽ على الʨʳدة في جʺॽع العʺلॽات والأنʢʷة، وʷʺȃارؗ ʛؗʱخلال ال ʧي مʶسʕʺالأداء ال ʧʽʶʴت

 ʙّأك ʙا. وقॽالإدارة العل ʧادة داعʺة مॽʁȃو ،ʧʽالعاملW. Edwards Deming (1986)  ʗʶॽدة لʨʳأن ال
مʕʶولॽة قʦʶ ℣عʻʽه، بل هي مʕʶولॽة تॽʺॽʤʻة شاملة تʢʱلʖ تʽʶʴً̒ا مʛًʺʱʶا للعʺلॽات ومʻع الأخʢاء قʰل  

 .وقʨعها

  Ȍॼتʛنها تʨؗ ،املةʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢʱة لȄʛهʨʳنات الʨȞʺال ʙة أحॽسʙʻانة الهॽʸل الʲʺاق، تॽʶا الʚوفي ه
 ȐʛȄات. وʙة والʺعʺʤة الأنℤادʺʱة واعॽلʽغʷʱات الॽدة العʺلʨʳ℣ ةʛاشॼمTotal Quality Management 

(Oakland, 2014) احʳأن ن TQM   مة، وعلى رأسهاʙʵاج والʱاعʺة للإنʙات الॽدة العʺلʨعلى ج ʙʺʱعℤ
 .ورضا العʺلاء الॽʸانة، إذ إن أȑ قʨʸر في الॽʸانة يʻعʝȞ فʨرًا على جʨدة الʺʛʵجات 
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إلى أن دمج الॽʸانة ضʺʧ إʡار الʨʳدة الʷاملة  Waeyenbergh & Pintelon (2004) كʺا أشار
  ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال ʧʺʹℤ ة، ℣ʺاʴات أداء واضʛشʕام مʙʵʱاءات، واسʛالإج ʙʽحʨة، وتॽفة وقائʶي فلʻʰت ʖلʢʱي

ʙ هʚا الʛʢح أن الॽʸانة لʗʶॽ نʷاʡًا تॽًʴॽʴʸا مʻفʸلاً، بل عʺلॽة   ʕؗȄفي الأداء. و ʧايॼʱل الʽوتقل
ʳمة الʨʤʻم ʧʺة ضॽʳॽاتʛʱدةاسʨ. 

Șʽʰʢت ʦهʶℤ ،قيॽʰʢر تʨʤʻم ʧوم TQM  مهارات ʧʽʶʴاعي، وتʺʳثقافة العʺل ال ʜȄʜانة في تعॽʸفي ال
 & Sahoo( العاملʧʽ، وتʨحʙʽ أسالʖʽ العʺل، وهʨ ما يʕدȑ إلى رفع ؗفاءة الأداء وتقلʽل الأخʢاء الʷʱغʽلॽة

Yadav, 2018 .(  ،ةȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸة إلى الॽʴॽʴʸʱانة الॽʸال ʧقال مʱؔامل الانʱا الʚه ʦعʙا يʺؗ
 .℣ʺا يʨʱافȘ مع مॼادȏ الʨقاℤة والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ الʱي تقʨم علʽها الʨʳدة الʷاملة

 ثانॻًا: أثʙ الॻʶانة على الأداء الʓʸسʴي 

ℤُعʙ الأداء الʺʕسʶي نʱاجًا لʱؔامل مʨʺʳعة مʧ العʨامل الॽʺॽʤʻʱة والفॽʻة والإدارȄة، وتأتي إدارة الॽʸانة  
 الهʙʻسॽة في مقʙمة هʚه العʨامل نʛًʤا لʱأثʛʽها الʺॼاشʛ على جاهȄʜة الأصʨل واسʛʺʱارȄة العʺلॽات. وقʙ أشار

Drucker (1999)  ،ةॽفاءة عالȞ℣ ةॽات الأساسॽار العʺلʙُما تʙʻع Șقʴʱي الفعّال يʶسʕʺإلى أن الأداء ال
 .وتُقلل مʸادر الهʙر والʱعʢّل، وهʨ ما تʺʲله الॽʸانة الفعّالة

 الॻʶانة وتʥʻʴʲ الاعʸʯادǻة الʵʯغʻلॻة  .1

تʶهʦ الॽʸانة ذات الʨʳدة العالॽة في رفع مȐʨʱʶ الاعʱʺادℤة الʷʱغʽلॽة للʺعʙات والأنʤʺة، مʧ خلال تقلʽل  
أن الاعʱʺادℤة تُعʙ مʕشʛًا   Mobley (2011) الأعʢال الʺفاجʯة وزȄادة زمʧ الʷʱغʽل الفعلي. وقʙ أوضح

مʨʴرȄًا للأداء الʺʕسʶي، وأن الʺʕسʶات الʱي تعاني مʧ أعʢال مʛؔʱرة تʨاجه انʵفاضًا في الإنʱاجॽة وجʨدة  
 .الʙʵمة

 الॻʶانة والؒفاءة الʵʯغʻلॻة  .2

تʛتȌॼ الॽʸانة ارتॼاʡًا وثॽقًا ℣الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، حʘʽ تʕدȑ الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة إلى تʧʽʶʴ اسʙʵʱام  
ʧʽب ʙة. وقʢʢʵʺال ʛʽقفات غʨʱل الʽارد وتقلʨʺال El-Akruti & Dwight (2013)   انةॽʸدة إدارة الʨأن ج

 .تʶهʦ في تʴقȘʽ تʨازن أفʹل بʧʽ الʱؔلفة والأداء، مʺا يʻعʝȞ إʳℤاً℣ا على مʕشʛات الأداء الʺʕسʶي

 الॻʶانة وجʦدة الʗʳمة ورضا العʸلاء .3
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ات الʙʵمات الهʙʻسॽة  ʛؗمة ورضا العʺلاء، خاصة في شʙمة الʺقʙʵدة الʨفي ج ʛاشॼل مȞʷ℣ انةॽʸال ʛثʕت
إلى أن مʨثॽʀʨة الʙʵمة  Parasuraman et al. (1988) الʱي تعʙʺʱ على الʷʱغʽل الʺʛʺʱʶ. وقʙ أشار

ة، وهʺا عʛʸʻان يʱأثʛان بʙرجة ʛʽʰؗة ℣ʺȐʨʱʶ إدارة   وسʛعة الاسʳʱا℣ة مʧ أهʦ مʙʴدات جʨدة الʙʵمة الʺʙرؗ
 .الॽʸانة

وʻȃاءً على ذلʥ، فإن أȑ تʧʽʶʴ في جʨدة إدارة الॽʸانة يʻعʝȞ تلقائॽًا على الأداء الʺʕسʶي مʧ خلال  
 .تʧʽʶʴ الاعʱʺادℤة والؔفاءة وجʨدة الʙʵمة

 ثالhًا: الॻʶانة ؕأداة لʲʯقȖʻ الʯʹافॻʴة 

في ʣل اشʙʱاد الʺʻافʶة وتʜايʙ تʨقعات العʺلاء، أصʗʴॼ القʙرة على تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة مʙʱʶامة هʙفًا 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة. وتُعʙ إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة إحȐʙ الأدوات  ʛؗا شʺॽات، لا سʶسʕʺا للॽًʳॽاتʛʱاس

 .ةالفعّالة لʴʱقȘʽ هʚه الʺʜʽة، مʧ خلال دعʦ الʨʳدة والؔفاءة والاسʙʱام

 الॻʶانة والʯؒلفة الʯʹافॻʴة  .1

تʶهʦ الॽʸانة ذات الʨʳدة العالॽة في تʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة على الʺȐʙ الȄʨʢل، مʧ خلال تقلʽل 
 Porter الأعʢال الʢارئة، وخفʠ تؔالʅॽ الإصلاح، وʡȂالة العʺʛ الافʛʱاضي للأصʨل. وقʙ أشار

(1985)   ʨة، وهॽʶافʻʱال Șʽقʴʱة لʶॽئʛارات الʶʺال ʙأح ʙعℤُ دةʨʳعلى ال ȍفاʴمع ال ʅॽؔالʱال ʠإلى أن خف
 .ما تʙعʺه مʺارسات الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة

 الॻʶانة والʚّ̒ʸʯ في الʗʳمة  .2

 ʙها. وقʽʶافʻم ʧة عॽسʙʻات اله ʛؗʷال ʜّ̔ʺا في ت ً̋ تُعʙ القʙرة على تقʦℤʙ خʙمة مʨثʨقة ومʱʶقʛة عاملاً حاس
أن الʜّ̔ʺʱ في الʙʵمة ℤعʙʺʱ على جʨدة العʺلॽات الʙاخلॽة، وعلى رأسها   Oakland (2014) أوضح

 .الॽʸانة، الʱي تʹʺʧ اسʛʺʱارȄة الأداء وتقلʽل شȞاوȐ العʺلاء

 الॻʶانة والاسʗʯامة الʯʹافॻʴة  .3

تʛتȌॼ الʻʱافॽʶة الʺʙʱʶامة ℣قʙرة الʺʕسʶة على الʴفاȍ على أدائها الʺʜʽʺʱ عʛʰ الʜمʧ، وهʨ ما يʢʱلʖ إدارة 
 ʙأك ʙانة. وقॽʸل والʨفعّالة للأص Parida & Kumar (2006)   افʙؔاملة مع الأهʱʺانة الॽʸأن ال
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الاسʛʱاتॽʳॽة تʶهʦ في تʴقȘʽ اسʙʱامة الأداء، وتعʜز قʙرة الʺʕسʶة على الʅॽّؔʱ مع الʱغʛʽات الʱقॽʻة  
 .والॽʀʨʶة

 ʧي، مʶسʕʺؗفاءة الأداء ال ʧʽʶʴا في ت ً̋ يʱʹح مʺا سȘʰ أن جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة تʺʲل عاملاً حاس
خلال تؔاملها مع إدارة الʨʳدة الʷاملة، وتأثʛʽها الʺॼاشʛ على الاعʱʺادℤة والؔفاءة وجʨدة الʙʵمة، ودورها 

ʙ هʚا الʺʘʴॼ أن الॽʸانة ʕؗȄة. وॽʶافʻʱال Șʽقʴي في تʳॽاتʛʱة، بل أداة   الاسȄʨة ثانॽلʽغʷفة تॽʣو ʙتع ʦل
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ʛؗة في شॽʶسʕʺامة الʙʱوالاس ʜʽʺʱال Șʽقʴفي ت ʦهʶة تॽʳॽاتʛʱاس. 

 الʖʲॺʸ الʳامʛ: الʗراسات الʴاǺقة
 أولاً: الʗراسات العॻȁʙة

 )2023( دراسة القʠʲاني .1

ات الهʙʻسॽة الʶعʨدℤة :عʹʦان الʗراسة ʛؗʷي في الʶسʕʺاملة على ؗفاءة الأداء الʷدة الʨʳإدارة ال ʛأث. 

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على أثʛ تȘʽʰʢ مॼادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة في تʧʽʶʴ ؗفاءة الأداء 
ات الهʙʻسॽة ℣الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدℤة. اعʙʺʱت الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي،   ʛؗʷي في الʶسʕʺال

 .دارات الهʙʻسॽة والॽʸانةواسʙʵʱمʗ الاسॼʱانة أداةً رئʶॽة لʳʺع الॽʰانات مʧ عʻʽة مʧ العاملʧʽ في الإ

 ʧʽʶʴاملة وتʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢت ʧʽة بॽائʸد علاقة ذات دلالة إحʨراسة إلى وجʙائج الʱن ʗصلʨوت
الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، حʘʽ أسهʺʗ الʨʳدة في تقلʽل الأخʢاء الʷʱغʽلॽة، وتʧʽʶʴ الȘʽʶʻʱ بʧʽ الإدارات، ورفع  

 .ॽات تأثʛًا بȘʽʰʢʱ الʨʳدة الʷاملةمȐʨʱʶ الأداء العام. ؗʺا أكʙت الʱʻائج أن الॽʸانة تُعʙ مʧ أكʛʲ العʺل

 :أوجه الاسʯفادة مʥ الʗراسة
اسʱفادت الʙراسة الʴالॽة مʧ هʚه الʙراسة في تأكʙʽ الʙور الʺʨʴرȑ لإدارة الʨʳدة الʷاملة في تʧʽʶʴ الأداء  

ات الهʙʻسॽة ʛؗʷفي ؗفاءة ال ʛثʕة ؗعامل مॽسʙʻانة الهॽʸدارة الȂدة وʨʳال ʧʽب Ȍȃʛال ʦي، ودعʶسʕʺال. 

 ) 2021( دراسة الȁʙʲي .2

 .دور إدارة الॽʸانة في تʧʽʶʴ الأداء الʷʱغʽلي للʺʷʻآت الʙʵمॽة :عʹʦان الʗراسة



28 
 

  ʜʽ ʛؗʱة، مع الॽمʙʵآت الʷʻʺلي للʽغʷʱالأداء ال ʧʽʶʴانة في تॽʸل دور إدارة الʽلʴراسة إلى تʙه الʚه ʗسع
على الॽʸانة الʨقائॽة ؗأداة لʱقلʽل الأعʢال. اسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʻهج الʨصفي، واعʙʺʱت على الʺقابلات  

 .والاسॼʱانة لʳʺع الॽʰانات 

وأʣهʛت نʱائج الʙراسة أن ضعف الȌॽʢʵʱ للॽʸانة يʕدȑ إلى ارتفاع تؔالʅॽ الʷʱغʽل وتʛاجع جʨدة الʙʵمة، 
في حʧʽ أن الاعʱʺاد على الॽʸانة الʨقائॽة ʶℤهʦ في تʧʽʶʴ الاعʱʺادℤة الʷʱغʽلॽة ورفع مȐʨʱʶ رضا  

ʧيʙʽفʱʶʺال. 

 :أوجه الاسʯفادة مʥ الʗراسة
ʜʽ على الॽʸانة الʨقائॽة ؗأحʙ أ℣عاد جʨدة  ʛؗʱة في الॽالʴراسة الʙه الʱʻʰت ȑʚاه الʳراسة الاتʙه الʚه ʗʺدع

 .إدارة الॽʸانة، وأثʛها الʺॼاشʛ على الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وجʨدة الʙʵمة

 )2020( دراسة الʴالʸي .3

 .أثʛ ؗفاءة إدارة الॽʸانة على جʨدة الʙʵمات في الʺʕسʶات الهʙʻسॽة :عʹʦان الʗراسة

هʙفʗ الʙراسة إلى ॽʀاس أثʛ ؗفاءة إدارة الॽʸانة على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة في الʺʕسʶات الهʙʻسॽة. 
اسʙʵʱمʗ الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، وتʦ جʺع الॽʰانات مʧ خلال اسॼʱانة وُزعʗ على العاملʧʽ في أقʶام  

 .الॽʸانة والإدارة

وأʣهʛت نʱائج الʙراسة وجʨد علاقة إʳℤابॽة بʧʽ ؗفاءة إدارة الॽʸانة وجʨدة الʙʵمات، حʘʽ تʧʽʰ أن  
الʺʕسʶات الʱي تȘʰʢ صॽانة مʢʢʵة تʴقȘ مȄʨʱʶات أعلى مʧ الʨʳدة ورضا العʺلاء مقارنة ℣الʺʕسʶات 

 .الʱي تعʙʺʱ على الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة

 :أوجه الاسʯفادة مʥ الʗراسة
أسهʺʗ هʚه الʙراسة في دعʦ الإʡار الȑʛʤʻ للʙراسة الʴالॽة، خاصة ॽɾʺا يʱعلȘ ℣علاقة الॽʸانة ℣ʨʳدة  

 .الʙʵمة ورضا العʺلاء
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 ثانॻًا: الʗراسات الأجʹॻʮة

 Waeyenbergh & Pintelon (2004) دراسة .1

 Maintenance management: A framework for effectiveness : عʹʦان الʗراسة

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى تقʦℤʙ إʡار مʱؔامل لإدارة الॽʸانة يȌȃʛ بʧʽ الȌॽʢʵʱ والʻʱفʚʽ والʺʱا℣عة والأداء 
الʺʕسʶي. اعʙʺʱت الʙراسة الʺʻهج الʴʱلʽلي، واسʱعʛضʗ نʺاذج تॽʁॽʰʢة لإدارة الॽʸانة في الʺʕسʶات 

 .الʻʸاॽɺة والʙʵمॽة

وتʨصلʗ الʙراسة إلى أن فعالॽة إدارة الॽʸانة تعʙʺʱ على تؔاملها مع الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة للʺʕسʶة،  
 .واسʙʵʱام مʕشʛات أداء واضʴة، وتʻʰي نʦʤ مʱا℣عة دॽʀقة 

 :أوجه الاسʯفادة مʥ الʗراسة
فاءة الأداء الʺʕسʶي،  اسʱفادت الʙراسة الʴالॽة مʧ هʚا الإʡار في بʻاء العلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة وؗ

ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʖخاصة في جان. 

 ) Parida & Kumar  )2006 دراسة .2

 Maintenance performance measurement: A strategic perspective : عʹʦان الʗراسة

سعʗ هʚه الʙراسة إلى تʴلʽل دور ॽʀاس أداء الॽʸانة في تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي مʧ مʨʤʻر اسʛʱاتʳॽي.  
ʜت على مʕشʛات الأداء الʛئॽʶॽة للॽʸانة  .اسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʻهج الʴʱلʽلي، ورؗ

وأʣهʛت نʱائج الʙراسة أن الʺʕسʶات الʱي تʝॽʁ أداء الॽʸانة ℣انʤʱام تʴقȘ مȄʨʱʶات أعلى مʧ الؔفاءة  
 .الʷʱغʽلॽة والاسʙʱامة، مقارنة ℣الʺʕسʶات الʱي تفʱقʛ إلى نॽʀ ʦʤاس واضʴة

 :أوجه الاسʯفادة مʥ الʗراسة
دعʺʗ هʚه الʙراسة الʨʱجه الȑʚ اعʙʺʱته الʙراسة الʴالॽة في اعॼʱار نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ أحʙ أ℣عاد جʨدة 

 .إدارة الॽʸانة

 )Mobley )2011 دراسة .3

 Maintenance fundamentals : عʹʦان الʗراسة
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ʜʽ على أنʨاع الॽʸانة وأثʛها على   ʛؗʱانة، مع الॽʸة لإدارة الॽʁॽʰʢʱة والȄʛʤʻال ʝراسة الأسʙه الʚه ʗاولʻت
 .الأداء الʷʱغʽلي. اعʙʺʱت الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي

وأكʙت نʱائج الʙراسة أن الاعʱʺاد الʺفȋʛ على الॽʸانة الॽʴॽʴʸʱة يʕدȑ إلى ضعف الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، في 
ʅॽؔالʱل الʽالأداء وتقل ʧʽʶʴفي ت ʦهʶة تȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸأن ال ʧʽح. 

 :أوجه الاسʯفادة مʥ الʗراسة
اسʱفادت الʙراسة الʴالॽة مʧ هʚه الʙراسة في تʦॽɺʙ الʳانʖ الȑʛʤʻ الʺʱعلȘ ℣أنʨاع الॽʸانة وأثʛها على  

 .الؔفاءة الʷʱغʽلॽة

 ) El-Akruti & Dwight )2013 دراسة .4

 The strategic role of maintenance : عʹʦان الʗراسة

  ʗمʙʵʱاس .ʜʽʺʱʺي الʶسʕʺالأداء ال Șʽقʴانة في تॽʸي لإدارة الʳॽاتʛʱور الاسʙاز الʛراسة إلى إبʙال ʗفʙه
ʜت على العلاقة بʧʽ الॽʸانة والʱؔلفة والاسʙʱامة  .الʺʻهج الʴʱلʽلي، ورؗ

  ʅॽؔالʱال ʠالأداء وخف ʧʽʶʴفي ت ʦهʶℤ ʙل الأمȄʨʡ ارًاʺʲʱل اسʲʺانة تॽʸراسة إلى أن الʙال ʗصلʨوت
 .وتʴقȘʽ الاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة

 :أوجه الاسʯفادة مʥ الʗراسة
دعʺʗ هʚه الʙراسة الإʡار الʴʱلʽلي للʙراسة الʴالॽة في اعॼʱار الॽʸانة أداة اسʛʱاتॽʳॽة لʴʱقȘʽ الؔفاءة  

 .والاسʙʱامة

 تʲلʻل عام للʗراسات الʴاǺقة 

مʧ خلال اسʱعʛاض الʙراسات العॽȃʛة والأجॽʰʻة، يʱʹح وجʨد اتفاق عام على أهʺॽة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة  
ودورها في تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي والؔفاءة الʷʱغʽلॽة وجʨدة الʙʵمة ورضا العʺلاء. ؗʺا أʣهʛت الʙراسات  

ʜت  الʙراسات العॽȃʛة ℣Ȟʷل أكʛʰ على   الأجॽʰʻة اهʱʺامًا أعʺȘ ℣الʳانʖ الاسʛʱاتʳॽي للॽʸانة، في حʧʽ رؗ
 .الʨʳانʖ الॽʁॽʰʢʱة
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ʜʽها على جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة بʨصفها مʱغʛًʽا  ʛؗʱا℣قة بʶراسات الʙال ʧة عॽالʴراسة الʙال ʜʽʺʱوت
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ، وهʨ ما ʲʺℤل  ʛؗبـ ؗفاءة ش ʛاشॼل مȞʷ℣ هاʢȃقلاً، ورʱʶم

 .إضافة علʺॽة وتॽʁॽʰʢة للأدبॽات الʶا℣قة

 الʖʲॺʸ الʴادس: الʯعقʔʻ على الʗراسات الʴاǺقة
 أولاً: أوجه الʵʯاǺه

 :أهॻʸة إدارة الॻʶانة في تʥʻʴʲ الأداء .1
أجʺعʗ الʙراسات العॽȃʛة والأجॽʰʻة على أن إدارة الॽʸانة تلعʖ دورًا مʨʴرȄًا في تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة  

) 2020للأداء الʺʕسʶي وجʨدة الʙʵمات ورضا العʺلاء. فʺʲلاً، أكʙت ؗل مʧ دراسة الʶالʺي (
على أن الॽʸانة الʺʢʢʵة والʨقائॽة   Waeyenbergh & Pintelon (2004) والʙراسات الأجॽʰʻة مʲل

 .تʶهʦ في رفع مȄʨʱʶات الأداء وتقلʽل الأعʢال

 :الʗور الاسʙʯاتʱॻي للॻʶانة .2
هʻاك تʨافȘ بʧʽ الʙراسات في أن الॽʸانة لʗʶॽ مʛʳد نʷاȋ تʷغʽلي، بل لها أ℣عاد اسʛʱاتॽʳॽة تʕثʛ على  

هʚا الʳانEl-Akruti & Dwight (2013)   ʖ الاسʙʱامة وتقلʽل الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة. وقʙ أبʛزت دراسة
الاسʛʱاتʳॽي، وهʨ ما يʱقاʡع مع نʱائج الʙراسات العॽȃʛة الʱي أʣهʛت أثʛ الॽʸانة الʨقائॽة على الؔفاءة  

 .)2021الʷʱغʽلॽة (الȃʛʴي، 

 :رȊȁ الʦʱدة Ǻالأداء .3
  ʨة، ؗʺا هॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʧʽʶʴدة وتʨʳال ȏادॼم Șʽʰʢت ʧʽالعلاقة ب ʗاولʻة تॽȃʛراسات العʙع الॽʺج

ا في الʙراسات الأجॽʰʻة الʱي رʗʢȃ فعالॽة  2023الʴال في دراسة القʢʴاني (  ً́ ℤأ ʛهʤℤ ا℣هʷʱا الʚه .(
 .)Parida & Kumar ،2006( الॽʸانة ℣ʺʕشʛات الأداء الʺʕسʶي
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 ثانॻًا: أوجه الاخʯلاف 

ʚʻ الʱغʙافي والʱʸالي .1 ʙؕʯال: 
ʜت على القʢاع الهʙʻسي والʙʵمي في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدℤة، بʻʽʺا الʙراسات  الʙراسات العॽȃʛة رؗ

 .الأجॽʰʻة تʻاولʗ الʺʕسʶات الʻʸاॽɺة والʙʵمॽة ℣Ȟʷل عام، مʺا ℤعʝȞ اخʱلافًا في الॽʶاق الॽʰʢʱقي

 :الʦʢʹʸر الʹȏʙʢ مقابل الॻʮʠʯقي .2
الʙراسات الأجॽʰʻة تʺʽل إلى تʻʰي مʨʤʻر اسʛʱاتʳॽي ونȑʛʤ أكʛʲ، مʲل أهʺॽة رȌȃ الॽʸانة ℣الأهʙاف  

ʜت على الʳانʖ الॽʰʢʱقي والعʺلي في   الاسʛʱاتॽʳॽة ومʕشʛات الأداء الʺʕسʶي، بʻʽʺا الʙراسات العॽȃʛة رؗ
 .تʧʽʶʴ الأداء الʷʱغʽلي وجʨدة الʙʵمات 

3. ʚʻ ʙؕʯل الʲانة مॻʶاع الʦأن: 
ʜت على الॽʸانة الʨقائॽة والʱأثʛʽ الʺॼاشʛ على الأداء الʨʽمي، بʻʽʺا الʙراسات  ℣عʠ الʙراسات العॽȃʛة رؗ
  Ȑʙʺعلى ال ʅॽؔالʱل الʽامة وتقلʙʱها ℣الاسʢȃة ورॽʢॽʢʵʱة والȄʕʰʻʱانة الॽʸا إلى ال ً́ ℤأ ʗقʛʢة تॽʰʻالأج

 .الȄʨʢل

hًا: الفʦʱة الॻʰʲॺة  ثال

ʚʻ على جʦدة إدارة الॻʶانة ʯʸؕغʙʻ مʯʴقل .1 ʙؕʯاب الॻɺ: 
Ȟʷ℣ ʜل مॼاشʛ على جʨدة  ʛؗت ʦل ʧؔالأداء، ول ʧʽʶʴʱانة ؗأداة لॽʸال℣ ʗʺʱا℣قة اهʶراسات الʙال ʦʤمع

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وهʨ ما تʴاول   ʛؗعلى ؗفاءة ش ʛثʕقل يʱʶم ʛʽغʱʺؗ ةॽسʙʻانة الهॽʸإدارة ال
 .الʙراسة الʴالॽة معالʱʳه

2. ȏدʦعʴاص الʳاع الʠة في القॻʴسʓʸانة والؒفاءة الॻʶال ʥʻب ȊǺاʙʯال: 
ات الʙʵمات   ʛؗʷة لॽلʽغʷʱانة والؔفاءة الॽʸدة إدارة الʨج ʧʽب Ȍȃʛلاً شاملاً يʽلʴم تʙتق ʦة لॽȃʛراسات العʙال

الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص، بʻʽʺا الʙراسات الأجॽʰʻة غالॼًا ؗانʗ عامة وغʛʽ مʙʴدة على القʢاع  
ȑدʨعʶال. 
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 :دمج الʦʱانʔ الاسʙʯاتॻʱॻة والॻɿॻʮʠʯة معًا .3
  ʧʽʶʴدة وتʨʳي لإدارة الʳॽاتʛʱالاس ʙعॼانة والॽʸقي للॽʰʢʱال ʙعॼال ʧʽع بʺʳراسة شاملة تʙاك حاجة لʻه

 .الأداء، وهʨ ما تʶعى الʙراسة الʴالॽة لॽʁʴʱقه

 الʖʲॺʸ الʴاǺع: الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي للʗراسة
 أولاً: عʙض الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي للʗراسة

  ʦȞʴℤ ȑʚار العام الʡضح الإʨي ʘʽة، حॽʺث العلʨʴॼة في الॽالأساس ʛاصʻالع ʙي أحʺॽʂذج الʺفاʨʺʻال ʙعℤُ
العلاقات بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة، وʶȄهʦ في تȌॽʶॼ فهʦ مȞʷلة الʘʴॼ وتʴلʽلها ℣ʨʸرة مʻهॽʳة. وȄعʝȞ هʚا  

ʧ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة والʺʱغʛʽات الʨʺʻذج الʨʸʱر العلʺي الȑʚ تʻʰʱاه الʙراسة في تفॽʰʡ ʛʽʶعة العلاقة ب̔ 
 .الʱا℣عة، اسʻʱادًا إلى الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶا℣قة

وانʢلاقًا مʧ أهʙاف الʙراسة وتʶاؤلاتها، تʦ بʻاء الʨʺʻذج الʺفاॽʂʺي الʴالي على أساس دراسة أثʛ جʨدة إدارة 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة بʨصف  ʛؗقلاً، في ؗفاءة شʱʶا مʛًʽغʱصفها مʨة بॽسʙʻانة الهॽʸا تا℣عًاالʛًʽغʱها م. 

 الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة  . 1

  ʧعة مʨʺʳخلال م ʧاولها مʻت ʦت ʙراسة، وقʙه الʚقل في هʱʶʺال ʛʽغʱʺة الॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨل جʲʺت
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وتʷʺل ʛؗانة داخل شॽʸة مʺارسات الॽؗفاءة وفاعل Ȑʨʱʶم ʝȞي تعʱالأ℣عاد ال: 

  ةȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸال 

  انةॽʸولة أعʺال الʙوج Ȍॽʢʵʱال 

  ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤن 

وتُعʙ هʚه الأ℣عاد مʕشʛات رئʶॽة على مȐʙ تȘʽʰʢ مفاʦॽʂ الʨʳدة في إدارة الॽʸانة، ومȐʙ انʱقال الʺʕسʶة  
ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱة والℤقاʨوال Ȍॽʢʵʱة على الʙʺʱة الʺعʲيʙʴال ʖʽة إلى الأسالℤʙʽقلʱال ʖʽالأسال ʧم.  
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ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  .2 ʙؕع: ؕفاءة شǺاʯال ʙʻغʯʸال 

  ʧعة مʨʺʳخلال م ʧاسها مॽʀ ʦت ʙراسة، وقʙا℣ع في الʱال ʛʽغʱʺة الॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗل ؗفاءة شʲʺت
 :الأ℣عاد الʱي تعʝȞ الأداء الʺʕسʶي الʷامل، وهي

  ةॽلʽغʷʱالؔفاءة ال 

  مةʙمة الʺقʙʵدة الʨج 

 رضا العʺلاء 

 ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵامة الأداء وتʙʱاس 

ة على اسʙʵʱام مʨاردها ℣Ȟفاءة، وتقʦℤʙ خʙمات مʨثʨقة، وتʴقȘʽ رضا العʺلاء،  ʛؗʷرة الʙه الأ℣عاد قʚه ʝȞوتع
 .وضʺان الاسʛʺʱارȄة والʻʱافॽʶة في بʯʽة العʺل

 وصف الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي  .3

يʨضح الʨʺʻذج الʺفاॽʂʺي للʙراسة وجʨد علاقة تأثʛʽ مॼاشʛة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة ℣أ℣عادها  
  ʧʽʶʴذج أن تʨʺʻا الʚه ʝȞعȄدة. وʙعʱʺاتها الʛشʕʺ℣ ةॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗؗفاءة ش ʧʽȃلفة، وʱʵʺال

ʴي وتʶسʕʺفي رفع ؗفاءة الأداء ال ʦهʶℤ شأنه أن ʧانة مॽʸة مʺارسات إدارة الॽلʽغʷʱة ال ʛؗʷاف الʙأه Șʽق
 .والاسʛʱاتॽʳॽة

 ثانॻًا: تفʙʻʴ العلاقات بʥʻ مʯغʙʻات الʗراسة 

ℤعʙʺʱ تفʛʽʶ العلاقات بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة على ما ورد في الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶا℣قة، الʱي أكʙت 
ات الهʙʻسॽة والʙʵمॽة ʛؗʷي في الʶسʕʺفاءة الأداء ال  .وجʨد ارتॼاȋ وثȘʽ بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة وؗ

 العلاقة بʥʻ جʦدة إدارة الॻʶانة والؒفاءة الʵʯغʻلॻة  .1

تʛʽʷ الأدبॽات الإدارȄة إلى أن الॽʸانة ذات الʨʳدة العالॽة تʕدȑ إلى تʧʽʶʴ جاهȄʜة الʺعʙات، وتقلʽل 
الأعʢال والʨʱقفات غʛʽ الʺʢʢʵة، وهʨ ما يʻعʝȞ مॼاشʛة على الؔفاءة الʷʱغʽلॽة. فؔلʺا ؗانʗ أنʢʷة  

 .لهʙر في الʺʨاردالॽʸانة مʢʢʵة ومʙʳولة ومʱا℣عة ℣Ȟʷل جʙʽ، ارتفع مȐʨʱʶ الإنʱاجॽة وانʵفʠ ا
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وعلॽه، تفʛʱض الʙراسة وجʨد علاقة إʳℤابॽة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة والؔفاءة  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ʛؗʷة لॽلʽغʷʱال. 

 العلاقة بʥʻ جʦدة إدارة الॻʶانة وجʦدة الʗʳمة الʸقʗمة  .2

ات الʱي تعʙʺʱ على   ʛؗʷمة، خاصة في الʙمة الʺقʙʵدة الʨفي ج ʛاشॼل مȞʷ℣ انةॽʸدة إدارة الʨج ʛثʕت
الʷʱغʽل الʺʛʺʱʶ للأنʤʺة والʺعʙات. إذ تʶهʦ الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة في تʧʽʶʴ مʨثॽʀʨة الʙʵمة، وتقلʽل  

 .الأعʢال الʺفاجʯة، وتȄʛʶع الاسʳʱا℣ة لʺȞʷلات الʷʱغʽل 

ومʧ هʚا الʺʢʻلȘ، تفʛʱض الʙراسة أن تʧʽʶʴ جʨدة إدارة الॽʸانة يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة  
 .للعʺلاء

 العلاقة بʥʻ جʦدة إدارة الॻʶانة ورضا العʸلاء .3

ℤُعʙ رضا العʺلاء نʳॽʱة ॽɻॽʰʡة لʧʶʴʱ جʨدة الʙʵمة واسʱقʛار الأداء. فؔلʺا انʵفʹʗ الأعʢال وزادت 
ة. وتʤُهʛ الʙراسات الʶا℣قة أن ضعف   ʛؗʷفي ال ʦهʱرضا العʺلاء وثق Ȑʨʱʶة، ارتفع مʺʤة الأنॽʀʨثʨم

ات الهʙʻسॽة ʛؗʷالعʺلاء في ال ȐاوȞاب شॼز أسʛأب ʧم ʙعℤُ انةॽʸال. 

 .وعلॽه، تفʛʱض الʙراسة وجʨد علاقة إʳℤابॽة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة ورضا العʺلاء

4. ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳامة الأداء وتʗʯانة واسॻʶدة إدارة الʦج ʥʻالعلاقة ب 

تʶهʦ جʨدة إدارة الॽʸانة في تʴقȘʽ اسʙʱامة الأداء مʧ خلال إʡالة العʺʛ الافʛʱاضي للأصʨل، وتقلʽل  
  ʙʽʳال Ȍॽʢʵʱال ȑدʕل. ؗʺا يȄʨʢال Ȑʙʺل على الʽغʷʱال ʅॽتؔال ʠارئة، وخفʢاجة إلى الإصلاحات الʴال

 .للॽʸانة إلى تʧʽʶʴ اسʙʵʱام الʺʨارد وتقلʽل الهʙر

 ʠॽɿʵامة الأداء وتʙʱا في اسॽًابʳℤا إʛًʽتأث ʛثʕة تॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨراسة أن جʙض الʛʱه، تفॽاءً علʻȃو
 .الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة

يʱʹح مʺا سȘʰ أن الʨʺʻذج الʺفاॽʂʺي للʙراسة ℤعʝȞ تʨʸرًا مʱؔاملاً للعلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، حʘʽ يʛʰُز الʙور الاسʛʱاتʳॽي لإدارة الॽʸانة في تʧʽʶʴ الأداء  ʛؗفاءة ش الهʙʻسॽة وؗ
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ʻى علॽه فʛضॽات الʙراسة  ُhɦس ȑʚذج الأساس الʨʺʻا الʚه ʙعℤُ ة. ؗʺاॽʶافʻʱامة والʙʱالاس Șʽقʴي وتʶسʕʺال
 .وأدواتها الإحʸائॽة في الفʸل الʵاص ℣ʺʻهॽʳة الʘʴॼ وتʴلʽل الʱʻائج
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 الفʶل الʰالʖ: مʹهॻʱة الʖʲॺ وȀجʙاءاته

 ʖʲॺالأول: مʹهج ال ʖʲॺʸال 
ʖʲॺم في الʗʳʯʴʸهج الʹʸأولاً: ال 

اعʙʺʱت هʚه الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي بʨصفه الإʡار الʺʻهʳي الʛئʝॽ لʙراسة وتʴلʽل العلاقة  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة. وȄُعʙ هʚا الʺʻهج مʧ أكʛʲ الʺʻاهج   ʛؗفاءة ش بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ

تʴلʽل الʨʤاهʛ الॽʺॽʤʻʱة ودراسة  اسʙʵʱامًا في الʨʴॼث الإدارȄة والॽʁॽʰʢʱة، خاصة تلʥ الʱي تهʙف إلى 
 .العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات في بʯʽات العʺل الʨاقॽɻة، دون الʙʱخل في ضȌॼ الʺʱغʛʽات أو الʦȞʴʱ فʽها تॽًʰȄʛʳا

وȄقʨم الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي على مʛحلʧʽʱ أساسʧʽʱʽ؛ تʲʺʱل الʺʛحلة الأولى في الʨصف العلʺي للʤاهʛة  
مʴل الʙراسة مʧ خلال جʺع الॽʰانات الʺʱعلقة بها وتॽʻʸفها وتفʛʽʶها، بʻʽʺا تʲʺʱل الʺʛحلة الʲانॽة في الʴʱلʽل 

ॼة، للʷؔف عॽʰʡ ʧعة العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات،  الʺʻهʳي لهʚه الॽʰانات ℣اسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʻاس
 .(Sekaran & Bougie, 2016) واخॼʱار الفʛوض، والʨصʨل إلى نʱائج علʺॽة دॽʀقة

ات  ʛؗة في شॽسʙʻانة الهॽʸصف واقع مʺارسات إدارة الʨهج لʻʺا الʚه ʅॽʣʨت ʦʱراسة، يʙه الʚار هʡوفي إ
الʙʵمات الهʙʻسॽة، وॽʀاس مȐʨʱʶ جʨدة هʚه الʺʺارسات، ثʦ تʴلʽل أثʛها على ؗفاءة الأداء الʺʕسʶي ℣أ℣عاده  

 .سʙʱامة الأداء الʺʱʵلفة، ℣ʺا ʷℤʺل الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وجʨدة الʙʵمة ورضا العʺلاء وا

كʺا يʻʱاسʖ الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي مع ॽʰʡعة الॽʰانات الʺʙʵʱʶمة في هʚه الʙراسة، والʱي تعʙʺʱ على  
الॽʰانات الؔʺॽة الʺʱʶقاة مʧ اسʳʱا℣ات أفʛاد العʻʽة على أداة الاسॼʱانة، حʘʽ يॽʱُح هʚا الʺʻهج تʴلʽل هʚه  

 .(Creswell, 2014) الॽʰانات ℣أسلʨب علʺي مʧʺʹℤ ʦʤʻ الʺʨضॽɺʨة والʙقة في الʱʻائج

 ثانॻًا: مʙʮرات اخॻʯار الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلي

جاء اخॽʱار الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي اسʻʱادًا إلى مʨʺʳعة مʧ الʺʛʰرات العلʺॽة والʺʻهॽʳة الʱي تʨʱافȘ مع  
 :ॽʰʡعة مʨضʨع الʙراسة وأهʙافها وتʶاؤلاتها، وʧȞʺȄ تʨضॽح هʚه الʺʛʰرات على الʨʴʻ الآتي

 تʦافȖ الʸʹهج مع ॻʮʟعة مȜʵلة الʗراسة .1
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فاءة   تʻʱاول هʚه الʙراسة مȞʷلة إدارȄة تॽʁॽʰʢة تʲʺʱل في تʴلʽل العلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وهي مȞʷلة لا تʢʱلʖ الʙʱخل الʰȄʛʳʱي أو الʦȞʴʱ الʺॼاشʛ في الʺʱغʛʽات، بل   ʛؗش

ʛʽات ؗʺا هي في بʯʽة العʺل الفعلॽة. وȄُعʙ  تʱʶلʜم وصف الʨاقع الॽʤʻʱʺي وتʴلʽل العلاقات القائʺة بʧʽ الʺʱغ 
 .(Saunders et al., 2019) الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي الأنʖʶ لʺʲل هʚا الʨʻع مʧ الʙراسات 

 قʗرته على تʲلʻل العلاقات بʥʻ الʯʸغʙʻات  .2

ʶℤʺح الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي بʙراسة العلاقات الارتॼاॽʡة والʱأثȄʛʽة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة والʺʱغʛʽات 
الʱا℣عة، وهʨ ما يʱʺاشى مع هʙف الʙراسة في ॽʀاس أثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة ℣أ℣عادها الʺʱʵلفة على  

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة. وقʙ أشار ʛؗكفاءة ش Sekaran & Bougie (2016)   ʧم ʙعℤُ هجʻʺا الʚإلى أن ه
 .أكʛʲ الʺʻاهج ملاءمة لاخॼʱار الفʛوض في الʨʴॼث الإدارȄة

 ملاءمʯه لاسʗʳʯام الاسॺʯانة ؕأداة لʸʱع الॻʮانات .3

ات الʙʵمات   ʛؗفي ش ʧʽالعامل ʧانات مॽʰع الʺʳة لʶॽصفها أداة رئʨانة بॼʱة على الاسॽالʴراسة الʙال ʙʺʱتع
الهʙʻسॽة، وȄُعʙ الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي الإʡار الʺʻهʳي الأكʛʲ اسʙʵʱامًا عʙʻ تʴلʽل الॽʰانات الؔʺॽة الʻاتʳة  

 ʁ  ,ʛʽ )Creswell الʱʻائج بʙقة ومʨضॽɺʨةعʧ الاسॼʱانات، لʺا يʨفʛه مʧ أدوات إحʸائॽة تʶاعʙ في تف
2014(. 

 دعʸه لاخॺʯار الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي للʗراسة  .4

فاءة الأداء   تʦ بʻاء الʨʺʻذج الʺفاॽʂʺي للʙراسة على افʛʱاض وجʨد علاقة تأثʛʽ بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة وؗ
الʺʕسʶي، وॽʱȄُح الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي اخॼʱار هʚا الʨʺʻذج مʧ خلال تʴلʽل الॽʰانات الفعلॽة ومقارنة  

  Saunders( الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي للʙراسة الʱʻائج ℣الفʛوض الȄʛʤʻة، ℣ʺا ℤعʜز الاتʶاق الʺʻهʳي بʧʽ الإʡار
et al., 2019(. 

 انʱʴامه مع الʗراسات الʴاǺقة .5

أʣهʛت مʛاجعة الʙراسات الʶا℣قة الʱي تʻاولʗ مʨضʨعات إدارة الॽʸانة والʨʳدة والؔفاءة الʷʱغʽلॽة أن غالॽʰة  
  ʧز مʜعℤ ة، مʺاॽمʙʵة أو الॽɺاʻʸات الʯʽʰاء في الʨلي، سʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺت على الʙʺʱراسات اعʙه الʚه

 .العلʺॽة بʧʽ نʱائʳها ونʱائج الʙراسات الʶا℣قة مʨاءمة هʚا الʺʻهج للʙراسة الʴالॽة، وॽʱȄُح إمȞانॽة الʺقارنة
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hًا: دور الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلي في تʲقȖʻ أهʗاف الʗراسة  ثال

 :ʶℤهʦ اعʱʺاد الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي في تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة مʧ خلال

 راسةʙل الʴة مॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗة في شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨواقع ج ʅॽصʨت. 

 لفةʱʵʺي ℣أ℣عاده الʶسʕʺؗفاءة الأداء ال Ȑʨʱʶاس مॽʀ. 

  مة ورضاʙʵدة الʨة وجॽلʽغʷʱانة على الؔفاءة الॽʸدة إدارة الʨج ʛʽأثʱعلقة بʱʺوض الʛار الفॼʱاخ
 .العʺلاء واسʙʱامة الأداء

  مʺارسات إدارة ʛȄʨʢها في تʻفادة مʱالاس ʧȞʺℤ ائيʸل الإحʽلʴʱمة ℣الʨعʙة مॽʺائج علʱن ʛʽفʨت
 .الॽʸانة وتʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي

يʱʹح مʺا سȘʰ أن اخॽʱار الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي ℤُعʙ اخॽʱارًا مʻهॽًʳا مʛʰرًا علʺॽًا، وʱȄلاءم مع ॽʰʡعة  
مʨضʨع الʙراسة وأهʙافها وأدواتها. ؗʺا ʶℤُهʦ هʚا الʺʻهج في تʴقȘʽ الʱؔامل بʧʽ الʳانʖ الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي،  

ات الʙʵمات الهʙʻسॽةوȄعʜز مʧ مʙʸاॽʀة الʱʻائج وقابلʱʽها للʱفʛʽʶ والȘʽʰʢʱ في ب ʛؗة شʯʽ. 

 الʖʲॺʸ الʰاني: مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة 
 أولاً: مʸʯʱع الʗراسة

ℤُقʱʳʺ℣ ʙʸʺع الʙراسة جʺॽع الأفʛاد أو الʨحʙات الʱي تȘʰʢʻ علʽها خʸائʟ مʨضʨع الʘʴॼ، والʱي ʶℤعى  
الॼاحʘ إلى تعʺʦॽ نʱائج الʙراسة علʽها. وȄُعʙ الʙʴʱيʙ الʙقȘʽ لʺʱʳʺع الʙراسة مʧ الʨʢʵات الʺʻهॽʳة الأساسॽة  

 .للʱعʺʦॽ في الʘʴॼ العلʺي، لʺا له مʧ أثʛ مॼاشʛ في صʙق الʱʻائج وقابلʱʽها

ات الʙʵمات   ʛؗفي ش ʧʽراسة في العاملʙع الʺʱʳل مʲʺʱعها، يʨضʨعة مॽʰʡراسة وʙه الʚاف هʙء أهʨوفي ض
 :الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص، وʸȃفة خاصة العاملʧʽ في

  ةॽسʙʻانة الهॽʸإدارات ال 

  دةʨʳإدارات ال 

  ةॽلʽغʷʱالإدارات ال 
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  لʽغʷʱانة والॽʸة ذات العلاقة ℣أعʺال الॽɾاʛالإدارات الإش 

وȄُعȐʜ اخॽʱار هʚا الʺʱʳʺع إلى ʨؗنه الفʯة الأكʛʲ ارتॼاʡًا ℣ʺʨضʨع الʙراسة، والأقʙر على تقʦॽʽ واقع جʨدة  
  ʚʽفʻʱوال Ȍॽʢʵʱة في الʛاشॼʺال ʦهʱ إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وأثʛها على ؗفاءة الأداء الʺʕسʶي، نʛًʤا لʺʷارؗ

 .والʺʱا℣عة لأنʢʷة الॽʸانة والʙʵمات الهʙʻسॽة

إلى أن تʙʴيʙ مʱʳʺع الʙراسة ʖʳℤ أن ʙʻʱʶℤ إلى مȐʙ ارتॼاSekaran & Bougie (2016)   ȋوقʙ أشار 
أفʛاد الʺʱʳʺع ℣ʺʨضʨع الʘʴॼ وقʙرتهʦ على تقʦℤʙ بॽانات دॽʀقة ومʨثʨقة، وهʨ ما يȘʰʢʻ على العاملʧʽ في  

 .الʺʳال الهʙʻسي مʴل الʙراسة

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص يʨʱافȘ مع مȞʷلة الʙراسة وأهʙافها، الʱي  ʛؗعلى ش ʜʽ ʛؗʱكʺا أن ال
تʶعى إلى تʴلʽل ؗفاءة الأداء في بʯʽة تʻافॽʶة تعȞʷ℣ ʙʺʱل ʛʽʰؗ على جʨدة العʺلॽات الʷʱغʽلॽة وȂدارة  

 .الأصʨل والॽʸانة

 ثانॻًا: عʻʹة الʗراسة وȂʙʟقة اخॻʯارها 

 مفهʦم عʻʹة الʗراسة  .1

تُعʛّف عʻʽة الʙراسة ℣أنها جʜء مʺʲل مʧ مʱʳʺع الʙراسة يʦʱ اخॽʱاره وفȘ أسʝ علʺॽة، بهʙف جʺع الॽʰانات  
وتʴلʽلها، ومʧ ثʦ تعʺʦॽ الʱʻائج على الʺʱʳʺع الأصلي في حʙود معقʨلة. وتُعʙ العʻʽة أداة أساسॽة في الʨʴॼث  

℣ʛʰؗ ʖʰʶ حʳʺه أو القʨʽد الʜمॽʻة  الॽʁॽʰʢʱة، خاصة عʙʻما ʨȞℤن مʧ الʸعʖ دراسة الʺʱʳʺع ℣الؔامل  
 .والʺادℤة

أن اخॽʱار عʻʽة مʺʲلة ʶℤهʦ في رفع مȐʨʱʶ الʙʸق الʵارجي   Saunders et al. (2019)وقʙ أوضح 
 .للʙراسة، وȄعʜز مʧ مʨثॽʀʨة الʱʻائج الʺʵʱʶلʸة

 نʦع العʻʹة الʗʳʯʴʸمة  .2

اعʙʺʱت الʙراسة على العʻʽة العʨʷائॽة الʢॽʶॼة مʧ مʱʳʺع الʙراسة، حʻʺℤُ ʘʽح جʺॽع أفʛاد الʺʱʳʺع فʛصًا 
 .ʶℤهʦ في تقلʽل الأخʢاء الʺʻهॽʳة وزȄادة دقة الʱʻائج مʶʱاوȄة للاخॽʱار، دون تʜʽʴ أو تفʹʽل، وهʨ ما
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وȄُعʙ هʚا الʨʻع مʧ العʻʽات مʻاسॼًا للʙراسات الʨصॽɿة الʴʱلʽلॽة الʱي تعʙʺʱ على الاسॼʱانة ؗأداة لʳʺع  
ا نॽًʰʶا مʧ حʘʽ الʸʵائʟ الॽɿॽʣʨة ًʁ   & Sekaran( الॽʰانات، خاصة عʙʻما ʨȞℤن مʱʳʺع الʙراسة مʳʱان

Bougie, 2016(. 

 مʙʮرات اخॻʯار العʻʹة العʦʵائॻة الʠॻʴॺة  .3

 :جاء اخॽʱار العʻʽة العʨʷائॽة الʢॽʶॼة مʛʰرًا ℣عʙة اعॼʱارات علʺॽة ومʻهॽʳة، مʧ أبʛزها 

 راسةʙع الʺʱʳʺعي لʨضʨل مʽʲʺضʺان ت. 

  داتʛار الʺفॽʱفي اخ ʜʽʴʱة الॽالʺʱل احʽتقل. 

  راسةʙمة في الʙʵʱʶʺة الॽʺؔانات الॽʰعة الॽʰʢها لʱملاءم. 

 اॽًائʸها إحʳائʱل نʽلʴقها وتॽʰʢلة تʨسه. 

إلى أن العʻʽة العʨʷائॽة تُعʙ مʧ أكʛʲ أسالʖʽ الʺعايʻة شʨʽعًا في الʨʴॼث  Creswell (2014) وقʙ أشار
 .الإدارȄة، نʛًʤا لقʙرتها على دعʦ تعʺʦॽ الʱʻائج في حʙود الʺʱʳʺع الأصلي

 حʤʱ عʻʹة الʗراسة  .4

تʦ تʙʴيʙ حʦʳ عʻʽة الʙراسة ℣ʺا يʻʱاسʖ مع حʦʳ مʱʳʺع الʙراسة، وȃʺا ʴℤقȘ الʨʱازن بʧʽ الʙقة الإحʸائॽة  
 ʘʴॼانات الȞمȂو   ʦدهʙدة 300و ؗان عʛاص   مفʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗفي ش ʧʽالعامل ʧم

.ȑدʨعʶة   الॽائʸقة الإحʲال Ȑʨʱʶات، ومʛʽغʱʺعة الॽʰʡع، وʺʱʳʺاد الʛد أفʙة عʻʽالع ʦʳح ʙيʙʴاعى في تʛȄُو
 .الʺʢلʨب 

 ʙوأك Saunders et al. (2019)   لʽلʴʱة الʨق Șʽقʴا في تॽًعاملاً أساس ʙعℤُ ʖاسʻة مʻʽع ʦʳار حॽʱأن اخ
 .الإحʸائي، خاصة عʙʻ اخॼʱار العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات، ؗʺا هʨ الʴال في هʚه الʙراسة

 خʶائʝ أفʙاد عʻʹة الʗراسة .5

 ʘʽح ʧع مʨʻʱراسة ℣الʙة الʻʽع ʦʶʱت: 

  (نʨȄن، إدارʨفʛʷن، مʨʽʻف) فيॽʣʨال Ȑʨʱʶʺال 
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  ةʛʰʵات الʨʻس 

 ةȄة والإدارॽسʙʻات الهʸʸʵʱال 

  ʧز مʜعȄها على ؗفاءة الأداء، وʛانة وأثॽʸدة إدارة الʨل واقع جʨة حॽلʨʺة شȄرؤ ʛʽفʨع في تʨʻʱا الʚه ʦهʶȄُو
 .مʙʸاॽʀة الʱʻائج الʺʵʱʶلʸة

يʱʹح مʺا سȘʰ أن تʙʴيʙ مʱʳʺع الʙراسة واخॽʱار عʻʽة مʺʲلة له تʦ وفȘ أسʝ علʺॽة ومʻهॽʳة تʨʱافȘ مع 
ॽʰʡعة الʙراسة وأهʙافها. ؗʺا أن اعʱʺاد العʻʽة العʨʷائॽة الʢॽʶॼة ʶℤهʦ في تعʜȄʜ صʙق الʱʻائج وȂمȞانॽة  

لاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة  تعʺॽʺها في حʙود مʱʳʺع الʙراسة، وʙȄعʦ مʨثॽʀʨة الʴʱلʽل الإحʸائي للع
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ʛؗفاءة ش  .الهʙʻسॽة وؗ

 الʖʲॺʸ الʰالʖ: أدوات جʸع الॻʮانات 
ائʜ الأساسॽة في الʘʴॼ العلʺي، إذ ℤعʙʺʱ علʽها الॼاحʘ في الʨʸʴل على   ʛؗال ʧانات مॽʰأدوات جʺع ال ʙتُع
 ʦت ʙافها، فقʙراسة وأهʙه الʚعة هॽʰʡ ʧلاقًا مʢوضها. وانʛار فॼʱراسة واخʙاف الʙأه Șʽقʴʱمات اللازمة لʨالʺعل

الاسॼʱانة بʨصفها أداة للॽʰانات الأولॽة، ومʸادر الॽʰانات   :الاعʱʺاد على أداتʧʽ رئʧʽʱʽʶॽ لʳʺع الॽʰانات، هʺا
ʧȄارʡالإ ʦعʙة لȄʨانʲراسة الʙقي للॽʰʢʱوال ȑʛʤʻال. 

 أولاً: الاسॺʯانة 

 مفهʦم الاسॺʯانة وأهʯʻʸها في الʖʲॺ العلʸي  .1

تُعʙ الاسॼʱانة مʧ أكʛʲ أدوات جʺع الॽʰانات شʨʽعًا في الʨʴॼث الإدارȄة والॽʁॽʰʢʱة، لʺا تʜʽʺʱ ℣ه مʧ قʙرة  
على جʺع بॽانات ؗʺॽة مʧ عʙد ʛʽʰؗ مʧ الʺʨʴॼثʧʽ في وقʗ وجهʙ أقل، إضافة إلى سهʨلة تʴلʽلها إحʸائॽًا  

ʺʤʻصفها أداة مʨانة بॼʱإلى الاس ʛʤʻȄُها. وʻائج مʱʻلاص الʵʱارات  واسॼɻلة أو الʯالأس ʧعة مʨʺʳم ʧʺʹʱة ت
ॽات أفʛاد العʻʽة حʨل مʨضʨع مʙʴد  ʨؗاهات وآراء وسلʳاس اتॽʀ ف إلىʙي تهʱال )Sekaran & Bougie,  

2016(. 
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وتʖʶʱؔ الاسॼʱانة أهʺॽة خاصة في الʙراسات الʱي تʶعى إلى ॽʀاس العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات، ؗʺا هʨ الʴال  
ات الʙʵمات   ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛل أثʽلʴف إلى تʙي تهʱراسة الʙه الʚفي ه

ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽسʙʻاله. 

 مʙʮرات اخॻʯار الاسॺʯانة ؕأداة لʸʱع الॻʮانات .2

 :تʦ اخॽʱار الاسॼʱانة ؗأداة رئʶॽة لʳʺع الॽʰانات للأسॼاب الآتॽة

 ملاءمʯها لॻʮʠعة الʗراسة  .1
تعʙʺʱ الʙراسة على ॽʀاس مʱغʛʽات إدارȄة وتॽʺॽʤʻة ʧȞʺℤ الʱعʛʽʰ عʻها ؗʺॽًا، مʲل جʨدة الॽʸانة،  
جʨدة الʙʵمة، رضا العʺلاء، واسʙʱامة الأداء، وهʨ ما ʳℤعل الاسॼʱانة الأداة الأنʖʶ لॽʁاس هʚه  

 .الʺʱغʛʽات 

2.  ʥʻثʦʲॺʸال ʥم ʙʻʮؕ دʗل إلى عʦصʦة الॻانȜإم 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، ℣ʺا  ʛؗفي ش ʧʽالعامل ʧة واسعة مʴȄʛش ʧانات مॽʰانة جʺع الॼʱح الاسॽʱت

 .ℤعʜز تʺʽʲل عʻʽة الʙراسة لʺʱʳʺعها الأصلي

 الʦʸضॻɸʦة وتʦحʗʻ الإجاǺات .3
  ʧم ʙȄʜȄي، وʸʵʷال ʜʽʴʱال ʧقلل مℤ ارات، مʺاॼɻلة والʯغة الأسॽص ʙʽحʨانة على تॼʱالاس ʙاعʶت

 .(Creswell, 2014) مʨضॽɺʨة الʱʻائج

 سهʦلة الʲʯلʻل الإحʶائي  .4
تʨʱافȘ بॽانات الاسॼʱانة مع مʢʱلॼات الʴʱلʽل الإحʸائي الʨصفي والاسʙʱلالي، وهʨ ما يʻʱاسʖ مع  

 .الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي الʺعʙʺʱ في الʙراسة

 تʤॻʸʶ الاسॺʯانة وȜॻʀلها العام  .3

تʦ تʦॽʺʸ الاسॼʱانة في ضʨء أهʙاف الʙراسة وتʶاؤلاتها وفʛوضها، وȃالاسʻʱاد إلى الأدبॽات والʙراسات 
الʶا℣قة ذات الʸلة ℣إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وجʨدة الأداء الʺʕسʶي. وقʙ اشʱʺلʗ الاسॼʱانة على أرȃعة أقʶام  

 :رئʶॽة، على الʨʴʻ الآتي

 القʤʴ الأول: الॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة 
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ʧʺʹʱȄراسة، وʙة الʻʽاد عʛالعامة لأف ʟائʸʵف على الʛعʱإلى ال ʦʶا القʚف هʙيه: 

  ʝʻʳال 

  ةȄʛʺة العʯالف 

 هل العلʺيʕʺال 

  ةʛʰʵات الʨʻس 

  فيॽʣʨى الʺʶʺال 

  ثʨʴॼʺعʺل ℣ه الℤ ȑʚال ʦʶالق 

 .وʶȄهʦ هʚا القʦʶ في وصف خʸائʟ العʻʽة، وتʴلʽل الʱʻائج في ضʨء الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة

 القʤʴ الʰاني: مॻɿاس الاسʱʯاǺة

تʦ اسʙʵʱام مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي لॽʁاس درجة مʨافقة أفʛاد العʻʽة على ॼɺارات الاسॼʱانة، حʘʽ تʛʱاوح  
ʧʽا℣ات بʳʱالاس: 

 لا أوافʙʷ℣ Șة (1)
(2) Șلا أواف 
(3)  ʙايʴم 
(4)  Șأواف 
 أوافʙʷ℣ Șة (5)

  ʦلة في الفهʨسه ʧع ℣ه مʱʺʱة، لʺا يȄراسات الإدارʙامًا في الʙʵʱاس ʝॽالʺقاي ʛʲأك ʧت مʛȞॽاس لॽʁم ʙعȄُو
 .(Sekaran & Bougie, 2016) والʙقة في ॽʀاس الاتʳاهات 

 القʤʴ الʰالʖ: مʦʲر جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة (الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل) 

 :ʝॽʁℤ هʚا القʦʶ مȐʨʱʶ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة، وʨؔʱȄن مʧ ثلاثة أ℣عاد رئʶॽة
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 ) 5– 1الॼɻارات  (  الॻʶانة الʦقائॻة والȂʓʮʹʯة .1
ة على الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة، ودورها في تقلʽل   ʛؗʷاد الʺʱاع Ȑʙاس مॽʀ إلى ʙعॼا الʚف هʙهȄو

 .الأعʢال وتʧʽʶʴ اسʛʺʱارȄة الʷʱغʽل

 ) 10–6الॼɻارات ( الȊॻʠʳʯ وجʗولة أعʸال الॻʶانة .2
وʝॽʁȄ هʚا الॼعʙ فاعلॽة الȌॽʢʵʱ الʺȘʰʶ وجʙولة أعʺال الॽʸانة، ومȐʙ الالʜʱام ℣الʙʳاول الʜمॽʻة 

 .وتʨفʛ الʺʨارد اللازمة

3. ʙȂقارʯعة والǺاʯʸام الʢارات ( نॼɻ15–11ال ( 
ʜ هʚا الॼعʙ على ॽʀاس ؗفاءة نʦʤ الʨʱثȘʽ والʺʱا℣عة والʱقارʛȄ، ودورها في دعʦ اتʵاذ القʛار  ʛؗȄو

 ȑالإدار. 

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة (الʯʸغʙʻ الʯاǺع)  ʙؕر ؕفاءة شʦʲع: مǺاʙال ʤʴالق 

 :ʝॽʁℤ هʚا القʦʶ مȐʨʱʶ ؗفاءة الأداء الʺʕسʶي، وʧʺʹʱȄ ثلاثة أ℣عاد رئʶॽة

 ) 20– 16الॼɻارات ( جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة .1
 .وتهʙف هʚه الॼɻارات إلى ॽʀاس مȐʨʱʶ الʨʳدة الفॽʻة والاحʛʱاॽɾة في تقʦℤʙ خʙمات الॽʸانة

 ) 25–21الॼɻارات  ( رضا العʸلاء .2
ʜ هʚا الॼعʙ على ॽʀاس درجة رضا العʺلاء عʧ خʙمات الॽʸانة ومȐʙ الʲقة الʺʨʱلʙة عʧ الأداء  ʛؗȄو

 ʙʽʳال. 

3. ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳامة الأداء وتʗʯارات ( اسॼɻ30– 26ال ( 
  Ȑʙʺام على الʙʱʶʺالأداء ال Șʽقʴة وتॽلʽغʷʱال ʅॽؔالʱل الʽانة في تقلॽʸدة الʨج ʛأث ʙعॼا الʚه ʝॽʁȄو

 .الȄʨʢل

 صʗق وثॺات الاسॺʯانة (تʸهʗʻ مʹهʱي)  .4

تʦ إعʙاد ॼɺارات الاسॼʱانة ℣عʻاℤة لʹʺان وضʨحها ودقʱها، واسʻʱادها إلى الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة الʺعʙʺʱة في  
  ʧʽʺȞʴʺال ʧعة مʨʺʳضها على مʛخلال ع ʧانة مॼʱق الاسʙص ʧم Șقʴʱال ʦʱʽة. ؗʺا سȄات الإدارॽالأدب
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الʺʧʽʸʱʵ، وॽʀاس ثॼاتها ℣اسʙʵʱام معامل الॼʲات الʺʻاسʖ (كʛونॼاخ ألفا)، ℣ʺا يʨʱافȘ مع الأسʝ العلʺॽة 
 .(Creswell, 2014) الʺعʙʺʱة في الʨʴॼث الإدارȄة

 

 ثانॻًا: مʶادر الॻʮانات الʰانȂʦة 

إلى جانʖ الॽʰانات الأولॽة الʱي تʦ جʺعها مʧ خلال الاسॼʱانة، اعʙʺʱت الʙراسة على مʸادر الॽʰانات  
ʛʽʶي، وتفʳهʻʺوال ȑʛʤʻال ʖانʳال ʦعʙة لȄʨانʲها الʱʷاقʻائج ومʱʻال. 

 مفهʦم الॻʮانات الʰانȂʦة  .1

  ʘʴॼامها في الʙʵʱاس ʙʽأع ʦث ،Ȑʛاض أخʛقًا لأغॼʶجʺعها م ʦي تʱانات الॽʰة ℣أنها الȄʨانʲانات الॽʰف الʛّتُع
الʴالي، وتʷʺل الʖʱؔ، والʙورȄات العلʺॽة، والʛسائل الʳامॽɻة، والʱقارʛȄ الʛسʺॽة، والʺʸادر الإلʛʱؔونॽة  

 .(Saunders et al., 2019) الʺʨثʨقة

 مʶادر الॻʮانات الʰانȂʦة الʗʳʯʴʸمة في الʗراسة  .2

 :شʺلʗ مʸادر الॽʰانات الʲانȄʨة ما ℤأتي

 دةʨʳدارة الȂة وॽسʙʻانة الهॽʸة في إدارة الʸʸʵʱʺة الॽʺالعل ʖʱؔال. 

 راسةʙع الʨضʨʺ℣ لةʸة ذات الॽʰʻة والأجॽȃʛا℣قة العʶراسات الʙال. 

 سةʙʻال الإدارة والهʳة في مʙʺʱة الʺعॽɻامʳسائل الʛال. 

 ةʺȞʴʺة الॽʺات العلȄورʙوال ʛȄقارʱال. 

 :وقʙ أسهʺʗ هʚه الʺʸادر في

 راسةʙلل ȑʛʤʻار الʡاء الإʻب. 

 ةॽʲʴॼوض الʛي والفʺॽʂذج الʺفاʨʺʻاغة الॽص. 

 ا℣قةʶراسات الʙائج الʱʻها بʱراسة ومقارنʙائج الʱن ʛʽʶتف. 
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يʱʹح مʺا سȘʰ أن أدوات جʺع الॽʰانات في هʚه الʙراسة قʙ تʦ اخॽʱارها وتॽʺʸʺها وفȘ أسʝ علʺॽة  
ومʻهॽʳة دॽʀقة، ℣ʺا ʧʺʹℤ تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة واخॼʱار فʛوضها بʙرجة عالॽة مʧ الʙʸق والʺʨثॽʀʨة. ؗʺا 

ʱة والॽʺة العلʺॽʁال ʜȄʜة في تعȄʨانʲة والॽانات الأولॽʰال ʧʽؔامل بʱال ʦهʶℤراسةʙائج الʱʻة لॽʁॽʰʢ. 

 الʖʲॺʸ الʙاǺع: صʗق وثॺات أداة الʗراسة
  ʧة، لʺا له مॽʺث العلʨʴॼة في الȄʛهʨʳة الॽʳهʻʺات الʨʢʵال ʧراسة مʙات أداة الॼق وثʙص ʧم Șقʴʱال ʙعℤُ

  ʛʽʷȄها. وʽصل إلʨʱال ʦʱي يʱائج الʱʻة الॽʀاʙʸجʺعها، وم ʦʱي يʱانات الॽʰدور أساسي في ضʺان دقة ال
ॼʲال ʝȞعℤ ʧʽاسه، في حॽʁل ʗاس ما وضعॽʀ رة الأداة علىʙق Ȑʙق إلى مʙʸاق الأداة في الʶات Ȑʙات م

 .الॽʁاس واسʱقʛار نʱائʳها عʙʻ تʛؔار الȘʽʰʢʱ في ʛʣوف مʱʺاثلة

 ʝأس Șمة، وفʙʵʱʶʺانة الॼʱات الاسॼق وثʙص ʧم Șقʴʱراسة على الʙه الʚه ʗصʛح ،ʥذل ʧلاقًا مʢوان
 .علʺॽة معʙʺʱة في الʨʴॼث الإدارȄة والॽʁॽʰʢʱة

 Ȏʦʯʲʸق الʗوص ȏʙاهʢق الʗʶأولاً: ال 

 مفهʦم الʗʶق في الʖʲॺ العلʸي .1

ℤُعʛّف الʙʸق ℣أنه الʙرجة الʱي تعʝȞ مॽʀ Ȑʙاس أداة الʙراسة للʤاهʛة أو الʺفهʨم الȑʚ صُʺʺʗ مʧ أجله، 
℣ʘʽʴ تʨؔن الʱʻائج الʺʵʱʶلʸة معʛʰة تعʛًʽʰا حॽًʁॽʁا عʧ الʨاقع مʴل الʙراسة. وȄُعʙ الʙʸق شʡًʛا أساسॽًا  

 .للʦȞʴ على جʨدة الأداة الॽʲʴॼة وصلاحʱʽها للاسʙʵʱام

2.  ȏʙاهʢق الʗʶال )Face Validity ( 

ʛʽʷℤ الʙʸق الʤاهȑʛ إلى مȐʙ وضʨح ॼɺارات أداة الʙراسة، وسلامة صॽاغʱها، وملاءمʱها الʤاهȄʛة  
لʺʨضʨع الʘʴॼ مʧ وجهة نʛʤ الʺʧʽʸʱʵ. وȄُعʙ هʚا الʨʻع مʧ الʙʸق مʕشʛًا أولॽًا على صلاحॽة الأداة،  

 .خاصة في الʙراسات الʱي تعʙʺʱ على الاسॼʱانة بʨصفها أداة رئʶॽة لʳʺع الॽʰانات 

 :وفي هʚه الʙراسة، تʦ الʴʱقȘ مʧ الʙʸق الʤاهȑʛ للاسॼʱانة مʧ خلال

 ʝॼض أو اللʨʺالغ ʧها مʨارات وخلॼɻح الʨوض ʧم ʙأكʱال. 

 راسةʙة الʻʽاد عʛفي لأفॽʣʨالعلʺي وال Ȑʨʱʶʺمة للʙʵʱʶʺملاءمة اللغة ال. 
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 اصةʵافها العامة والʙراسة وأهʙع الʨضʨارات مع مॼɻال Șافʨت. 

  ʧقلل مℤ اʺ℣ ،ʧʽثʨʴॼʺل الʰق ʧلة فهʺها مʨارات، وضʺان سهॼɻال ʠاغة ℣عॽص ʧʽʶʴفي ت ʥذل ʦأسه ʙوق
 .احʱʺالॽة سʨء الʱفʛʽʶ أو الʜʽʴʱ في الإجا℣ات 

3.  Ȏʦʯʲʸق الʗص )Content Validity ( 

ℤُقʙʸ℣ ʙʸق الʺȐʨʱʴ مȐʙ شʺʨل أداة الʙراسة لॽʺʳع الأ℣عاد والʺʴاور الʱي تʺʲل الʺفهʨم أو الʤاهʛة مʴل  
 .الॽʁاس، ℣ʘʽʴ تعʝȞ الॼɻارات مʱʵلف جʨانʖ الʺʱغʛʽات الʛئʶॽة والفॽɺʛة للʙراسة

 :وقʙ تʦ الʴʱقȘ مʧ صʙق الʺȐʨʱʴ في هʚه الʙراسة مʧ خلال الʨʢʵات الآتॽة

 الاسʯʹاد إلى الأدبॻات والʗراسات الʴاǺقة .1
تʦ بʻاء مʴاور وॼɺارات الاسॼʱانة ℣الاعʱʺاد على الأدبॽات العلʺॽة والʙراسات الʶا℣قة الʱي تʻاولʗ جʨدة 

فاءة الأداء الʺʕسʶي، ℣ʺا ʧʺʹℤ شʺʨل الأداة لॽʺʳع الأ℣عاد الȄʛʤʻة ذات  إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ
 .الʸلة

2.  ʥʻʶʯʳل مʮق ʥانة مॺʯالاس ʤॻȜʲت 
عʛُضʗ الاسॼʱانة على مʨʺʳعة مʧ الʺʧʽʺȞʴ مʧ ذوȑ الʛʰʵة والاخʸʱاص في مʳالات الإدارة  

 :والهʙʻسة والʨʳدة، وذلʥ لإبʙاء آرائهʦ حʨل

o راسةʙاف الʙارات لأهॼɻملاءمة ال Ȑʙم. 

o  اتʛʽغʱʺل الأداة لأ℣عاد الʨʺش. 

o ةॽʺة والعلȄʨاغة اللغॽʸسلامة ال. 

 إجʙاء الʯعʗيلات الʸقʙʯحة .3
  ʠاغة ℣عॽيل أو إعادة صʙف أو تعʚʴ℣ اءʨيلات اللازمة، سʙعʱاء الʛجȂو ʧʽʺȞʴʺات الʤلاحʺ℣ ʚالأخ ʦت

 .الॼɻارات، ℣ʺا ℤعʜز مʧ صʙق الʺȐʨʱʴ وʧʺʹȄ تʺʽʲلاً دॽʀقًا لʺʱغʛʽات الʙراسة

وقʙ أسهʺʗ هʚه الإجʛاءات في رفع مȐʨʱʶ الʙʸق الؔلي للاسॼʱانة، وجعلها أكʛʲ قʙرة على ॽʀاس أثʛ جʨدة  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸإدارة ال. 
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 ) Cronbach’s Alpha( ثانॻًا: معامل الॺʰات

 مفهʦم الॺʰات في الʖʲॺ العلʸي .1

ℤُعʛّف الॼʲات ℣أنه مȐʙ اتʶاق أداة الʙراسة في ॽʀاس الʤاهʛة مʴل الʘʽʴ℣ ،ʘʴॼ تعʢي الʱʻائج نفʶها أو  
نʱائج مʱقارȃة عʙʻ تॽʰʢقها أكʛʲ مʧ مʛة في ʛʣوف مʱʺاثلة. وȄُعʙ الॼʲات مʕشʛًا على دقة الأداة ومʨثॽʀʨة  

 .الॽʰانات الʱي يʦʱ جʺعها ℣اسʙʵʱامها

 معامل ʙؕونॺاخ ألفا لॻɿاس الॺʰات .2

، وهʨ مʧ (Cronbach’s Alpha) تॽʀ ʦاس ثॼات الاسॼʱانة في هʚه الʙراسة ℣اسʙʵʱام معامل ʛؗونॼاخ ألفا
في ॽʀاس ثॼات أدوات الॽʁاس الʱي تعʙʺʱ على مॽʁاس لʛȞॽت مʱعʙد  أكʛʲ الأسالʖʽ الإحʸائॽة شʨʽعًا

 .الفقʛات 

) ʧʽه بʱʺॽʀ اوحʛʱت ʘʽح ،ʙاحʨاس الॽʁʺات الʛفق ʧʽاخلي بʙاق الʶاخ ألفا درجة الاتॼونʛؗ معامل ʝȞعȄ0و  (
لʺا اقʗȃʛʱ الॽʁʺة مʧ الʨاحʙ الॽʴʸح دلّ ذلʥ على ارتفاع مȐʨʱʶ الॼʲات 1و(  .)، وؗ

 ) ʧع ʙȄʜي تʱال ʦॽʁال ʙاوز (0.70وتُعʳʱي تʱال ʦॽʁال ʛʽʷت ʧʽات الأداة، في حॼلاً على ثʨʰا مقʛًشʕ0.80) م  (
 .إلى مȐʨʱʶ عالٍ مʧ الॼʲات، ℣ʺا ℤعʜز مʨثॽʀʨة نʱائج الʙراسة

 تȖʻʮʠ معامل الॺʰات في الʗراسة .3

تʦ حʶاب معامل ʛؗونॼاخ ألفا لؔل مʨʴر مʧ مʴاور الاسॼʱانة، إضافة إلى حʶا℣ه للأداة Ȟؗل، وذلʥ على 
 :الʨʴʻ الآتي

 ةॽɺʛة ℣أ℣عاده الفॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨر جʨʴم. 

  لفةʱʵʺة ℣أ℣عاده الॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗر ؗفاءة شʨʴم. 

 لȞؗ انةॼʱالاس. 

وقʙ أʣهʛت نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي أن ʦॽʀ معامل ʛؗونॼاخ ألفا جاءت ضʺʧ الʙʴود الʺقʨʰلة إحʸائॽًا، مʺا  
يʙل على تʺʱع الاسॼʱانة بʙرجة عالॽة مʧ الاتʶاق الʙاخلي والॼʲات، وصلاحʱʽها للȘʽʰʢʱ على عʻʽة الʙراسة  

 .وتʴلʽل بॽاناتها
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  ʧاء مʨاتها، سॼقها وثʙص ʧم Șقʴʱقة للॽʀة دॽʺاءات علʛلإج ʗخʹع ʙراسة قʙأن أداة ال Șʰح مʺا سʹʱي
  ʦأسه ʙاخ ألفا. وقॼونʛؗ ام معاملʙʵʱات ℣اسॼʲاس الॽʀ خلال ʧأو م ،Ȑʨʱʴʺق الʙوص ȑʛاهʤق الʙʸخلال ال

سʨʱʱصل إلʽها الʙراسة، ℣ʺا  ذلʥ في تعʜȄʜ مʨثॽʀʨة الॽʰانات الʱي تʦ جʺعها، ودعʦ مʙʸاॽʀة الʱʻائج الʱي 
 .ʴℤقȘ أهʙافها وʙʵȄم مʨضʨعها الʲʴॼي

 الʖʲॺʸ الʳامʛ: أسالʔʻ تʲلʻل الॻʮانات 
  ʦي تʱام الʵانات الॽʰل الȄʨʴخلالها ت ʧم ʦʱالعلʺي، إذ ي ʘʴॼاحل الʛم ʦأه ʧانات مॽʰل الʽلʴحلة تʛم ʙتُع

هʦ في الإجا℣ة عʧ تʶاؤلات الʙراسة واخॼʱار فʛوضها، والʨصʨل   ُʁة، تॽʺمات ذات دلالة علʨجʺعها إلى معل
ʡ ʧلاقًا مʢا. وانॽًʁॽʰʢا وتȄًʛʤها نʻفادة مʱالاس ʧȞʺℤ ائجʱاد على  إلى نʺʱالاع ʦت ʙراسة، فقʙه الʚعة هॽʰ

مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʻاسॼة لॽʰʢعة الॽʰانات وأهʙاف الʘʴॼ، ℣اسʙʵʱام بʛنامج الʴʱلʽل  
 ʟʸʵʱʺائي الʸالإح. 

 أولاً: الأسالʔʻ الإحʶائॻة الʗʳʯʴʸمة 

 Șافʨʱا يʺ℣ ʥراسة، وذلʙانات الॽل بʽلʴʱة لॽلالʙʱة والاسॽɿصʨة الॽائʸالإح ʖʽالأسال ʧعة مʨʺʳام مʙʵʱاس ʦت
مع ॽʰʡعة الʺʱغʛʽات وأداة الॽʁاس الʺʙʵʱʶمة (مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي)، وʧȞʺȄ عʛض هʚه الأسالʖʽ على  

 :الʨʴʻ الآتي

 الإحʶاءات الʦصॻɽة  .1

اسʙʵُɦمʗ الإحʸاءات الʨصॽɿة بهʙف وصف خʸائʟ عʻʽة الʙراسة، وتʙʴيʙ الاتʳاهات العامة  
 :لاسʳʱا℣ات الʺʨʴॼثʧʽ، وتʷʺل ما ℤأتي

  ةȂʦʭʸال ʔʴʹارات والʙؒʯال 
اسʙʵʱمʗ لʨصف الʸʵائʟ الʨʺℤʙغʛاॽɾة لأفʛاد عʻʽة الʙراسة، مʲل الʝʻʳ، الفʯة العʺȄʛة، الʺʕهل 

 .العلʺي، سʨʻات الʛʰʵة، والʺʶʺى الॽʣʨفي، ℣ʺا ʶℤهʦ في تقʦℤʙ صʨرة شاملة عʧ خʸائʟ العʻʽة

  ةॻابʴʲات الʠسʦʯʸال 
اسʙʵُɦمʗ لॽʁاس مȐʨʱʶ اسʳʱا℣ات أفʛاد العʻʽة على مʴاور الاسॼʱانة الʺʱʵلفة، وتʙʴيʙ درجة 

 .الʺʨافقة على ؗل ॼɺارة ومʨʴر
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  ةȂارॻɹʸافات الʙʲالان 
  ʛʽʶفي تف ʙاعʶℤ ابي، مʺاʶʴال Ȍسʨʱʺل الʨح ʧʽثʨʴॼʺا℣ات الʳʱاس ʗʱʷت Ȑʙاس مॽʁل ʗمʙʵُɦاس

 .درجة الاتفاق أو الاخʱلاف بʧʽ أفʛاد العʻʽة

 الإحʶاءات الاسʗʯلالॻة  .2

اسʙʵُɦمʗ الإحʸاءات الاسʙʱلالॽة لاخॼʱار فʛوض الʙراسة وتʴلʽل العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة والʱا℣عة، 
 :وتʷʺل ما ℤأتي

  نʦسʙʻب ȉاॺمعامل ارت )Pearson Correlation( 
ات الʙʵمات   ʛؗة وأ℣عاد ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʧʽاه العلاقة بʳة واتʨاس قॽʁم لʙʵʱاس

 .الهʙʻسॽة، وتʙʴيʙ مȐʙ الارتॼاȋ بʧʽ الʺʱغʛʽات 

 دʗعʯʸوال Ȋॻʴॺي الʠʳار الʗʲل الانʻلʲت )Regression Analysis ( 
  ʛʽغʱʺلفة على الʱʵʺأ℣عاده ال℣ (ةॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʛل أثʽلʴʱم لʙʵُɦاس

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة)، وॽʀاس مقʙار الʱأثʛʽ ودلالʱه الإحʸائॽة ʛؗا℣ع (كفاءة شʱال. 

 ارॺʯاخ )t-test ( 
اسʙʵʱم للʷؔف عʧ الفʛوق ذات الʙلالة الإحʸائॽة في اسʳʱا℣ات أفʛاد العʻʽة تॼعًا لॼعʠ الʺʱغʛʽات  

 .الʨʺℤʙغʛاॽɾة الʻʲائॽة، عʙʻ الʴاجة

 ȏالأحاد ʥايॺʯل الʻلʲت )One-Way ANOVA ( 
اسʙʵُɦم للʷؔف عʧ الفʛوق ذات الʙلالة الإحʸائॽة بʧʽ مʨʱسʢات اسʳʱا℣ات أفʛاد العʻʽة تॼعًا  

 .للʺʱغʛʽات الʨʺℤʙغʛاॽɾة مʱعʙدة الفʯات، مʲل سʨʻات الʛʰʵة أو الʺʕهل العلʺي

 اخॺʯار الفʙوض ومȎʦʯʴ الʗلالة الإحʶائॻة  .3

، حʘʽ تُعʙ الʱʻائج ذات دلالة إحʸائॽة  )α ≤ 0.05(  تʦ اخॼʱار فʛوض الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة إحʸائॽة
إذا ؗانॽʀ ʗʺة مȐʨʱʶ الʙلالة أقل مʧ أو تʶاوȑ هʚا الʺȐʨʱʶ، وهʨ ما ℤُعʙ مॽɻارًا شائعًا في الʨʴॼث الإدارȄة  

 .والاجʱʺاॽɺة
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 )SPSS( ثانॻًا: بʙنامج الʲʯلʻل الإحʶائي

 SPSS الʯعʃȂʙ بʙʮنامج .1

  Statistical Package for the Social( بʙنامج الʚʲمة الإحʶائॻة للعلʦم الاجʸʯاॻɸةتʦ اسʙʵʱام 
Sciences – SPSS(   ثʨʴॼامًا في الʙʵʱة اسॽائʸامج الإحʛʰال ʛʲأك ʧم ʨراسة، وهʙانات الॽل بʽلʴʱل

الإدارȄة والاجʱʺاॽɺة، لʺا يʱʺʱع ℣ه مʧ سهʨلة في إدخال الॽʰانات ومعالʱʳها، ودقة في اسʛʵʱاج الʱʻائج  
 .الإحʸائॽة الʺʱʵلفة

 SPSS مʙʮرات اسʗʳʯام بʙنامج  .2

 :لʴʱلʽل بॽانات الʙراسة للأسॼاب الآتॽة SPSS جاء اخॽʱار بʛنامج

 ملاءمʯه لʲʯلʻل بॻانات الاسॺʯانة  .1
يʙعʦ الʛʰنامج تʴلʽل الॽʰانات الʻاتʳة عʧ مقايʝॽ لʛȞॽت، وॽʱȄح اسʙʵʱام مʱʵلف الأسالʖʽ الإحʸائॽة  

 .الʨصॽɿة والاسʙʱلالॽة

 دقʯه في حʴاب معاملات الʗʶق والॺʰات  .2
 .يॽʱح الʛʰنامج حʶاب معامل ʛؗونॼاخ ألفا بʙقة عالॽة، مʺا ʶℤهʦ في الʴʱقȘ مʧ ثॼات أداة الʙراسة

 سهʦلة عʙض الʹʯائج وتفʙʻʴها .3
يʨفʛ الʛʰنامج مʛʵجات إحʸائॽة واضʴة ومʤʻʺة تʶهّل عʺلॽة تفʛʽʶ الʱʻائج ومʻاقʱʷها في ضʨء أهʙاف 

 .الʙراسة وفʛوضها

 انʵʯاره واعʸʯاده الأكادʸǻي  .4
مʧ الʛʰامج الʺعʙʺʱة على نʢاق واسع في الʳامعات والʺʕسʶات الॽʲʴॼة، مʺا ℤعʜز   ℤُ SPSSعʙ بʛنامج

 .مʧ مʨثॽʀʨة نʱائج الʙراسة وقʨʰلها أكادॽًʺℤا

 SPSS إجʙاءات تʲلʻل الॻʮانات Ǻاسʗʳʯام .3

 :وفȘ الʨʢʵات الآتॽة SPSS تʦ تʴلʽل بॽانات الʙراسة ℣اسʙʵʱام بʛنامج

 نامجʛʰدخالها إلى الȂانة وॼʱانات الاسॽب ʜʽمʛت. 
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 اءʢالأخ ʧها مʨخل ʧم ʙأكʱانات والॽʰاجعة الʛم. 

 راسةʙاور الʴة ومʻʽالع ʟائʸʵة لॽɿصʨلات الʽلʴʱاء الʛإج. 

 راسةʙات أداة الॼق وثʙار صॼʱاخ. 

 راسةʙوض الʛار فॼʱة لاخॽلالʙʱة الاسॽائʸالإح ʖʽالأسال Șʽʰʢت. 

 راسةʙاف الʙأه Șقʴℤ ها ℣ʺاʛʽʶائج وتفʱʻاج الʛʵʱاس. 

يʱʹح مʺا سȘʰ أن أسالʖʽ تʴلʽل الॽʰانات الʱي تʦ اعʱʺادها في هʚه الʙراسة تʻʱاسʖ مع ॽʰʡعة الʺʻهج  
الʨصفي الʴʱلʽلي وأداة الॽʁاس الʺʙʵʱʶمة، وتʶهʦ في اخॼʱار فʛوض الʙراسة بʙقة ومʨضॽɺʨة. ؗʺا أن  

ℤعʜز مʧ مʨثॽʀʨة الʱʻائج الإحʸائॽة، وʙȄعʦ إمȞانॽة تفʛʽʶها وتॽʣʨفها في تSPSS   ʛȄʨʢ اسʙʵʱام بʛنامج
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ʛؗؗفاءة ش ʧʽʶʴة وتॽسʙʻانة الهॽʸمʺارسات إدارة ال. 

 الʖʲॺʸ الʴادس: إجʙاءات تʹفʘʻ الʗراسة 
  Șʽʰʢʱإلى ال ȑʛʤʻال ʖانʳال ʧقال مʱة الانॽɿॽؗ ضحʨي ȑʚار العʺلي الʡراسة الإʙال ʚʽفʻاءات تʛإج ʙتُع

الʺʙʽاني، ℣ʺا ʧʺʹℤ جʺع الॽʰانات ℣ʨʸرة مʻهॽʳة ومʤʻʺة، وتʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة وفȘ خʢة زمॽʻة مʙʴدة.  
ʶʱلʶلة والʺʙروسة، بʙءًا مʧ إعʙاد  وفي هʚا الॽʶاق، تʦ تʻفʚʽ الʙراسة الʴالॽة وفȘ مʨʺʳعة مʧ الʨʢʵات الʺ

 .أداة الʙراسة، وانʱهاءً بʴʱلʽل الॽʰانات واسʵʱلاص الʱʻائج

 أولاً: خʦʠات تȖʻʮʠ الاسॺʯانة 

 :تʦ تȘʽʰʢ الاسॼʱانة وفȘ خʨʢات علʺॽة ومʻهॽʳة دॽʀقة، ʧȞʺℤ تلʸॽʵها على الʨʴʻ الآتي

 إعʗاد الاسॺʯانة الأولॻة  .1

 :تʦ إعʙاد الاسॼʱانة الأولॽة في ضʨء

 وضهاʛاؤلاتها وفʶراسة وتʙاف الʙأه. 

 يʶسʕʺدة الأداء الʨة وجॽسʙʻانة الهॽʸلة ℣إدارة الʸا℣قة ذات الʶراسات الʙوال ȑʛʤʻار الʡالإ. 

 راسةʙي للʺॽʂذج الʺفاʨʺʻة في الʙʺʱات الʺعʛʽغʱʺة والʶॽئʛالأ℣عاد ال. 
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  Ȑʨʱʶʺمع ال ʖاسʻʱار، ℣ʺا يʛؔʱض أو الʨʺالغ ʖʻʳقة، وتʙح والʨضʨارات الॼɻاغة الॽروعي في ص ʙوق
 .العلʺي والॽʣʨفي لأفʛاد عʻʽة الʙراسة

 تʤॻȜʲ الاسॺʯانة  .2

℣عʙ إعʙاد الॽʸغة الأولॽة، تʦ عʛض الاسॼʱانة على مʨʺʳعة مʧ الʺʧʽʺȞʴ الʺʧʽʸʱʵ في مʳالات الإدارة  
 :والهʙʻسة والʨʳدة، وذلʥ بهʙف

 ةȄʨة واللغॽʺاغة العلॽʸسلامة ال ʧم ʙأكʱال. 

 راسةʙاف الʙارات لأهॼɻملاءمة ال ʧم Șقʴʱال. 

  اتʛʽغʱʺع أ℣عاد الॽʺʳل الأداة لʨʺش ʧم ʙأكʱال. 

وقʙ تʦ الأخʚ ℣ʺلاحʤات الʺʧʽʺȞʴ وȂجʛاء الʱعʙيلات الʺقʛʱحة، ℣ʺا أسهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الاسॼʱانة ورفع 
 .مȐʨʱʶ صʙقها

 إعʗاد الॻʶغة الʹهائॻة للاسॺʯانة  .3

 :في ضʨء نʱائج الʦॽȞʴʱ، تʦ إعʙاد الॽʸغة الʻهائॽة للاسॼʱانة، والʱي اشʱʺلʗ على

 ةॽɾاʛغʨʺℤانات دॽب. 

 (ةॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺاور الʴم. 

 (ةॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗا℣ع (كفاءة شʱال ʛʽغʱʺاور الʴم. 

  تʛȞॽاس لॽʁة مʻʽاد العʛا℣ات أفʳʱاس اسॽʁاسي لʺʵال. 

 تʗʲيʗ مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة .4

  ،ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗʷ℣ ʧʽل في العاملʲʺʱʺراسة الʙع الʺʱʳم ʙيʙʴت ʦت
 .واخॽʱار عʻʽة مʺʲلة له وفȘ الأسʝ الʺʻهॽʳة الʺعʙʺʱة، ℣ʺا ʴℤقȘ أهʙاف الʙراسة وȄعʜز مʧ مʨثॽʀʨة نʱائʳها
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 تʦزȂع الاسॺʯانة وجʸع الॻʮانات .5

  ʧف مʙح الهॽضʨمع ت ،(اॽًونʛʱؔا أو إلॽًʀور) ʖاسʻʺب الʨراسة ℣الأسلʙة الʻʽاد عʛانة على أفॼʱع الاسȄزʨت ʦت
الʙراسة، والʱأكʙʽ على سȄʛة الʺعلʨمات واسʙʵʱامها لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي فقȌ. وقʙ أُتʗʴॽ للʺʨʴॼثʧʽ مʙة 

 .زمॽʻة ؗاॽɾة للإجا℣ة عʧ الاسॼʱانة ℣ʺʨضॽɺʨة

 مʙاجعة الاسॺʯانات الʙʯʴʸجعة .6

 ʦانات، تॼʱجاع الاسʛʱاس ʙع℣: 

  ال الإجا℣اتʺʱاك ʧم ʙأكʱها للʱاجعʛم. 

 لةʺʱȞʺال ʛʽة أو غʴالʸال ʛʽانات غॼʱعاد الاسॼʱاس. 

 ائيʸل الإحʽلʴʱنامج الʛا لإدخالها إلى بʙًʽانات تʺهॽʰال ʜʽمʛت. 

 إدخال الॻʮانات وتʲلʻلها .7

، ومʛاجعʱها للʱأكʙ مʧ خلʨها مʧ الأخʢاء، ثSPSS(  ʦ( تʦ إدخال الॽʰانات إلى بʛنامج الʴʱلʽل الإحʸائي
 .إجʛاء الʴʱلʽلات الإحʸائॽة الʨصॽɿة والاسʙʱلالॽة اللازمة لاخॼʱار فʛوض الʙراسة وتʴقȘʽ أهʙافها
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 الفʶل الʙاǺع: تʲلʻل نʯائج الʗراسة ومʹاقʯʵها

 الʖʲॺʸ الأول: الʶʳائʝ الʦʸǻʗغʙاॻɼة لعʻʹة الʗراسة 
يهʙف هʚا الʺʘʴॼ إلى تʴلʽل الʸʵائʟ الʨʺℤʙغʛاॽɾة والॽɿॽʣʨة لأفʛاد عʻʽة الʙراسة، وذلʥ مʧ خلال عʛض 

وتʴلʽل الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة، ℣ʺا ʶℤهʦ في تʧȄʨؔ صʨرة واضʴة عॽʰʡ ʧعة العʻʽة، وʶȄاعʙ في  
ʧʽثʨʴॼʺال ʟائʸء خʨراسة في ضʙائج الʱن ʛʽʶتف. 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص  300وقʙ بلغʗ حʦʳ عʻʽة الʙراسة ( ʛؗفي ش ʧʽالعامل ʧدة مʛمف (
ȑدʨعʶال. 

 أولاً: تʲلʻل الॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة 

1. ʛʹʱال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت 

 .) تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ مʱغʛʽ ال1ʝʻʳ- 4يʨضح جʙول (

 ): تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ ال1ʛʹʱ- 4جʗول (

ʛʹʱار الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال 
ʙؕ85.0 255 ذ% 
 %15.0 45 أنʰى

 %100 300 الʦʸʱʸع
  توزيع أفراد العينة حسب الجنس  1جدول 

 :الʲʯلʻل
%) مʧ الإناث. وȄُعȐʜ ذلʥ 15%)، مقابل (85يʱʹح مʧ الʙʳول أن غالॽʰة أفʛاد العʻʽة مʧ الʨؗʚر بॼʶʻة (

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، الʱي تعʙʺʱ بʙرجة ʛʽʰؗة على الʣʨائف الفॽʻة والهʙʻسॽة   ʛؗعة العʺل في شॽʰʡ إلى
 ȑرʨؗʚال ʛʸʻها العʽعل ʖغلℤ يʱة، والॽانʙʽʺال.  
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 تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة  .2

 ): تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة 2- 4جʗول (

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار الفʭة العȂʙʸة 
 ʥ24.0 72 سʹة  30أقل م% 

 %40.0 120 سʹة  39–30
 %26.0 78 سʹة  49–40

50  ʙʰ10.0 30 سʹة فأك% 
 %100 300 الʦʸʱʸع

  توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية 2جدول 
 :الʲʯلʻل

%)، تلʽها الفʯة  40سʻة) تʺʲل الॼʶʻة الأعلى مʧ أفʛاد العʻʽة ( 39– 30تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن الفʯة العʺȄʛة (
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة يʨʺʱʻن إلى  26سʻة) بॼʶʻة (  49–40( ʛؗفي ش ʧʽة العاملॽʰأن غال ʥذل ʝȞعȄو .(%

هॽɾ ʦʺا يʱعلȘ ℣إدارة الॽʸانة وجʨدة  فʯة عʺȄʛة تʱʺʱع ℣الʷʻاȋ والʛʰʵة العʺلॽة، وهʨ ما ℤعʜز مʨثॽʀʨة آرائ
 .الأداء

 تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الʓʸهل العلʸي  .3

 ): تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الʓʸهل العلʸي 3- 4جʗول (

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار الʓʸهل العلʸي 
 %20.0 60 دبلʦم 

 ȜǺ 165 55.0%الʦرʦȂس
 ʙʻʯʴ21.0 63 ماج% 
 %4.0 12 دʦʯؕراه
 %100 300 الʦʸʱʸع

  توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي  3جدول 
 :الʲʯلʻل

%)، يلʽهʦ حʺلة الʺاجʛʽʱʶ  55يʧʽʰʱ مʧ الʱʻائج أن أغلॽʰة أفʛاد العʻʽة ʴℤʺلʨن مʕهل الȞॼالʨرʨȄس بॼʶʻة ( 
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%). وȄعʝȞ هʚا الʨʱزȄع مȐʨʱʶ تعلॽًʺॽا مʻاسॼًا لॽʰʢعة العʺل الهʙʻسي والإدارȑ، ؗʺا ℤعʜز مʧ  21بॼʶʻة (
 .قʙرة أفʛاد العʻʽة على تقʦॽʽ مʺارسات إدارة الॽʸانة وجʨدة الأداء الʺʕسʶي

 تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ سʹʦات الʙʮʳة .4

 ): تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ سʹʦات الʙʮʳة 4- 4جʗول (

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار سʹʦات الʙʮʳة
 ʥات  5أقل مʦʹ22.0 66 س% 

 %38.0 114 سʹʦات  10–5
 %24.0 72 سʹة  15–11

 ʥم ʙʰ16.0 48 سʹة  15أك% 
 %100 300 الʦʸʱʸع

  توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة 4جدول 
 :الʲʯلʻل

 ) ʧʽاوح بʛʱة تʛʰخ ʦيهʙة لʻʽاد العʛأف ʧم ʛʰة الأكॼʶʻائج أن الʱʻضح الʨة (  10– 5تॼʶʻات) بʨʻ38س  ʨوه ،(%
ما ʛʽʷℤ إلى امʱلاكهʦ خʛʰة عʺلॽة ؗاॽɾة تʕهلهʦ لʱقʦℤʙ تقʦॽʽ مʨضʨعي ودقȘʽ لʺȐʨʱʶ جʨدة إدارة الॽʸانة  

فاءة الأداء  .وؗ

 تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الʸʴʸى الॻʡʦفي  .5

 ): تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الʸʴʸى الॻʡʦفي 5- 4جʗول (

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار الʸʴʸى الॻʡʦفي 
 %30.0 90 فʹي صॻانة 
 %40.0 120 مهʹʗس 
 %18.0 54 مʙʵف 

 ʤʴق ʙيʗ10.0 30 م% 
 Ȏʙ2.0 6 أخ% 

 %100 300 الʦʸʱʸع
  توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي 5جدول 
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 :الʲʯلʻل
%)، وهʨ ما  30%)، يلʽهʦ فʨʽʻ الॽʸانة ( 40يʱʹح أن الʺهʙʻسʲʺℤ ʧʽلʨن الॼʶʻة الأعلى مʧ أفʛاد العʻʽة (

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وȄعʜز مʧ شʺʨلॽة العʻʽة لʺʱʵلف  ʛؗائف في شʣʨعي للॽʰʢع الȄزʨʱال ʝȞعℤ
 .الʺȄʨʱʶات الॽɿॽʣʨة

6.  ʤʴالق ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت 

 ): تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الق6ʤʴ- 4جʗول (

ʤʴار القʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال 
 %60.0 180 الॻʶانة
 %20.0 60 الʦʱدة

 %20.0 60 خʗمة العʸلاء 
 %100 300 الʦʸʱʸع
  توزيع أفراد العينة حسب القسم  6جدول 

 :الʲʯلʻل
%)، وهʨ ما يʨʱافȘ مع ॽʰʡعة  60تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن غالॽʰة أفʛاد العʻʽة ℤعʺلʨن في قʦʶ الॽʸانة بॼʶʻة ( 

ʜ على إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة، ؗʺا ʧʺʹℤ ذلʥ تʨفʛ بॽانات دॽʀقة ومʛتʢॼة مॼاشʛة ℣ʺʨضʨع   ʛؗي تʱراسة الʙال
 ʘʴॼال. 

 ،ʝʻʳال ʘʽح ʧم ʖاسʻع مʨʻʱع بʱʺʱة تʻʽراسة أن العʙة الʻʽة لعॽɾاʛغʨʺℤʙال ʟائʸʵل الʽلʴت ʧح مʹʱي
العʺʛ، الʺʕهل العلʺي، سʨʻات الʛʰʵة، والʺȐʨʱʶ الॽʣʨفي، ℣ʺا ʴℤقȘ تʺʽʲلاً واقॽًɻا لʺʱʳʺع الʙراسة. ؗʺا  

ʨضॽɺʨة تʶهʦ في تعʜȄʜ مʙʸاॽʀة  تعʝȞ خʸائʟ العʻʽة مȐʨʱʶ مهॽًʻا وخʛʰوȄًا يʕهل أفʛادها لʱقʦℤʙ آراء م
 .نʱائج الʙراسة وتʴلʽلها

 تʲلʻل مʲاور جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻةالʖʲॺʸ الʰاني:  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع   ʛؗة في شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج Ȑʨʱʶل مʽلʴإلى ت ʘʴॼʺا الʚف هʙيه
الʵاص الʶعʨدȑ، وذلʥ مʧ خلال تʴلʽل اسʳʱا℣ات أفʛاد عʻʽة الʙراسة على مʴاور الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل، والʱي  
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 ʗشʺل: 
ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤانة، ونॽʸولة أعʺال الʙوج Ȍॽʢʵʱة، الȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸال. 

وقʙ تʦ الاعʱʺاد على الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لʙʴʱيʙ مȐʨʱʶ ؗل مʨʴر، وفȘ مॽʁاس  
 .لʛȞॽت الʵʺاسي

 أولاً: تʲلʻل مʦʲر الॻʶانة الʦقائॻة والȂʓʮʹʯة 

 .) الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॼɻارات مʨʴر الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة7- 4يʨضح جʙول (

 ): تʲلʻل مʦʲر الॻʶانة الʦقائॻة والȂʓʮʹʯة 7- 4جʗول (

 ʤارة  رقॺɹال   Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال 

  Ȏʦʯʴم
ʤॻʻقʯال 

ة على بʛامج صॽانة وقائॽة   1 ʛؗʷال ʙʺʱتع
 مʤʱʻʺة للʺعʙات 

 مʛتفع  0.81 3.92

 مʛتفع  0.86 3.85 يʦʱ تʻفʚʽ الॽʸانة قʰل حʙوث الأعʢال  2
ʙʵʱم مʕشʛات أداء للʕʰʻʱ ℣الأعʢال   3 ُʁت

 الʺʱʴʺلة 
3.68 0.90  Ȍسʨʱم 

تʶاهʦ الॽʸانة الʨقائॽة في تقلʽل الأعʢال   4
 الʺفاجʯة 

 مʛتفع  0.77 4.02

يʦʱ تʙʴيʘ خȌʢ الॽʸانة بʻاءً على نʱائج   5
 الʺʱا℣عة 

3.74 0.88  Ȍسʨʱم 

الʦʲʸر 
 كȜل

 مʙتفع  0.64 3.84 —

  تحليل محور الصيانة الوقائية والتنبؤية  7جدول 
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 :الʲʯلʻل

)، وهʨ ما ʛʽʷℤ  3.84يʱʹح مʧ الʙʳول أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام لʺʨʴر الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة بلغ (
ʧتفع مʛم Ȑʨʱʶل   إلى مʴة مॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗة في شȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸمʺارسات ال Șʽʰʢت

 .الʙراسة

)،  4.02كʺا سʳلʗ الॼɻارة الʺʱعلقة بʙور الॽʸانة الʨقائॽة في تقلʽل الأعʢال الʺفاجʯة أعلى مʨʱسȌ حʶابي (
  ʛʽقفات غʨʱل الʽل وتقلʽغʷʱة الȄارʛʺʱاس ʧʽʶʴة في تॽʀاॼʱانة الاسॽʸة الॽʺلأه ʧʽإدراك العامل ʝȞعℤ مʺا

 .الʺʢʢʵة
 ʙʻانة عॽʸال Ȍʢʵل ʛʺʱʶʺال ʘيʙʴʱات الأداء والʛشʕام مʙʵʱعلقة ℣اسʱʺارات الॼɻفي الʺقابل، جاءت ال

 .مȐʨʱʶ مʨʱسȌ نॽًʰʶا، وهʨ ما ʛʽʷℤ إلى وجʨد فʛص لʧʽʶʴʱ الʨʳانʖ الʴʱلʽلॽة والȄʕʰʻʱة في إدارة الॽʸانة

 ثانॻًا: تʲلʻل مʦʲر الȊॻʠʳʯ وجʗولة أعʸال الॻʶانة 

 .) نʱائج تʴلʽل مʨʴر الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة8- 4يʨضح جʙول (

 ): تʲلʻل مʦʲر الȊॻʠʳʯ وجʗولة أعʸال الॻʶانة 8- 4جʗول (

 ʤارة  رقॺɹال   Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال 

  Ȏʦʯʴم
ʤॻʻقʯال 

تʨجʙ خȌʢ صॽانة سȄʨʻة واضʴة   6
 ومعʙʺʱة

3.78 0.83  Ȍسʨʱم 

يʦʱ جʙولة أعʺال الॽʸانة ℣ʺا ℤقلل تʨقف   7
 العʺل

 مʛتفع  0.79 3.91

فاءة 8  مʨʱسȌ  0.87 3.69 يʦʱ تʨزȄع الʺهام ℣عʙالة وؗ
تʨʱفʛ الʺʨارد اللازمة لʻʱفʚʽ الॽʸانة في   9

 الʨقʗ الʺʙʴد
3.62 0.92  Ȍسʨʱم 

يʦʱ الالʜʱام ℣الʙʳاول الʜمॽʻة لأعʺال   10
 الॽʸانة 

3.74 0.85  Ȍسʨʱم 
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الʦʲʸر 
 كȜل

— 3.75 0.67  Ȋسʦʯم
 مʙتفع 

  تحليل محور التخطيط وجدولة أعمال الصيانة  8جدول 
 :الʲʯلʻل

)، وهʨ ما  3.75تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام لʺʨʴر الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة بلغ (
 .ℤعʝȞ مȐʨʱʶ مʨʱسȌ مائل للارتفاع في هʚا الʺʨʴر

وقʙ حʸلʗ الॼɻارة الʺʱعلقة ℣ʙʳولة أعʺال الॽʸانة ℣ʺا ℤقلل تʨقف العʺل على أعلى مʨʱسȌ حʶابي  
 .)، مʺا يʙل على وعي إدارȑ ℣أهʺॽة تقلʽل أثʛ الॽʸانة على العʺلॽات الʷʱغʽلॽة3.91(

في الʺقابل، أʣهʛت نʱائج ℣عʠ الॼɻارات الʺʱعلقة بʨʱفʛ الʺʨارد والالʜʱام الؔامل ℣الʙʳاول الʜمॽʻة مȄʨʱʶات  
ات  ʛؗʷال ʠانة في ℣عॽʸاجه إدارات الʨة تॽلʽغʷة أو تॽʺॽʤʻات تℤʙʴإلى ت ʛʽʷℤ ʙما ق ʨة، وهʢسʨʱم. 

 ʙȂقارʯعة والǺاʯʸال ʤʢر نʦʲل مʻلʲًا: تh  ثال

 .) نʱائج تʴلʽل مʨʴر نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقار9ʛȄ- 4يʨضح جʙول (

 ): تʲلʻل مʦʲر نʤʢ الʯʸاǺعة والʯقارʙȂ 9- 4جʗول (

 ʤارة  رقॺɹال   Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال 

  Ȏʦʯʴم
ʤॻʻقʯال 

يʦʱ تʨثȘʽ جʺॽع أعʺال الॽʸانة ℣Ȟʷل  11
 ʦʤʱʻم 

 مʛتفع  0.76 4.05

ʙʵʱم أنʤʺة تقॽʻة لʺʱا℣عة أعʺال   12 ُʁت
 الॽʸانة 

 مʛتفع  0.82 3.88

يʦʱ تʴلʽل بॽانات الأعʢال للاسʱفادة   13
 مʻها مʱʶقʰلاً 

3.71 0.89  Ȍسʨʱم 

تʛفع تقارʛȄ الॽʸانة للإدارة العلॽا ℣Ȟʷل   14
 ȑدور 

 مʛتفع  0.78 3.96
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15   ʧʽʶʴانة في تॽʸال ʛȄتقار ʦاهʶت
 القʛارات الإدارȄة 

 مʛتفع  0.74 4.08

الʦʲʸر 
 كȜل

 مʙتفع  0.61 3.94 —

  تحليل محور نظم المتابعة والتقارير 9جدول 
 :الʲʯلʻل

أʣهʛت الʱʻائج أن مʨʴر نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ حʸل على أعلى مʨʱسȌ حʶابي بʧʽ مʴاور جʨدة إدارة 
والʺʱا℣عة وȂعʙاد  )، مʺا ʛʽʷℤ إلى مȐʨʱʶ مʛتفع في تȘʽʰʢ نʦʤ الʨʱث3.94Șʽالॽʸانة الهʙʻسॽة، حʘʽ بلغ (

ʛȄقارʱال. 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ℣اسʙʵʱام الʱقارʛȄ الʙورȄة ونʦʤ الʺعلʨمات في دعʦ اتʵاذ  ʛؗام شʺʱاه ʥذل ʝȞعȄو
القʛار وتʧʽʶʴ الأداء، خاصة ॽɾʺا يʱعلȘ بʛفع الʱقارʛȄ للإدارة العلॽا والاسʱفادة مʻها في تʛȄʨʢ الॽʶاسات  

 .الʷʱغʽلॽة

 راǺعًا: الʙʯتʔʻ العام لʲʸاور جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 

 ): تʙتʔʻ مʲاور جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 10- 4جʗول (

 ʔʻتʙʯر الʦʲʸابي  الʴʲال Ȋسʦʯʸال  ʤॻʻقʯال Ȏʦʯʴم 
1  ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤتفع  3.94 نʛم 
 مʛتفع  3.84 الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة  2
 مʨʱسȌ مʛتفع  3.75 الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة  3

  ترتيب محاور جودة إدارة الصيانة الهندسية  10جدول 
 :الʲʯلʻل العام

يʱʹح مʧ الʙʳول أن جʺॽع مʴاور جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة جاءت ℣ʺȄʨʱʶات مʨʱسʢة إلى مʛتفعة، مʺا  
ات  ʛؗل على أن شʙا،  يॽًʰʶة نʙʽانة جॽمʺارسات ص Șʰʢت ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵال

 .مع وجʨد تفاوت في مȐʨʱʶ الʻʹج بʧʽ الʺʴاور الʺʱʵلفة
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تʛʽʷ نʱائج تʴلʽل مʴاور جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة إلى أن مȐʨʱʶ الʨʳدة ℣Ȟʷل عام جاء مʛتفعًا، خاصة  
في مʨʴر نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ، في حʧʽ أʣهʛ مʨʴر الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة مȐʨʱʶ مʨʱسʢًا  

 .ʖ مائلاً للارتفاع، مʺا ʛʽʷℤ إلى الʴاجة لʺʙȄʜ مʧ الʛȄʨʢʱ في هʚا الʳان

ات الʙʵمات وتُعʙ هʚه  ʛؗاور ؗفاءة شʴل مʽلʴاول تʻʱي ȑʚالي، الʱال ʘʴॼʺقال إلى الʱا للان ً̋ الʱʻائج أساسًا مه
 .ॼʱار فʛوض الʙراسة وتʴلʽل أثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة على ؗفاءة الأداء الʺʕسʶيالهʙʻسॽة، تʺهʙًʽا لاخ

 :ʖالʰال ʖʲॺʸةالॻسʗʹمات الهʗʳات ال ʙؕاور ؕفاءة شʲم 
  ʥوذل ،ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗؗفاءة ش Ȑʨʱʶل مʽلʴإلى ت ʘʴॼʺا الʚف هʙيه

 ʗي شʺلʱا℣ع، والʱال ʛʽغʱʺاور الʴراسة على مʙة الʻʽاد عʛا℣ات أفʳʱخلال دراسة اس ʧم: 
ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵامة الأداء وتʙʱمة، رضا العʺلاء، واسʙمة الʺقʙʵدة الʨج. 

 أولاً: تʲلʻل مʦʲر جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة 

 .) الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॼɻارات مʨʴر جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة11- 4يʨضح جʙول (

 ): تʲلʻل مʦʲر جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة 11- 4جʗول (

 ʤارة  رقॺɹابي  الʴʲال Ȋسʦʯʸال  ȏارॻɹʸاف الʙʲالان  ʤॻʻقʯال Ȏʦʯʴم 

تʦʶʱ خʙمات الॽʸانة ℣الʙقة  16
 والʨʳدة الفॽʻة

 مʛتفع  0.79 3.98

17  Șانة وفॽʸاز أعʺال الʳإن ʦʱي
 الʺعايʛʽ الʺعʙʺʱة 

 مʛتفع  0.75 4.05

يʦʱ الاسʳʱا℣ة لʢلॼات الॽʸانة   18
 ℣ʛʶعة مʻاسॼة 

 مʛتفع  0.83 3.84

تقل الأخʢاء الʺʛؔʱرة في   19
 أعʺال الॽʸانة 

3.71 0.88  Ȍسʨʱم 
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تعʝȞ خʙمات الॽʸانة صʨرة  20
ة ʛؗʷال ʧة عॽɾاʛʱاح 

 مʛتفع  0.77 4.02

الʦʲʸر 
 كȜل

 مʙتفع  0.62 3.92 —

  تحليل محور جودة الخدمة المقدمة 11جدول 
 :الʲʯلʻل

)، وهʨ ما يʙل على  3.92تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام لʺʨʴر جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة بلغ (
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة مʴل الʙراسة ʛؗانة في شॽʸمات الʙدة خʨج ʧتفع مʛم Ȑʨʱʶم. 

)، مʺا ℤعʝȞ  4.05الʺʱعلقة ℣الالʜʱام ℣الʺعايʛʽ الʺعʙʺʱة على أعلى مʨʱسȌ حʶابي (  وقʙ حʸلʗ الॼɻارة
ات على تȘʽʰʢ الʺعايʛʽ الفॽʻة في تʻفʚʽ أعʺال الॽʸانة ʛؗʷص الʛح. 

في الʺقابل، جاءت الॼɻارة الʵاصة بʱقلʽل الأخʢاء الʺʛؔʱرة عʙʻ مȐʨʱʶ مʨʱسȌ نॽًʰʶا، وهʨ ما ʛʽʷℤ إلى  
 .وجʨد مʳال للʧʽʶʴʱ في إجʛاءات الʺʛاجعة وضȌॼ الʨʳدة

 ثانॻًا: تʲلʻل مʦʲر رضا العʸلاء 

 .) نʱائج تʴلʽل مʨʴر رضا العʺلاء12- 4يʨضح جʙول (

 ): تʲلʻل مʦʲر رضا العʸلاء12- 4جʗول (

 ʤارة  رقॺɹال   Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال 

  Ȏʦʯʴم
ʤॻʻقʯال 

العʺلاء راضʨن عʧ مȐʨʱʶ خʙمات  21
 الॽʸانة الʺقʙمة 

 مʛتفع  0.82 3.87

يʦʱ الʱعامل مع شȞاوȐ العʺلاء ℣ℤʙʳة   22
 وسʛعة 

 مʛتفع  0.80 3.94
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الʨʱاصل مع العʺلاء يʦʱ ℣أسلʨب مهʻي  23
 وواضح 

 مʛتفع  0.74 4.06

 مʨʱسȌ  0.86 3.76 تلʰي خʙمات الॽʸانة تʨقعات العʺلاء  24

ʶℤهʦ أداء الॽʸانة في تعʜȄʜ ثقة   25
ة ʛؗʷالعʺلاء ℣ال 

 مʛتفع  0.76 4.01

الʦʲʸر 
 كȜل

 مʙتفع  0.60 3.93 —

  تحليل محور رضا العملاء  12جدول 
 :الʲʯلʻل

)، مʺا ʛʽʷℤ إلى مȐʨʱʶ مʛتفع مʧ  3.93يʧʽʰ الʙʳول أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام لʺʨʴر رضا العʺلاء بلغ (
 .رضا العʺلاء عʧ خʙمات الॽʸانة الʺقʙمة

)، وهʨ ما ℤعʝȞ  4.06الʺʱعلقة ℣الʨʱاصل الʺهʻي مع العʺلاء أعلى مʨʱسȌ حʶابي ( وقʙ سʳلʗ الॼɻارة
ة ʛؗʷال℣ ʦهʱرضا العʺلاء وثق ʜȄʜاصل في تعʨʱب الʨة أسلॽʺأه. 

بʻʽʺا جاءت ॼɺارة تلॽʰة الʨʱقعات عʙʻ مȐʨʱʶ مʨʱسȌ، وهʨ ما قʛʽʷℤ ʙ إلى اخʱلاف تʨقعات العʺلاء أو 
 ʖانʨʳال ʠمة في ℣عʙʵال Ȑʨʱʶم ʛȄʨʢاجة إلى تʴال. 

 ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳامة الأداء وتʗʯر اسʦʲل مʻلʲًا: تh  ثال

) الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॼɻارات مʨʴر اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ  13- 4يʨضح جʙول (
ʅॽؔالʱال. 

 ): تʲلʻل مʦʲر اسʗʯامة الأداء وتʞॻɽʳ الʯؒال13ʃॻ- 4جʗول (

 ʤارة  رقॺɹال   Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال 

  Ȏʦʯʴم
ʤॻʻقʯال 
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26   ʅॽل تؔالʽة في تقلʙʽʳانة الॽʸال ʦاهʶت
 الʷʱغʽل 

 مʛتفع  0.73 4.08

تقل الأعʢال الʺʛؔʱرة نʳॽʱة جʨدة  27
 الॽʸانة 

 مʛتفع  0.71 4.12

28   ʛʺالة عʡانة في إॽʸإدارة ال ʦهʶت
 الʺعʙات

 مʛتفع  0.69 4.15

يʦʱ تقلʽل الهʙر في الʺʨارد ℣فʹل   29
 ʙʽʳال Ȍॽʢʵʱال 

 مʛتفع  0.81 3.89

30   Ȑʙʺامًا على الʙʱʶة أداءً م ʛؗʷال Șقʴت
 الȄʨʢل

 مʛتفع  0.78 3.97

الʦʲʸر 
 كȜل

 مʙتفع  0.58 4.04 —

  تحليل محور استدامة الأداء وتخفيض التكاليف 13جدول 
 :الʲʯلʻل

تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن مʨʴر اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ حʸل على أعلى مʨʱسȌ حʶابي بʧʽ مʴاور  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، حʘʽ بلغ ( ʛؗانة في  4.04كفاءة شॽʸدة إدارة الʨج ʛا لأثॽًإدراكًا عال ʝȞعℤ مʺا ،(

 .تʧʽʶʴ الؔفاءة الاقʸʱادℤة والاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة

ʙ الʙور  4.15عʺʛ الʺعʙات في الʺʛتॼة الأولى ℣ʺʨʱسȌ (  وقʙ جاءت الॼɻارة الʺʱعلقة ℣إʡالة ʕؗما ي ʨوه ،(
 .الȑʨʽʴ لإدارة الॽʸانة في الʴفاȍ على الأصʨل وتقلʽل الʻفقات الʛأسʺالॽة

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  ʙؕاور ؕفاءة شʲʸالعام ل ʔʻتʙʯعًا: الǺرا 

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة 14- 4جʗول ( ʙؕاور ؕفاءة شʲم ʔʻتʙت :( 

 ʔʻتʙʯر الʦʲʸابي  الʴʲال Ȋسʦʯʸال  ʤॻʻقʯال Ȏʦʯʴم 
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1  ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵامة الأداء وتʙʱتفع  4.04 اسʛم 

 مʛتفع  3.93 رضا العʺلاء 2

 مʛتفع  3.92 جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة  3
  ترتيب محاور كفاءة شركات الخدمات الهندسية 14جدول 

 :الʲʯلʻل العام

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة جاءت ℣ʺȐʨʱʶ مʛتفع، مʺا يʙل على تʺʱع هʚه  ʛؗاور ؗفاءة شʴع مॽʺح أن جʹʱي
ات ℣Ȟفاءة تʷغʽلॽة جʙʽة، وȄعʝȞ الأثʛ الإʳℤابي لʺʺارسات إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة في تʧʽʶʴ جʨدة   ʛؗʷال

 .الʙʵمات وتعʜȄʜ رضا العʺلاء وتʴقȘʽ الاسʙʱامة

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة أن مȐʨʱʶ الؔفاءة جاء مʛتفعًا في جʺॽع   ʛؗاور ؗفاءة شʴل مʽلʴائج تʱت نʛهʣأ
الأ℣عاد، خاصة في مʨʴر اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ، وهʨ ما ʛʽʷℤ إلى الʙور الʺʨʴرȑ لإدارة  

 .وتʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة الॽʸانة في دعʦ الأداء الʺʕسʶي

 الʖʲॺʸ الʙاǺع: اخॺʯار فʙوض الʗراسة
 أولاً: اخॺʯار الفʙضॻة الأساسॻة 

 :الفʙضॻة الأساسॻة

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في   ʛؗʷة لॽلʽغʷʱالأداء والؔفاءة ال Ȑʨʱʶة في مॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛثʕت
ȑدʨعʶاص الʵاع الʢالق. 

 :اخॺʯار الفʙضॻة

ات   ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛاس أثॽʁل Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴام تʙʵʱاس ʦت
 .Ȟؗل الʙʵمات الهʙʻسॽة

 ): نʯائج تʲلʻل الانʗʲار للفʙضॻة الأساسॻة 15- 4جʗول (

 Sig مȎʦʯʴ الʗلالة ʸॻɾ Fة R R² الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 
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 0.000 276.3 0.48 0.69 جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 
  نتائج تحليل الانحدار للفرضية الأساسية 15جدول 

 :الʲʯلʻل

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة،  ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨʳل ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨائج إلى وجʱʻال ʛʽʷت
ȋاॼبلغ معامل الارت ʘʽح (R = 0.69)ةॼجʨة مȄʨل على علاقة قʙما ي ʨوه ،. 

 ʙيʙʴʱضح معامل الʨكʺا ي (R² = 0.48)  ) هʱʰʶما ن ʛʶانة تفॽʸدة إدارة الʨفي  48أن ج ʛʽغʱال ʧم (%
 .كفاءة الأداء، وهي نॼʶة تفȄʛʽʶة مʛتفعة في الʙراسات الإدارȄة

) ʧلالة أقل مʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀ ا أنʺȃا0.05وॽًائʸلة إحʨʰة مقॽة الأساسॽضʛفإن الف ،(. 

 ثانॻًا: اخॺʯار الفʙوض الفॻɸʙة 

 :الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى

ات الʙʵمات   ʛؗي في شʶسʕʺالأداء ال Ȑʨʱʶانة ومॽʸدة إدارة الʨج ʧʽة بॽائʸعلاقة ذات دلالة إح ʙجʨت
 .الهʙʻسॽة الʵاصة

 :اخॺʯار الفʙضॻة

 .الॽʸانة ومʨʴر جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة ورضا العʺلاء تʦ اسʙʵʱام معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن بʧʽ جʨدة إدارة

 ): معامل الارتॺاȉ بʥʻ جʦدة الॻʶانة والأداء الʓʸسʴي 16- 4جʗول (

 مȎʦʯʴ الʗلالة  (r) معامل الارتॺاȉ الʯʸغʙʻات

 0.000 0.66 جʦدة إدارة الॻʶانة × الأداء الʓʸسʴي 
  معامل الارتباط بين جودة الصيانة والأداء المؤسسي  16جدول 

 :الʲʯلʻل
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تʛʽʷ الʱʻائج إلى وجʨد علاقة ارتॼاȋ مʨجॼة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة ومȐʨʱʶ الأداء  
ات  ʛؗي في شʶسʕʺالأداء ال Ȑʨʱʶم ʧʶʴانة، تॽʸدة إدارة الʨج Ȑʨʱʶي أنه ؗلʺا ارتفع مʻعℤ ي، مʺاʶسʕʺال

 .الʙʵمات الهʙʻسॽة

 .وعلॽه، فإن الفʛضॽة الفॽɺʛة الأولى مقʨʰلة

 :الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة

 .تʨجʙ علاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة والؔفاءة الʷʱغʽلॽة مʧ حʘʽ الإنʱاجॽة وتقلʽل الأعʢال

 :اخॺʯار الفʙضॻة

 .تʦ اخॼʱار العلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة ومʨʴر الؔفاءة الʷʱغʽلॽة (جʨدة الʙʵمة وتقلʽل الأعʢال)

 ): نʯائج معامل الارتॺاȉ للؒفاءة الʵʯغʻلॻة 17- 4جʗول (

 مȎʦʯʴ الʗلالة  (r) معامل الارتॺاȉ الʯʸغʙʻات

 0.000 0.71 جʦدة إدارة الॻʶانة × الؒفاءة الʵʯغʻلॻة 
  نتائج معامل الارتباط للكفاءة التشغيلية 17جدول 

 :الʲʯلʻل

أʣهʛت الʱʻائج وجʨد علاقة ارتॼاȋ قȄʨة مʨجॼة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة والؔفاءة الʷʱغʽلॽة، حʘʽ بلغ معامل  
 ) ȋاॼفي رفع  0.71الارت ʛاشॼل مȞʷ℣ ʦهʶℤ دةʨʳة الॽانة عالॽمʺارسات ص Șʽʰʢل على أن تʙما ي ʨوه ،(

 .الإنʱاجॽة وتقلʽل الأعʢال الʷʱغʽلॽة

 .وʚȃلʥ تُقʰل الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲانॽة

 :الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة

 .تʕثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة على خفʠ تؔالʅॽ الʷʱغʽل وتʧʽʶʴ اسʙʱامة الأصʨل

 :اخॺʯار الفʙضॻة

 .الॽʸانة ومʨʴر اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي بʧʽ جʨدة إدارة
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 ): نʯائج تʲلʻل الانʗʲار لاسʗʯامة الأداء 18- 4جʗول (

 مȎʦʯʴ الʗلالة  ʸॻɾ Fة R R² الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 

 0.000 364.8 0.55 0.74 جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 
  نتائج تحليل الانحدار لاستدامة الأداء 18جدول 

 :الʲʯلʻل

تʛʽʷ الʱʻائج إلى تأثʛʽ قȑʨ لʨʳدة إدارة الॽʸانة على اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ، حʘʽ فʛʶت جʨدة  
) ʨʴانة نॽʸر55إدارة الʨʴʺا الʚفي ه ʛʽغʱال ʧم (%. 

  Ȑʙʺة على الॽلʽغʷʱفقات الʻل الʽل وتقلʨعلى الأص ȍفاʴانة في الॽʸلإدارة ال ȑʨʽʴور الʙعلى ال ʥل ذلʙȄو
 .الȄʨʢل

 .وعلॽه، فإن الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲالʲة مقʨʰلة إحʸائॽًا

 :الفʙضॻة الفॻɸʙة الʙاǺعة

ة أو ॽʰʡعة نʷاʡها داخل الʨʶق  ʛؗʷال ʦʳلاف حʱة ℣اخॽسʙʻانة الهॽʸدة الʨج ʧʽʶʴلف مʺارسات تʱʵت
ȑدʨعʶال. 

 :اخॺʯار الفʙضॻة

ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴام تʙʵʱاس ʦت (One-Way ANOVA)  ا℣اتʳʱات اسʢسʨʱم ʧʽوق بʛار الفॼʱلاخ
ȋاʷʻعة الॽʰʡة و ʛؗʷال ʦʳʴعًا لॼت ʧʽثʨʴॼʺال. 

 (ANOVA) ): نʯائج اخॺʯار19- 4جʗول (

 ʙʻغʯʸة الʸॻɾ F  لالةʗال Ȏʦʯʴم 

ة ʙؕʵال ʤʱ0.021 3.87 ح 

ȉاʵʹعة الॻʮʟ 4.12 0.016 
  ) ANOVAنتائج اختبار ( 19جدول 
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 :الʲʯلʻل

  ʦʳلاف حʱلاخ Ȑʜانة تعॽʸدة الʨج ʧʽʶʴة في مʺارسات تॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨائج إلى وجʱʻال ʛʽʷت
ʧلالة أقل مʙال Ȑʨʱʶم ʦॽʀ جاءت ʘʽها، حʡاʷعة نॽʰʡة و ʛؗʷ(0.05) ال. 

ات الʛʽʰؔة أو الʺʸʸʵʱة تʺʱلʥ مʨارد وأنʤʺة أكʛʲ تʨʢرًا لإدارة الॽʸانة مقارنة   ʛؗʷأن ال℣ ʥذل ʛʶفȄُو
ات الʸغʛʽة ʛؗʷال℣. 

 .وعلॽه، فإن الفʛضॽة الفॽɺʛة الʛا℣عة مقʨʰلة

أʣهʛت نʱائج اخॼʱار فʛوض الʙراسة صʴة الفʛضॽة الأساسॽة وجʺॽع الفʛوض الفॽɺʛة، حʘʽ ثʗʰ وجʨد 
فاءة الأداء الʺʕسʶي والʷʱغʽلي   علاقات وتأثʛʽات ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ

ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗʷل. 

وتُعʙ هʚه الʱʻائج أساسًا علʺॽًا مʽʱً̒ا للانʱقال إلى مʻاقʷة الʱʻائج ورʢȃها ℣الʙراسات الʶا℣قة، تʺهʙًʽا  
 .لاسʵʱلاص الʱʻائج الʻهائॽة والʨʱصॽات العʺلॽة

 الʖʲॺʸ الʳامʛ: مʹاقʵة الʹʯائج 
 ȏʙʢʹار الʟء الإʦائج في ضʯʹال ʙʻʴأولاً: تف 

 تفʙʻʴ نʯائج جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة  .1

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ℣القʢاع   ʛؗة في شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج Ȑʨʱʶراسة أن مʙائج الʱت نʛهʣأ
الʵاص الʶعʨدȑ جاء ℣ʺȐʨʱʶ مʛتفع، خاصة في مʨʴرȑ نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ والॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة،  

 .تفاع في حʧʽ جاء مʨʴر الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة ℣ʺȐʨʱʶ مʨʱسȌ مائل للار 

ȑʚال ȑʛʤʻار الʡء الإʨائج في ضʱʻه الʚه ʛʽʶتف ʧȞʺȄعلى   و ʛʸʱتق ʙتع ʦة لʲيʙʴانة الॽʸأن إدارة ال ʙ ʕؗي
إصلاح الأعʢال ℣عʙ وقʨعها، بل أصʗʴॼ تعʙʺʱ على نʦʤ معلʨمات مʱقʙمة، وتʨثȘʽ دقȘʽ للأعʺال،  
واسʙʵʱام الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة بʨصفها أدوات اسʛʱاتॽʳॽة للʴفاȍ على الأصʨل وتʧʽʶʴ اسʛʺʱارȄة  

 .الʷʱغʽل
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 ʦمات في دعʨانات والʺعلॽʰة الॽʺا ℣أهʙًايʜʱا مȄًا إدارॽًɺو ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤن Ȑʨʱʶارتفاع م ʝȞعℤ كʺا
 .اتʵاذ القʛار وتʧʽʶʴ ؗفاءة العʺلॽات الʷʱغʽلॽة

أما الʺȐʨʱʶ الʺʨʱسȌ لʺʨʴر الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة، ॽُɾفʛʶ بʨجʨد ℣عʠ الℤʙʴʱات الॽʺॽʤʻʱة، مʲل  
  Ȍʢة وخॽʻمʜاول الʙʳام الؔامل ℣الʜʱعلى الال ʛثʕت ʙي قʱلي، والʽغʷʱالعʺل ال Ȍارد أو ضغʨʺة الℤودʙʴم

الȌॽʢʵʱ الفعّال ℤُعʙ مʧ أكʛʲ عʻاصʛ  الॽʸانة Ȅʨʡلة الأجل، وهʨ ما يʱفȘ مع ما تʛʽʷ إلॽه الأدبॽات مʧ أن 
 .الॽʸانة تأثʛًا ℣الʛʤوف الʷʱغʽلॽة

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  .2 ʙؕائج ؕفاءة شʯن ʙʻʴتف 

  ʘʽع أ℣عادها، حॽʺتفع في جʛم Ȑʨʱʶʺ℣ ة جاءتॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗراسة أن ؗفاءة شʙائج الʱن ʗʻʽب
 .تʙʸر مʨʴر اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ، يلॽه رضا العʺلاء، ثʦ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة

Șʽʰʢأن ت ʙ ʕؗي ȑʚال ȑʛʤʻار الʡء الإʨفي ض ʥذل ʛʶفȄُإلى و ȑدʕدة يʨʳة الॽانة عالॽمʺارسات ص: 

 ةʢʢʵʺال ʛʽرة وغʛؔʱʺال الʢل الأعʽتقل. 

  اتʙاضي للʺعʛʱالاف ʛʺالة العʡإ. 

 لȄʨʢال Ȑʙʺانة على الॽʸل والʽغʷʱال ʅॽتؔال ʠخف. 

 ʘʽمة، حʙʵدة الʨانة وجॽʸدة الʨج ʧʽقة بॽثʨالعلاقة ال ʝȞعℤ في رضا العʺلاء ȍʨʴكʺا أن الارتفاع الʺل
تʶهʦ سʛعة الاسʳʱا℣ة، والʙقة الفॽʻة، والالʜʱام ℣الʺعايʛʽ في تعʜȄʜ ثقة العʺلاء وتʧʽʶʴ الʨʸرة الʚهॽʻة  

ة، وهʨ ما يʙعʦ تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة مʙʱʶامة ʛؗʷلل. 

 تفʙʻʴ نʯائج اخॺʯار الفʙوض .3

أثʗʱʰ نʱائج اخॼʱار الفʛوض صʴة الفʛضॽة الأساسॽة، الʱي تفʙʽ بʨجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لʨʳدة إدارة 
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ʛؗʷة لॽلʽغʷʱة على الأداء والؔفاءة الॽسʙʻانة الهॽʸال. 

ʙ أن الॽʸانة تُعʙ أحʙ العʻاصʛ الʨʳهȄʛة في   ʕؗي تʱة الȄات الإدارȄʛʤʻء الʨة في ضʳॽʱʻه الʚه ʛʽʶتف ʧȞʺȄو
ȑادʸʱي والاقʶسʕʺعلى ؗفاءة الأداء ال ʛاشॼل مȞʷ℣ ʝȞعʻدتها يʨج ʧʽʶʴات، وأن تॽمة إدارة العʺلʨʤʻم. 

ʧل م  :كʺا أʣهʛت الʱʻائج وجʨد علاقات ارتॼاȋ وتأثʛʽ قȄʨة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة وؗ
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 يʶسʕʺالأداء ال 

  ةॽلʽغʷʱالؔفاءة ال 

  امةʙʱالاس Șʽقʴوت ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵت 

ʙ أن الॽʸانة لʗʶॽ وॽʣفة مʶانʙة فʖʶʴ، بل أداة اسʛʱاتॽʳॽة لʴʱقȘʽ الؔفاءة والاسʙʱامة ʕؗما ي ʨوه. 

 ثانॻًا: مقارنة نʯائج الʗراسة Ǻالʗراسات الʴاǺقة

 أوجه الاتفاق مع الʗراسات الʴاǺقة .1

تʱفȘ نʱائج هʚه الʙراسة مع العʙيʙ مʧ الʙراسات الʶا℣قة الʱي أكʙت وجʨد علاقة إʳℤابॽة بʧʽ جʨدة إدارة 
فاءة الأداء الʺʕسʶي، حʘʽ أشارت تلʥ الʙراسات إلى أن اعʱʺاد الॽʸانة الʨقائॽة   الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ

 .وتʧʽʶʴ الإنʱاجॽة وخفʠ الʱؔالʅॽ والȄʕʰʻʱة، واسʙʵʱام نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʶℤ ،ʛȄهʦ في تقلʽل الأعʢال

  ʧʽʶʴا في تȄًرʨʴدورًا م ʖانة تلعॽʸدة الʨإلى أن ج ʗʸي خلʱراسات الʙراسة مع الʙه الʚائج هʱن Șافʨʱكʺا ت
ة الʺقʙمة   ʛؗʷقة في الʲال ʜȄʜة، وتعॽʻاء الفʢل الأخʽمة، وتقلʙʵة الȄارʛʺʱخلال ضʺان اس ʧرضا العʺلاء، م

 .للʙʵمة

 أوجه الاخʯلاف مع الʗراسات الʴاǺقة .2

رغʦ هʚا الاتفاق العام، فقʙ اخʱلفʗ نʱائج هʚه الʙراسة جʜئॽًا مع ℣عʠ الʙراسات الʶا℣قة الʱي أشارت إلى  
 .ضعف مȐʨʱʶ الȄʨʡ Ȍॽʢʵʱل الأجل لأعʺال الॽʸانة

إذ أʣهʛت نʱائج الʙراسة الʴالॽة أن الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة جاء ℣ʺȐʨʱʶ مʨʱسȌ مائل للارتفاع،  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ، خاصة  ʛؗه شʙهʷت ȑʚر الʨʢʱإلى ال Ȑʜعℤُ ʙما ق ʨوه

 .في ʣل الʨʱجه نʨʴ الʨʴʱل الʛقʺي وتʻʰي نʦʤ إدارة الॽʸانة الʺʨʴسॼة

 الإضافة العلॻʸة للʗراسة مقارنة Ǻالʗراسات الʴاǺقة .3

ʜʽها على ʛؗʱا℣قة بʶراسات الʙال ʧراسة عʙه الʚه ʜʽʺʱت: 

   اعʢة القʯʽة في بॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗفاءة ش الȌȃʛ الʺॼاشʛ بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة وؗ
 .الʶعʨدȑ الʵاص 
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  ʙلي واحʽلʴذج تʨʺامة في نʙʱة والاسℤادʸʱة والاقॽلʽغʷʱدة الʨʳدمج أ℣عاد ال. 

 يʶسʕʺالأداء ال ʧʽʶʴانة وتॽʸاسات الॽس ʛȄʨʢها في تʻفادة مʱالاس ʧȞʺℤ ةॽʁॽʰʢائج تʱن ʦℤʙتق. 

وʚȃلʥ تʶهʦ الʙراسة في سʙ فʨʳة ℣ॽʲʴة تʱعلȘ بʙور الॽʸانة الهʙʻسॽة ؗأداة اسʛʱاتॽʳॽة لʴʱقȘʽ الؔفاءة  
 .والʻʱافॽʶة، ولʝॽ مʛʳد وॽʣفة تʷغʽلॽة

ا في تʧʽʶʴ ؗفاءة   ً̋ خلʗʸ مʻاقʷة نʱائج الʙراسة إلى أن جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة تʺʲل عاملاً حاس
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، سʨاء مʧ حʘʽ الأداء الʷʱغʽلي أو الاقʸʱادȑ أو رضا العʺلاء. ؗʺا أكʙت   ʛؗش

فة علʺॽة وتॽʁॽʰʢة تʻʱاسʖ مع  الʱʻائج انʳʶام الʙراسة مع الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶا℣قة، مع تقʦℤʙ إضا
ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة القʯʽة بॽصʨʸخ. 
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 الفʶل الʳامʛ: الʹʯائج والʦʯصॻات 

 الʖʲॺʸ الأول: الʹʯائج الʙئʴॻة للʗراسة
 أولاً: الʹʯائج الʯʸعلقة ʦʱǺدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة 

الॽʸانة   :تعʛʰʱ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل في هʚه الʙراسة، وتʷʺل ثلاثة مʴاور رئʶॽة
ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤانة، نॽʸولة أعʺال الʙوج Ȍॽʢʵʱة، الȄʕʰʻʱة والॽقائʨال. 

 مʦʲر الॻʶانة الʦقائॻة والȂʓʮʹʯة  .1

أʣهʛت نʱائج تʴلʽل الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة أن مȐʨʱʶ الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة جاء 
ات تȘʰʢ بʛامج  0.64) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.84مʛتفعًا ℣ʺʨʱسȌ عام (  ʛؗʷة الॽʰإلى أن غال ʛʽʷℤ مʺا ،(

 .صॽانة مʤʱʻʺة، وتعʺل على تʻفʚʽ أعʺال الॽʸانة قʰل حʙوث الأعʢال

  ةʯال الʺفاجʢل الأعʽقلʱعلقة بʱʺارات الॼɻة للॽʢسʨʱة مʺॽʀ أعلى ʗإدراكًا  (4.02)بلغ ʝȞعℤ مʺا ،
ا لȐʙ العاملʧʽ ℣أهʺॽة الॽʸانة الاسॼʱاॽʀة للʴفاȍ على اسʛʺʱارȄة العʺلॽات الʷʱغʽلॽة ًɹ  .واض

   ًاءʻانة بॽʸال Ȍʢخ ʘيʙʴال وتʢالأع℣ ʕʰʻʱات الأداء للʛشʕام مʙʵʱعلقة بـ اسʱʺارات الॼɻجاءت ال
  ʛȄʨʢاج إلى تʱʴت ʙات ق ʛؗʷال ʠإلى أن ℣ع ʛʽʷℤ ما ʨوه ،Ȍسʨʱم Ȑʨʱʶم ʙʻا℣عة عʱʺائج الʱعلى ن

 .نʦʤ الʕʰʻʱ والʴʱلʽل

 :الʲʯلʻل
ʙ على الॽʸانة   ʕؗي تʱات الȄʛʤʻمع ال Șفʱة، ℣ʺا يॽقائʨانة الॽʸال ȏادॼʺات ل ʛؗʷال Șʽʰʢائج تʱʻه الʚه ʝȞتع

  ,Oakland( الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة ؗأحʙ العʻاصʛ الأساسॽة في إدارة الʨʳدة الʷاملة ورفع الاعʱʺادℤة الʷʱغʽلॽة
2014(. 

 مʦʲر الȊॻʠʳʯ وجʗولة أعʸال الॻʶانة .2

)، وهʨ ما ℤعʝȞ مȐʨʱʶ مʨʱسȌ مائل  0.67) وانʛʴافه الʺॽɻارȑ (3.75بلغ الʺʨʱسȌ العام لهʚا الʺʨʴر (
 .للارتفاع
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 ) ةʺॽʀ قف العʺل أعلىʨقلل تℤ ولة الأعʺال ℣ʺاʙعلقة بـ جʱʺارة الॼɻال ʗلʳل على  3.91سʙمʺا ي ،(
ات بʱقلʽل تأثʛʽ الॽʸانة على الإنʱاجॽة ʛؗʷام الʺʱاه. 

   ،Ȍسʨʱم Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽʻمʜاول الʙʳام الؔامل ℣الʜʱارد والالʨʺال ʛفʨعلقة بـ تʱʺارات الॼɻا جاءت الʺʻʽب
ʱات الℤʙʴʱال ʠد ℣عʨإلى وج ʛʽʷℤ فاءة  مʺاȞ℣ انةॽʸال Ȍʢخ ʚʽفʻت Șʽتع ʙي قʱة الℤاردʨʺة والॽلʽغʷ

 .مʢلقة

 :الʲʯلʻل
تʛʽʷ هʚه الʱʻائج إلى وجʨد مȐʨʱʶ جʙʽ مʧ الȌॽʢʵʱ، لʻؔه ʱʴℤاج إلى تعʜȄʜ مʧ خلال تʧʽʶʴ تʨزȄع الʺʨارد 

  & Waeyenbergh( وتʻʰي نʦʤ مʱا℣عة أكʛʲ دقة، وهʨ ما تʙعʺه الʙراسات الʶا℣قة حʨل إدارة الॽʸانة
Pintelon, 2004(. 

3.  ʙȂقارʯعة والǺاʯʸال ʤʢر نʦʲم 

) وانʛʴافه  3.94كان مʨʴر نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ الأعلى بʧʽ الʺʴاور الʲلاثة، حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ العام (
 ȑارॽɻʺ(0.61) ال. 

   ها علىʛʽوتأث ȑل دورȞʷ℣ اॽللإدارة العل ʛȄقارʱام ورفع الʤʱانة ℣انॽʸأعʺال ال Șʽثʨائج أن تʱʻزت الʛأب
 .على الʨʱالي)  4.08، 3.96،  4.05تʧʽʶʴ القʛارات الإدارȄة حʸلʗ على أعلى مʨʱسʢات (

 امʺʱالاه Ȑʙائج مʱʻه الʚه ʝȞار   تعʛاذ القʵات ʦة في دعȄورʙال ʛȄقارʱمات والʨالʺعل ʦʤمج نʙب
 .وتʧʽʶʴ أداء الॽʸانة

 :الʲʯلʻل
  Șافʨʱما ي ʨدة، وهʨʳال ʦعʙقة لॽʀا℣عة دʱم ʦʤعلى ن ʙايʜʱل مȞʷ℣ ʙʺʱات تع ʛؗʷائج إلى أن الʱʻه الʚه ʛʽʷت

ʙ أهʺॽة الʨʱثȘʽ والʺʱا℣عة الʺʛʺʱʶة ʕؗي تʱاملة الʷدة الʨʳة لإدارة الʲيʙʴات الȄʛʤʻمع ال (Deming, 1986). 

 الʳلاصة العامة لʦʱدة إدارة الॻʶانة

  :اورʴʺع الॽʺʳدة الؔلي لʨʳال Ȍسʨʱ3.84م    Ȑʨʱʶتفع  مʛم 

  ʛȄقارʱا℣عة والʱʺال ʦʤاور أداء: نʴʺأفʹل ال 
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   انةॽʸولة أعʺال الʙوج Ȍॽʢʵʱر الأقل: الʨʴʺال اجʱʴℤ إلى  ʧʽʶʴت 

  الʳد مʨي، مع وجʰʶاح نʳʻة بȄʕʰʻʱة والॽقائʨانة الॽʸال ȏادॼم Șʰʢُات ت ʛؗʷائج إلى أن الʱʻال ʛʽʷت
 .لʱعʜȄʜ الȌॽʢʵʱ واسʙʵʱام مʕشʛات الأداء الȄʕʰʻʱة

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  ʙؕفاءة شȜǺ علقةʯʸائج الʯʹا: الॻًثان 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة الʺʱغʛʽ الʱا℣ع في الʙراسة، وॽʀ ʦʱȄاسها مʧ خلال ثلاثة مʴاور   ʛؗل ؗفاءة شʺʷت
 .جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة، رضا العʺلاء، اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ :رئʶॽة

 جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة  .1

)، مʺا ʛʽʷℤ إلى مȐʨʱʶ  0.62) وانʛʴافه الʺॽɻارȑ (3.92بلغ الʺʨʱسȌ العام لʺʨʴر جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة (
 .مʛتفع نॽًʰʶا

  هʚه ʗلʳس ʘʽة، حॽɾاʛʱقة واحॽʀمات دʙم خʙة وتقॽʻالف ʛʽم ℣الʺعايʜʱات تل ʛؗʷائج أن الʱʻزت الʛأب
 .)4.02، 4.05(  الॼɻارات أعلى مʨʱسʢات 

 ) Ȍسʨʱم Ȑʨʱʶم ʙʻرة عʛؔʱʺاء الʢل الأخʽارة تقلॼɺ 3.71جاءت ʙȄʜʺاجة لʴإلى ال ʛʽʷℤ ما ʨوه ،(
ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱة والॼʀاʛʺال ʧم. 

 :الʲʯلʻل
تʛʽʷ هʚه الʱʻائج إلى أن جʨدة الʙʵمة الفॽʻة مʛتفعة، وتʙعʦ العلاقة الإʳℤابॽة بʧʽ جʨدة الॽʸانة والؔفاءة  

ʙ الʙراسات الʶا℣قة على أثʛ جʨدة الॽʸانة في تʧʽʶʴ الأداء الفʻي للʺʷʻآت  ʕؗة، ؗʺا تॽلʽغʷʱال )Mobley,  
2011(. 

 رضا العʸلاء .2

ا0.60) وانʛʴافه الʺॽɻارȑ ( 3.93الʺʨʱسȌ العام لʺʨʴر رضا العʺلاء (بلغ  ً́ ℤتفع أʛم Ȑʨʱʶم ʨوه ،(. 

  ة ʛؗʷثقة العʺلاء ℣ال ʜȄʜي مع العʺلاء وتعʻاصل الʺهʨʱعلقة بـ الʱʺارات الॼɻات للʢسʨʱأعلى م ʗلʳس
ات لأهʺॽة الʨʱاصل ؗعʛʸʻ رئʶॽي في رضا العʺلاء)4.01، 4.06( ʛؗʷل على إدراك الʙمʺا ي ،. 



79 
 

  ) Ȍسʨʱم Ȑʨʱʶم ʙʻقعات العʺلاء عʨة تॽʰارة تلॼɺ 3.76جاءت ʠد ℣عʨإلى وج ʛʽʷℤ مʺا ،(
 .ومȐʨʱʶ الʙʵمة الفعلي الفʨʳات بʧʽ تʨقعات العʺلاء

 :الʲʯلʻل
ات تʨلي اهʱʺامًا ʛًʽʰؗا ℣علاقات العʺلاء، وȄعʝȞ ذلʥ أثʛ جʨدة إدارة الॽʸانة   ʛؗʷائج على أن الʱʻه الʚل هʙت

 .على تعʜȄʜ رضا العʺلاء وتʧʽʶʴ الʨʸرة الʺʕسॽʶة

3. ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳامة الأداء وتʗʯاس 

 .(0.58) ) وانʛʴافه الʺॽɻارȑ 4.04الʺʨʴر أعلى مʨʱسȌ عام بʧʽ مʴاور الؔفاءة، حʘʽ بلغ (سʳل هʚا 

   ʅॽؔالʱال ʠفʵات، وتʙالʺع ʛʺل عʽʢرة، وتʛؔʱʺال الʢات تقلل الأع ʛؗʷائج أن الʱʻزت الʛأب
الʷʱغʽلॽة ℣فʹل مʺارسات الॽʸانة الʙʽʳة، وهʨ ما ℤعʝȞ مȐʨʱʶ عالٍ مʧ الاسʙʱامة والؔفاءة 

 .دℤةالاقʸʱا

 :الʲʯلʻل
ʛʽʷℤ هʚا إلى الʙور الʺʨʴرȑ لإدارة الॽʸانة في تʴقȘʽ اسʙʱامة الأداء وخفʠ الʱؔالʅॽ، ℣ʺا يʙعʦ مʜʽة  

ات، وهʨ ما يʱفȘ مع الʙراسات الأجॽʰʻة ʛؗʷامة للʙʱʶة مॽʶافʻت (Parida & Kumar, 2006). 

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  ʙؕلاصة العامة لؒفاءة شʳال 

  :الؔفاءة الؔلي Ȍسʨʱ3.96م   Ȑʨʱʶتفع  مʛم 

 ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵامة الأداء وتʙʱاور: اسʴʺأفʹل ال 

  (اءʢل الأخʽفي تقل ʧʽʶʴʱال ʠاج ℣عʱاح) مةʙمة الʺقʙʵدة الʨر الأقل: جʨʴʺال 

   ي، رضا العʺلاء، والؔفاءةʶسʕʺا على الأداء الॽًابʳℤإ ʛثʕانة تॽʸدة إدارة الʨائج أن جʱʻال ʛهʤت
 .الʷʱغʽلॽة ℣Ȟʷل واضح

 الʳلاصة الʯʳامॻة للʖʲॺʸ الأول 

ات مʴل الʙراسة جاء مʛتفعًا ℣Ȟʷل عام، مع بʛوز  .1 ʛؗʷة في الॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج Ȑʨʱʶم
 .نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ ؗأعلى الʺʴاور أداءً 
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2.  ،ʅॽؔالʱامة والʙʱر الاسʨʴر مʙʸا، مع ت ً́ ℤتفعًا أʛة جاء مॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗؗفاءة ش Ȑʨʱʶم
 .يلॽه رضا العʺلاء وجʨدة الʙʵمة

فاءة الأداء، ما ℤʺهʙ الȘȄʛʢ لاخॼʱار   .3 ʙ العلاقة الإʳℤابॽة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة وؗ ʕؗائج تʱʻال
 .فʛوض الʙراسة وتʴلʽل العلاقات الإحʸائॽة ℣Ȟʷل رسʺي في الفʨʸل الʶا℣قة

 الʖʲॺʸ الʰاني: الʦʯصॻات
ات   ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛل أثʨراسة حʙها الʽإل ʗصلʨي تʱائج الʱʻء الʨفي ض

الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدℤ ،ȑقʙّم هʚا الʺʘʴॼ مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات العʺلॽة  
الأداء الʺʕسʶي، ودعʦ والȄʛȄʨʢʱة الʱي مʧ شأنها الإسهام في تʧʽʶʴ مʺارسات إدارة الॽʸانة، وتعʜȄʜ ؗفاءة 

الاسʙʱامة والʻʱافॽʶة في هʚا القʢاع الȑʨʽʴ. وقʙ تʦ تقʦॽʶ الʨʱصॽات إلى مʨʴرʧȄ رئʧʽʶॽ: تʨصॽات إدارȄة  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ʛؗʷجهة لʨة مȄʛȄʨʢات تॽصʨة، وتॽʁॽʰʢوت. 

 أولاً: الʦʯصॻات الإدارȂة والॻɿॻʮʠʯة 

 تعʚȂʚ تʮʹي الॻʶانة الʦقائॻة والȂʓʮʹʯة ȜʵǺل مʹهʱي  .1

تʨصي الʙراسة ℣ʹʛورة الʨʱسع في تȘʽʰʢ بʛامج الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة، وعʙم الاكʱفاء ℣الॽʸانة  
 :الॽʴॽʴʸʱة ℣عʙ حʙوث الأعʢال، وذلʥ لʺا لها مʧ أثʛ مॼاشʛ في

 ةʢʢʵʺال ʛʽة وغʯال الʺفاجʢل الأعʽتقل. 

 قفʨʱات الʛʱل فʽل وتقلʽغʷʱة الȄارʛʺʱاس ʧʽʶʴت. 

 لʽغʷʱارئة والʢانة الॽʸال ʅॽتؔال ʠخف. 

 ʙاعʶات أداء تʛشʕام مʙʵʱة، واسॽانات فعلॽة على بॽʻʰة مʺʤʱʻانة مॽاول صʙاد جʺʱخلال اع ʧم ʥذل ȘقʴʱȄو
 .في الʕʰʻʱ ℣الأعʢال الʺʱʴʺلة قʰل وقʨعها

 تʙȂʦʠ الȊॻʠʳʯ وجʗولة أعʸال الॻʶانة .2
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أʣهʛت نʱائج الʙراسة أن الȌॽʢʵʱ وجʙولة أعʺال الॽʸانة جاءت ℣ʺȐʨʱʶ مʨʱسȌ مقارنة بॽʁॼة مʴاور  
 :الʨʳدة، وعلॽه تʨصي الʙراسة ℣ʺا يلي

 ةॽلʽغʷʱات الʛʽغʱʺال Șوف ʘيʙʴʱنة، قابلة للʛة ومʴة واضȄʨʻانة سॽص Ȍʢاد خʙإع. 

 ةॽة الأساسॽلʽغʷʱات الॽتعارضها مع العʺل ʧقلل مℤ انة ℣ʺاॽʸولة أعʺال الʙات جॽآل ʧʽʶʴت. 

  أقلȃو ʖاسʻʺال ʗقʨانة في الॽʸال ʚʽفʻدة لʹʺان تʨʳاج والʱانة والإنॽʸإدارات ال ʧʽب Șʽʶʻʱال ʜȄʜتع
 .تأثʛʽ مʺʧȞ على سʛʽ العʺل

3.  ʙȂقارʯعة والǺاʯʸال ʤʢن ʤدع 

ʙ الʙراسة أهʺॽة نʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ في تʧʽʶʴ جʨدة إدارة الॽʸانة، وتʨصي ب ـ ʕؗت: 

 ʦʤʱʻي ومʳهʻل مȞʷ℣ انةॽʸع أعʺال الॽʺج Șʽثʨت. 

 انةॽʸال ʅॽال، وتؔالʢل الأعʽلʴات الأداء، وتʛشʕم ʧʺʹʱا تॽة للإدارة العلȄدور ʛȄرفع تقار. 

 ليȞاء شʛفاء بها ؗإجʱالاك ʝॽار، ولʛاذ القʵات ʦفي دع ʛȄقارʱائج الʱام نʙʵʱاس. 

 الاسʸʰʯار في تʗرʔȂ وتأهʻل الʦؒادر الȂʙʵॺة  .4

تʛʽʷ نʱائج الʙراسة إلى أن ؗفاءة إدارة الॽʸانة لا تʴʱقȘ دون ؗفاءات ℣Ȅʛʷة مʕهلة، وعلॽه تʨصي الʙراسة  
 :بـ

 ةʲيʙʴانة الॽʸة في إدارة الʸʸʵʱة مॽʰȄرʙامج تʛب ʚʽفʻت. 

 ةॽʺقʛات الॽʻقʱانة والॽʸإدارة ال ʦʤام نʙʵʱفي اس ʧʽة مهارات العاملॽʺʻت. 

 انةॽʸق الʛف ʧʽدة بʨʳوال ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱع ثقافة الॽʳʷت. 

 رȊȁ إدارة الॻʶانة Ǻالأداء الʓʸسʴي  .5

 ʘʽʴ℣ ،املةʷي الʶسʕʺات الأداء الʛشʕʺ℣ انةॽʸات أداء الʛشʕم Ȍȃورة رʛʹ℣ راسةʙصي الʨت: 

 ةॽلʽغʷفة تॽʣد وʛʳم ʝॽللأداء ول ʦي داعʳॽاتʛʱاس ʛʸʻانة ؗعॽʸإلى ال ʛʤʻُي. 
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  ة ʛؗʷالأداء العام لل ʛȄتقار ʧʺانة ضॽʸائج الʱإدراج ن ʦʱي. 

 ʧʽام والعاملʶؗفاءة الأق ʦॽʽانة في تقॽʸائج الʱم نʙʵʱ ُʁت. 

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة  ʙؕʵة لȂʙȂʦʠʯات الॻصʦʯا: الॻًثان 

 الʦʲʯل نʦʲ نʤʢ إدارة الॻʶانة الʦʲʸسॺة  .1

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة بʻʰʱي نʦʤ إدارة الॽʸانة الʺʨʴسॼة، لʺا لها مʧ دور في ʛؗراسة شʙصي الʨت: 

 انةॽʸولة أعʺال الʙوج Ȍॽʢʵʱال ʧʽʶʴت. 

 ا℣قةʶانة الॽʸال وأعʺال الʢقة للأعॽʀانات دॽة بʙقاع ʛʽفʨت. 

 ل الأداءʽلʴوت ʛȄقارʱا℣عة والʱʺة الॽل عʺلʽهʶت. 

وʶȄهʦ هʚا الʨʴʱل في رفع مȐʨʱʶ الʨʳدة والؔفاءة الʷʱغʽلॽة وتʴقȘʽ قʙر أكʛʰ مʧ الʷفاॽɾة والʙقة في إدارة 
 .الॽʸانة

 تعʚȂʚ ثقافة الʦʱدة والاسʗʯامة  .2

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وذلʥ مʧ خلال ʛؗامة داخل شʙʱدة والاسʨʳخ ثقافة الॽسʛورة تʛʹ℣ راسةʙصي الʨت: 

 ةℤادʸʱة والاقॽلʽغʷʱامة الʙʱالاس Șʽقʴانة في تॽʸة الॽʺعي ℣أهʨال ʛʷن. 

 اقةʢارد والʨʺر في الʙي تقلل الهʱع الʺʺارسات الॽʳʷت. 

 لʨات والأصʙاضي للʺعʛʱالاف ʛʺالة العʡف إلى إʙي تهʱادرات الॼʺال ʦدع. 

ʚʻ على رضا العʸلاء ؕهʗف اسʙʯاتʱॻي  .3 ʙؕʯال 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وعلॽه   ʛؗات ؗفاءة شʛشʕم ʦأه ʙل أحʲʺℤ راسة أن رضا العʺلاءʙائج الʱت نʛهʣأ
 :تʨصي الʙراسة بـ

 انةॽʸات الॼلʢا℣ة لʳʱعة الاسʛس ʧʽʶʴاصل مع العʺلاء وتʨʱات الॽآل ʛȄʨʢت. 

 الأداء ʧʽʶʴها في تʻفادة مʱالعʺلاء والاس ȐاوȞاد مع شʳعامل الʱال. 
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 مةʙʵدة الʨانة وجॽʸال ʧʽʶʴت Ȍʢʵ℣ هʢȃور ȑل دورȞʷ℣ اس رضا العʺلاءॽʀ. 

 تʲقȖʻ الʯؒامل بʥʻ إدارة الॻʶانة وȀدارة الʦʱدة .4

 ʘʽʴ℣ ،دةʨʳدارة الȂانة وॽʸإدارة ال ʧʽتؔامل فعّال ب Șʽقʴورة تʛʹ℣ راسةʙصي الʨت: 

 املةʷدة الʨʳار إدارة الʡفي إ ʧʽالإدارت ʧʽاف بʙالأه ʙʽحʨت ʦʱي. 

  اتॽالعʺل ʧʽʶʴانة وتॽʸاكل الʷل مʽلʴدة في تʨʳم أدوات الʙʵʱ ُʁت. 

 انةॽʸفي أعʺال ال ʦهج دائʻʺؗ ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱاد الʺʱاع ʦʱي. 

5.  ʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯؒار والʯالاب ʤدع 

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة ℣الاهʱʺام ℣الابʱؔار في أسالʖʽ الॽʸانة، مʧ خلال ʛؗراسة شʙصي الʨت: 

 انةॽʸال الʳفي م ʧʽالعامل ʧة مॽɺاʙادرات الإبॼʺع الॽʳʷت. 

  اناتॽʰل الʽلʴال وتʢالأع℣ ʕʰʻʱة في الʲيʙʴات الॽʻقʱال ʧفادة مʱالاس. 

 دة الأداءʨفي ج ʦائʙر الʨʢʱلʹʺان ال ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱأ الʙʰم Șʽʰʢت. 

خلʗʸ الʨʱصॽات الإدارȄة والȄʛȄʨʢʱة إلى الʱأكʙʽ على أن تʧʽʶʴ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة ℤُعʙ مʙخلاً  
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، وتʴقȘʽ الاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة والاقʸʱادℤة، ورفع مȐʨʱʶ رضا   ʛؗؗفاءة ش ʜȄʜعʱا لॽًʶॽرئ

 ʨانة بॽʸإلى ال ʛʤʻة الॽʺات أهॽصʨʱه الʚه ʙ ʕؗالعʺلاء. ؗʺا ت  Șʽقʴفي ت ʦهʶة تॽʳॽاتʛʱصفها أداة اس
ȑدʨعʶاص الʵاع الʢام في القʙʱʶʺال ʨʺʻة والॽʶافʻʱال. 

 الʖʲॺʸ الʰالʖ: مقʙʯحات لʗراسات مʯʴقʮلॻة
ات   ʛؗة على ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛأث℣ Șعلʱائج تʱن ʧراسة مʙه الʚه هॽإل ʗصلʨء ما تʨفي ض

الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ، وفي إʡار ما ʷؗفʱه مʧ جʨانʖ قʨة وتℤʙʴات، تʛʰز الʴاجة  
هʦ في تعʺȘʽ الفهʦ العلʺي لهʚا الʺʳال ُʁة تॽلʰقʱʶاء دراسات مʛة،  إلى إجॽʁॽʰʢʱفة الʛاق الʺعʢع نॽسʨوت ،

ومعالʳة ℣عʠ الʨʳانʖ الʱي لʦ تʻʱاولها الʙراسة الʴالॽة ℣ʨʸرة مॼاشʛة. وॽɾʺا يلي مʨʺʳعة مʧ الʺʳالات  
 .الॽʲʴॼة الʺقʛʱحة للʙراسات الʺʱʶقʰلॽة
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 أثʙ الʦʲʯل الʙقʸي في إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة على الأداء الʓʸسʴي  .1

تقʛʱح الʙراسة إجʛاء ℣ʨʴث مʱʶقʰلॽة تʻʱاول أثʛ الʨʴʱل الʛقʺي وتȘʽʰʢ نʦʤ إدارة الॽʸانة الʺʨʴسॼة على  
فاءة الأداء الʺʕسʶي، وذلʥ مʧ خلال  :جʨدة الॽʸانة وؗ

 ا℣عةʱʺولة والʙʳوال Ȍॽʢʵʱال ʧʽʶʴة في تॽʺقʛات الॽʻقʱدراسة دور ال. 

 الʢالأع℣ ʕʰʻʱاء في الॽالأش ʗنʛʱنȂة وʺʵʹانات الॽʰام الʙʵʱاس ʛل أثʽلʴت. 

 امةʙʱالاس Șʽقʴوت ʅॽؔالʱال ʠقʺي على خفʛل الʨʴʱاسات الȞاس انعॽʀ. 

 .وʶȄهʦ هʚا الʺʳال في مʨاكॼة الʨʱجهات الʙʴيʲة في الإدارة الهʙʻسॽة والʻʸاॽɺة

 دور إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة في تʲقȖʻ الاسʗʯامة الॻʭʻʮة  .2

 :ʧȞʺℤ للʙراسات الʺʱʶقʰلॽة أن تʻʱاول العلاقة بʧʽ جʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة والاسʙʱامة الॽʯʽʰة، مʧ خلال

  اردʨʺاقة والʢهلاك الʱل اسʽة في تقلʙʽʳانة الॽʸال ʛاس أثॽʀ. 

 ةॽɺاʻʸات الℤفاʻعاثات والॼالان ʠانة في خفॽʸدراسة دور ال. 

 امةʙʱʶʺة الॽʺʻʱات الॼلʢʱانة ومॽʸمʺارسات ال ʧʽب Ȍȃʛال. 

ا للأ℣عاد الاقʸʱادℤة والاجʱʺاॽɺة الʱي تʻاولʱها الʙراسة الʴالॽة ً̋  .وʲʺȄل هʚا الʺʳال امʙʱادًا مه

 العلاقة بʥʻ جʦدة إدارة الॻʶانة وثقافة الʦʱدة الॻʸॻʢʹʯة  .3

ي والॽʤʻʱʺي لإدارة الॽʸانة، وذلʥ مʧ خلال ʨؗلʶال ʙعॼعلى ال ʜ ʛؗث تʨʴ℣ اءʛراسة إجʙح الʛʱتق: 

 انةॽʸة مʺارسات الॽة على فاعلʺʤʻʺدة داخل الʨʳثقافة ال ʛدراسة أث. 

 ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱانة والॽʸدة الʨج ʦة في دعȄادة الإدارॽʁل دور الʽلʴت. 

 انةॽʸق الʛعلى أداء ف ʜʽفʴʱوال ʖȄرʙʱال ʛʽاس تأثॽʀ. 

  .وʶȄاعʙ هʚا الʨʱجه في فهʦ العʨامل غʛʽ الفॽʻة الʺʕثʛة في جʨدة الॽʸانة
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 مقارنة جʦدة إدارة الॻʶانة بʥʻ القʠاعات الʯʳʸلفة .4

ʧʽاء دراسات مقارنة بʛخلال إج ʧلاً مʰقʱʶم ʘʴॼاق الʢع نॽسʨت ʧȞʺℤ: 

 ميʨȞʴاع الʢاص والقʵاع الʢة في القॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗش. 

 عॽʻʸʱاءات، والʷاه، والإنॽʺاقة، والʢل الʲلفة مʱʵʺة الॽɺاʻʸاعات الʢالق. 

ʦॽʺعʱلاص أفʹل الʺʺارسات القابلة للʵʱة، واسॽɺاʢوق القʛالف ʙيʙʴراسات في تʙال ʧع مʨʻا الʚه ʦهʶȄو. 

ة وॻʮʟعة نʵاʟها على جʦدة إدارة الॻʶانة .5 ʙؕʵال ʤʱح ʙأث 

 :تقʛʱح الʙراسة إجʛاء ℣ʨʴث ؗʺॽة ونॽɺʨة تʙرس

 انةॽʸعلى مʺارسات ال (ةʛʽة، صغʢسʨʱة، مʛʽʰك) ة ʛؗʷال ʦʳح ʛʽتأث. 

 انةॽʸإدارة ال ʖʽأسال ʙيʙʴسي في تʙʻاله ȋاʷʻعة الॽʰʡ دور. 

 ةॽʺॽʤʻʱاكل الॽلاف الهʱاخ ʧة عʳاتʻوق في ؗفاءة الأداء الʛالف. 

ات  ʛؗʷال ʧة مʯا وملاءمة لؔل ف ًy ʸʵت ʛʲات أكॽصʨت ʦℤʙقʱا ل ً̋  .وȄُعʙ هʚا الʺʳال مه

 اسʗʳʯام نʸاذج تʲلʻل مʯقʗمة في دراسة إدارة الॻʶانة  .6

 :تʨصي الʙراسة ℣اسʙʵʱام أسالʖʽ تʴلʽل إحʸائي ونʺاذج ℣ॽʲʴة أكʛʲ تقʙمًا في الʙراسات الʺʱʶقʰلॽة، مʲل

 ةॽلȞॽنʺاذج الʺعادلات اله (SEM)  اتʛʽغʱʺال ʧʽة بʙراسة العلاقات الʺعقʙل. 

 ʧمʜال ʛʰانة على الأداء عॽʸدة الʨج ʛاس أثॽʁة لॽلʨʢراسات الʙال. 

 عʺقًا ʛʲائج أكʱل على نʨʸʴعي للʨʻهج الʻʺهج الؔʺي والʻʺال ʧʽع بʺʳال. 

ʙ مقʛʱحات الʙراسات الʺʱʶقʰلॽة أن مʳال إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة ما زال غॽًʻا ℣الفʛص الॽʲʴॼة، وأن   ʕؗت
الʨʱسع في دراسʱه مʧ زواℤا تقॽʻة وتॽʺॽʤʻة واسʛʱاتॽʳॽة سʶॽهʦ في تʛȄʨʢ الʺʺارسات الʺهॽʻة، وتʧʽʶʴ ؗفاءة  

ات الʙʵمات الهʙʻسॽة، ودعʦ تʴقȘʽ الاسʙʱامة والʻʱافॽʶة في  ʛؗةشʛة الأعʺال الʺعاصʯʽب. 
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  الʳاتʸة 

ات الʙʵمات   ʛؗة في ؗفاءة شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛء على أثʨʹال Ȍॽلʶراسة إلى تʙه الʚه ʗسع
الهʙʻسॽة في القʢاع الʵاص الʶعʨدȑ، انʢلاقًا مʧ الأهʺॽة الʺʜʱايʙة لإدارة الॽʸانة بʨصفها عʛًʸʻا  

عʜȄʜ القʙرة الʻʱافॽʶة للʺʤʻʺات  اسʛʱاتॽًʳॽا ʶℤهʦ في تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي، وتʴقȘʽ الاسʙʱامة الʷʱغʽلॽة، وت
 .في بʯʽة أعʺال تʦʶʱ ℣الʱغʛʽ والℤʙʴʱات الʺʶʱارعة

  ʧانات مॽʰع الʺʳة لʶॽانة ؗأداة رئॼʱام الاسʙʵʱل في اسʲʺت ،ʦʤʻهج علʺي مʻراسة على مʙت الʙʺʱاع ʙوق
 ) ʧنة مʨȞة مʻʽ300ع  ʖʽام الأسالʙʵʱانات ℣اسॽʰل الʽلʴة، وتॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗفي ش ʧʽالعامل ʧد مʛف (

ʨدة إدارة الॽʸانة الهʙʻسॽة،  الإحʸائॽة الʺʻاسॼة. وأسفʛت نʱائج الʙراسة عʧ وجʨد مȐʨʱʶ مʛتفع مʧ ج
خاصة في مʳالات الॽʸانة الʨقائॽة والȄʕʰʻʱة ونʦʤ الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ، إلى جانʖ مȐʨʱʶ مʛتفع مʧ ؗفاءة  

 .الأداء الʺʕسʶي، لا سॽʺا ॽɾʺا يʱعلȘ ℣اسʙʱامة الأداء وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ ورضا العʺلاء

وأثʗʱʰ نʱائج الʙراسة صʴة الفʛضॽة الʛئʶॽة، حʘʽ تʧʽʰ وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لʨʳدة إدارة الॽʸانة  
ʙ أن الॽʸانة لʦ تعʙ وॽʣفة تʷغʽلॽة مʶانʙة،  ʕؗة، مʺا يॽسʙʻمات الهʙʵات ال ʛؗʷة على ؗفاءة الأداء لॽسʙʻاله

ʽغʷʱالؔفاءة ال Șʽقʴفي ت ʦهʶة فاعلة تॽʳॽاتʛʱأداة اس ʗʴॼمة بل أصʙʵدة الʨج ʧʽʶʴة، وتℤادʸʱة والاقॽل
 .الʺقʙمة، وتعʜȄʜ ثقة العʺلاء 

ات  ʛؗش ʙاعʶأن ت ʧȞʺℤ يʱة الॽʁॽʰʢʱة والȄات الإدارॽصʨʱال ʧعة مʨʺʳم ʦℤʙراسة في تقʙال ʗʺكʺا أسه
  ʦʤن ʧفادة مʱولة، والاسʙʳوال Ȍॽʢʵʱال ʜȄʜانة، وتعॽʸمʺارسات إدارة ال ʛȄʨʢة في تॽسʙʻمات الهʙʵال

قʛʱحʗ الʙراسة عʙدًا مʧ  الʺʱا℣عة والʱقارʛȄ، والاسʲʱʺار في تॽʺʻة الʨؔادر الȄʛʷॼة. إضافة إلى ذلʥ، ا
الʺʳالات الॽʲʴॼة الʺʱʶقʰلॽة الʱي مʧ شأنها تʨسॽع نʢاق الʘʴॼ العلʺي في هʚا الʺʳال ورʢȃه ℣الʨʢʱرات  

 .الʱقॽʻة والॽʺॽʤʻʱة الʙʴيʲة

ات  ʛؗار في شʛالق ȑʚʵʱم ʦفي دع ʦهʶة تॽʁॽʰʢة وتॽʺل إضافة علȞʷراسة أن تʙه الʚام، تأمل هʱʵوفي ال
الʙʵمات الهʙʻسॽة، وتʳʷع على تʻʰي مʺارسات صॽانة عالॽة الʨʳدة، ℣ʺا ʴℤقȘ ؗفاءة الأداء والاسʙʱامة، 

ȑدʨعʶاص الʵاع الʢة في القॽʶافʻʱة والॽʺʻʱجهات الʨت ʦفي دع ʦهʶȄو. 
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 Ȗلاحʸال  

 اسॻʮʯان نʦʸذج 
ȏدʦعʴاص الʳاع الʠة في القॻسʗʹمات الهʗʳات ال ʙؕة على ؕفاءة شॻسʗʹانة الهॻʶدة إدارة الʦج ʙأث 

 عȏʚȂʚ/عʚȂʚتي الʵʸارك(ة)،
،،ʙعȃة وॼʽʡ ةॽʴت 

إلى جʺع بॽانات علʺॽة لأغʛاض ℣ॽʲʴة ضʺʧ دراسة أكادॽʺℤة لʺʛحلة الʺاجʛʽʱʶ، تهʙف  يهʙف هʚا الاسॽʰʱان
ات الʙʵمات الهʙʻسॽة في القʢاع   ʛؗة على ؗفاءة وأداء شॽسʙʻانة الهॽʸدة إدارة الʨج ʛف على أثʛعʱإلى ال

ȑدʨعʶاص الʵال. 
ʦ وخʛʰاتʦؔ العʺلॽة في دعʦ نʱائج الʘʴॼ والʨصʨل إلى  ʦؔʱ ذات أهʺॽة ʛʽʰؗة، حʘʽ تʶهʦ آراؤؗ وتُعʙ مʷارؗ

 .تʨصॽات علʺॽة تʶاعʙ في تʛȄʨʢ مʺارسات إدارة الॽʸانة وتʧʽʶʴ جʨدة الأداء الʺʕسʶي

ʙʵʱم لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي فقȌ، وسɦُعامل ℣Ȅʛʶة   ُʁɦجʺعها س ʦʱʽي سʱمات الʨع الʺعلॽʺأن ج℣ ʙʽأكʱد الʨن
 .تامة، ولʢℤُ ʧلʖ ذʛؗ الاسʦ أو أȑ بॽانات تعॽɿȄʛة شॽʸʵة

 .يʛجى قʛاءة الॼɻارات ℣عʻاℤة والإجا℣ة عʻها ℣ʺʨضॽɺʨة، مع اخॽʱار درجة الʺʨافقة الʱي تعʝȞ رأʦȞℤ الॽʁʴقي

 ،،ʦॽّʁال ʦؔʱووق ʦؔتعاون ʧȄرʙّومق ʧȄʛشاك 

 أولاً: الॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة 

 ʝʻʳال 
☐ ʛؗى  ☐ ذʲأن 

 الفʯة العʺȄʛة  .1
☐  ʧ50 ☐ 49–40 ☐ 39–30 ☐ 30أقل م  ʛʲفأك 

 الʺʕهل العلʺي .2
 دʨʱؗراه  ☐ ماجȞ℣ ☐  ʛʽʱʶالʨرʨȄس  ☐ دبلʨم ☐
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 سʨʻات الʛʰʵة  .3
☐  ʧ15–11 ☐ 10–5 ☐ 5أقل م ☐  ʧم ʛʲ15أك 

 الʺʶʺى الॽʣʨفي  .4
 فʻي صॽانة  ☐
 مهʙʻس  ☐
 مʛʷف ☐
☐  ʦʶق ʛيʙم 
☐ (ʙيʙʴʱجى الʛي) Ȑʛأخ: ………………… 

5.  ʦʶالق 
 الॽʸانة  ☐
 الʨʳدة ☐
 خʙمة العʺلاء ☐

 ثانॻًا: مॻɿاس الاسʱʯاǺة 

 :يʛجى تʙʴيʙ درجة مʨافقʥʱ على الॼɻارات الʱالॽة ℣اسʙʵʱام مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي

ʤقʙافقة  الʦʸدرجة ال 
 لا أوافʙʷ℣ Șة 1
2 Șلا أواف 
3  ʙايʴم 
4  Șأواف 
 أوافʙʷ℣ Șة 5

 

hًا: مʦʲر جʦدة إدارة الॻʶانة الهʹʗسॻة (الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل)   ثال

 الॻʶانة الʦقائॻة والȂʓʮʹʯة  (1)
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 ʤارة  رقॺɹ5 4 3 2 1 ال 
ة على بʛامج صॽانة وقائॽة مʤʱʻʺة للʺعʙات  1 ʛؗʷال ʙʺʱتع ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
2  Ȍها فقʙع℣ ʝॽال ولʢوث الأعʙل حʰانة قॽʸال ʚʽفʻت ʦʱي ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
ʙʵʱم مʕشʛات أداء للʕʰʻʱ ℣الأعʢال الʺʱʴʺلة  3 ُʁت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تʶاهʦ الॽʸانة الʨقائॽة في تقلʽل الأعʢال الʺفاجʯة  4
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ تʙʴيʘ خȌʢ الॽʸانة بʻاءً على نʱائج الʺʱا℣عة  5

 

 الȊॻʠʳʯ وجʗولة أعʸال الॻʶانة  (2)

 ʤارة  رقॺɹ5 4 3 2 1 ال 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تʨجʙ خȌʢ صॽانة سȄʨʻة واضʴة ومعʙʺʱة  6
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ جʙولة أعʺال الॽʸانة ℣ʺا ℤقلل تʨقف العʺل  7
فاءة  8  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ تʨزȄع الʺهام على فʛق الॽʸانة ℣عʙالة وؗ
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تʨʱفʛ الʺʨارد اللازمة لʻʱفʚʽ خȌʢ الॽʸانة في الʨقʗ الʺʙʴد 9

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ الالʜʱام ℣الʙʳاول الʜمॽʻة لأعʺال الॽʸانة  10
 

(3)  ʙȂقارʯعة والǺاʯʸام الʢن 

 ʤارة  رقॺɹ5 4 3 2 1 ال 
11  ʦʤʱʻل مȞʷ℣ انةॽʸع أعʺال الॽʺج Șʽثʨت ʦʱي ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
ʙʵʱم أنʤʺة تقॽʻة لʺʱا℣عة أعʺال الॽʸانة  12 ُʁت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ تʴلʽل بॽانات الأعʢال للاسʱفادة مʻها مʱʶقʰلاً  13
14  ȑل دورȞʷ℣ اॽانة للإدارة العلॽʸال ʛȄفع تقارʛت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تʶاهʦ تقارʛȄ الॽʸانة في تʧʽʶʴ القʛارات الإدارȄة  15

 

ات الʗʳمات الهʹʗسॻة (الʯʸغʙʻ الʯاǺع) ʙؕر ؕفاءة شʦʲعًا: مǺرا 
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 جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة  (4)

 ʤارة  رقॺɹ5 4 3 2 1 ال 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تʦʶʱ خʙمات الॽʸانة ℣الʙقة والʨʳدة الفॽʻة 16
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ إنʳاز أعʺال الॽʸانة وفȘ الʺعايʛʽ الʺعʙʺʱة  17
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ الاسʳʱا℣ة لʢلॼات الॽʸانة ℣ʛʶعة مʻاسॼة  18
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تقل الأخʢاء الʺʛؔʱرة في أعʺال الॽʸانة  19
ة  20 ʛؗʷال ʧة عॽɾاʛʱرة احʨانة صॽʸمات الʙخ ʝȞتع ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 رضا العʸلاء (5)

 ʤارة  رقॺɹ5 4 3 2 1 ال 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ العʺلاء راضʨن عʧ مȐʨʱʶ خʙمات الॽʸانة الʺقʙمة  21
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ الʱعامل مع شȞاوȐ العʺلاء ℣ℤʙʳة وسʛعة  22
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الʨʱاصل مع العʺلاء يʦʱ ℣أسلʨب مهʻي وواضح  23
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تلʰي خʙمات الॽʸانة تʨقعات العʺلاء  24
ة  25 ʛؗʷثقة العʺلاء ℣ال ʜȄʜانة في تعॽʸأداء ال ʦاهʶℤ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

(6) ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳامة الأداء وتʗʯاس 

 ʤارة  رقॺɹ5 4 3 2 1 ال 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تʶاهʦ الॽʸانة الʙʽʳة في تقلʽل تؔالʅॽ الʷʱغʽل  26
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تقل الأعʢال الʺʛؔʱرة نʳॽʱة جʨدة الॽʸانة  27
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تʶهʦ إدارة الॽʸانة في إʡالة عʺʛ الʺعʙات  28
29  ʙʽʳال Ȍॽʢʵʱارد ℣فʹل الʨʺر في الʙل الهʽتقل ʦʱي ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
ة أداءً مʙʱʶامًا على الʺȐʙ الȄʨʢل  30 ʛؗʷال Șقʴت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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