
 

 أوشن   جامعة ميد

 كلية الإدارة 

 تخصص إدارة المخاطر 

 

استخدام إطار الصيانة القائم على المخاطر وأثره على جودة الخدمات 

في المنشآت العامة: دراسة تطبيقية على المشاريع الحكومية بمدينة 

 الرياض

 إعداد/

 سليمان محمد الجبرين 

242001287 

 إشراف/ 

 أ.د / فيصل عبد الحميد محمد

 جرادأ.د / فايز 

 العام الدراس ي:

1446 – 2025



 أ  

 

 

 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

 

 

 

 

 

  



 ب  

 الإهداء

 

 

 إلى أطهر قلبين في حياتي... والديَّ العزيزين. 

إلى من شاركني السرَّاء والضراء، ولم أرها عابسة يومًا..... زوجتي  

 المخلصة. 

مستقبلهما المشرق بإذن الله....... ابنتيَّ  إلى من أتشوَّق لأن أرى 

 الغاليتين. 

 إلى جموع الأقارب والأصدقاء 

 أهديكم بحثي، وأدعو الله أن يحوز إعجابكم. 

 

 

   



 ج  

 الشكر والتقدير

 

 

 .

 /

 .

 .

 .

 .

 .

 



 د  

 المستخلص 
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ع دددددددب الىدددددددا ر ع دددددددب جددددددديد  الىددددددددمام ةددددددد  ارياددددددد م الح يميدددددددم  اراددددددداا   الح يميدددددددم  مدي دددددددم اةر دددددددا    ط 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 المقدمة:

تاد ارااا   الح يميم من اةركا ز الأساسيم اةتي تل   ة   ح ي  اةق ميم ارلقدامم ة  ماقلف  

اة  اعام الاققصاديم طالاجقماعيم  طمن يلال هحا ارااا    يق    دي  اةاديد من الىدمام اةاامم اةتي  

حقيم  طاة  ل  طاة اقم    مس  يا  اريا   ن با ل مباشر  مثل الىدمام اةصحيم طاةقاليميم  اةبييم اةق 

طغ رها  ط اةرغ  من أهميم هحا ارااا    ىلا أن اةاديد منها ياان  من  حديام ملقمر   قال   ق ي رام  

طاةااغيل   اةصيا م  قضيم  طتاد  اةتي   دم ا   الىدمام  جيد   أط  دهيا  اةق اةيف   ة   اةز اد   اةق  يح  

اةتي تلقدع  اة ضايا  أ رز  الح يميم من  اريا م    ةلمااا    ة   يا م  اوهمال  ىن  ا   ي   ا يا لإ اهقماملإ

 .الح يميم قد يؤدي ى ب تا ل الىدمام طاف  اةق اةيف ط دهيا ملقي  الأداء

ة  هحا اةلياق  أ بح من اةضرطاي  بني أساةيب مق دمم ةضمان اسقدامم ارااا   الح يميم  

ط ح ي  أع ب ملقي ام الجيد   طا د  من هحا الأساةيب ه  "ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر"  اةحي  

 ر اةتي قد  ؤ ر  يامل مجميعم من الاسترا يجيام طاوجراءام اةتي تهد  ى ب  حديد    يي   طمراقبم الىا 

ع ب  يا م اريا م اةاامم با ل شامل  ط اقمد هحا او اا ع ب ف   دقي  ةلماا ر الحقملم ط    راتها  

هحا   ةق ليل  ار اسبم  الاسترا يجيم  اة رااام  ا ااذ  يايح  مما  ار دمم   الىدمام  طاسقمراا م  سلامم  ع ب 

 .الىا ر قبل  دطثها

ىن أساس فلل م اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر هي فلر  "اةيقايم ي ر من اةالاج"  طة    ن أن  

اة ماذج اةق ليديم ةصيا م اريا م  ركز ع ب او لا ام باد  دطث الأع ال  ياقمد هحا اة ميذج ع ب 

اةامل  طُ اد هحا ا ا ع ب س ر  أكثر فااةيم من  اةقيبؤ  ارااكل الحقملم طماالجتها قبل أن  ؤ ر سلبلإ ة    

 ي  اةق ل م ط ل   ة  تاز ز الاسقدامم ع ب ارد  اة ي ل  طمن يلال   بي  هحا او اا  يق  اةترك ز ع ب  

أطةي ام   ع ب  اةلازمم   اءلإ  طاريااد  اةصيا م  يق   اصيص  ارقا م   ي   اريااد  اسقاداا  ك اء    حل ن 

 (.Jorge & Víctor, 2022) الىا ر اةتي قد  ياجه اريا  
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 قمثل ى د  اة  اط الجيهر م ة حا او اا ة   حديد الىا ر اةتي يملن أن  ؤ ر ع ب اسقدامم  

ارااا   الح يميم  مثل مااكل اةبييم اةقحقيم أط الأ  مم اةااغيليم اةتي قد  قار  ةلقلف  ط ق لب ذةك 

قبل  دطث الأع ال  طهحا   حليل اةبيا ام اةدقي م ط  دير ارد  اةزمني اةحي يملن أن يلقمر فيه اة  اا  

اةقحليل يلمح  إعداد ي ط اساباقيم ةلحد من     ر الىا ر  مما يازز من قدا  اريا م الح يميم ع ب  

 .  دي  يدمام عاةيم الجيد    قل اةق اةيف

علاط  ع ب ذةك  فإن   بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر يلاعد ة   حل ن  يئم اةامل دايل  

فترام   يملن   ليل  الىا ر   ع ب   يي   اةصيا م   اءلإ  أطةي ام  يلال  حديد  طمن  الح يميم   ارااا   

  اضا اريا   ن عن  اةقيقف  ط اةقا    حل ن ملقي  او قاجيم  طكما أن هحا او اا يلاه  ة  اف  ملقي 

 .الىدمام اةاامم   ي  يضمن  يف ر  يئم ملق ر  طآم م تل   ة   ح ي  اةق ميم ارلقدامم

ا ة  م اهي  ىداا  اةصيا م    ع ب ملقي  اة  ر م  يالس ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر   يالإ

ط ي ما كا د اةصيا م اةق ليديم تاقمد ع ب الجداطل اةزم يم طالآةيام الحدد  ةلااغيل  فإن هحا او اا  

اةبيا ام طاةقحليل   أكثر   املالإ طذكاءلإ  تاقمد ع ب  ىداا   ةلماا ر  ير بط هحا  يالس  حيلالإ  حي  اةدقي  

اةصيا م   طإداا   اراليمام   أ  مم  الىا ر   ىداا   تامل  اةتي  اة  ر م  الأسس  من  اة ميذج  مجميعم 

اةقيبؤ م  طتلا د هحا الأسس ى ب م اهي  اةقحليل اةلمي طاةقا يط الاسترا يج  ةلماا ر  مما يلاعد ة  

 . اجم ة  كل مر لم من مرا ل ارارطم يجيه قرااام اةصيا م  حي ما هي الأكثر أهميم ط 

مبقلر    استرا يجيام  يق لب  اةيض   فإن  اةر ا    مدي م  ة   الح يميم  يقال   ارااا    طفيما 

الاققصاديم  اةاا مم  كينها  اةر ا    ط مدي م  ار دمم   الىدمام  طجيد   اريا م  اسقدامم  ةضمان 

ا ة  ارااا   الح يميم  يا م ة  ق اعام اةبييم اةقحقيم طارراف   ا سر الإ اةاامم  طم     ةلممللم  تا د  ميلإ

هحا اة مي ارالاام   تزايد اةقحديام ارقال م  صيا م هحا اريا م طالح اظ ع ب جيدتها. ةحا  أ بح من  

اةضرطاي   بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ة  هحا ارااا   ةضمان   دي  يدمام عاةيم الجيد   

 .ملقدامم
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ةحةك  طتهد  اةدااسم الحاةيم ى ب  حليل     ر   بي  هحا او اا ع ب جيد  الىدمام ة  اريا م  

أهميم   بي  هحا اة ميذج ةقحل ن  اةاامم  ارااا   الح يميم  مدي م اةر ا    ي  تللط اةضيء ع ب  

الأداء ط ا يض اةق اةيف طز اد  الاسقدامم  طمن يلال دااسم ميدا يم  قضمن م ا لام م  ارلؤطة ن عن  

ىداا  ارارطعام طاةصيا م ة  اةر ا   سقحاطل هحا اةدااسم اةي يل ى ب  قا ف عمليم من ش نها   دي   

 .م اريا م الح يميم ي يام قا لم ةلق بي  ةقحل ن ملقي  يدما

 مشكلة الدراسة: 1.1

 ياجه ارااا   الح يميم ة  مدي م اةر ا   كغ رها من ارااا   ة  ماقلف أ حاء ارمللم  اةاديد  

الاسترا يج    اةقا يط  ضاف  ذةك  ة   اةاامم   ما  ةلميا م  اة ااةم  ارر ب م  اةصيا م  اةقحديام  من 

أط   اةيقا يم  اةصيا م  ىجراءام  طكحةك   ير    يح  اةقحقيم   طاةبنى  الأ  مم  ةلمااكل  ةصيا م  الاسقجا م 

ى ب  ضى    يؤدي  مما  عمليام  يا م شاملم   ارقا م وجراء  اريااد  محدطديم  ذةك  ى ب  ط ضا   اة اا م  

  اةيف اةصيا م طاف  ا قمالام تا ل الىدمام ار دمم ةلميا   ن  طهحا اوش اةيام  ق لب  بني  ماذج  

يبرز "ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر" ك دا   مبقلر  تلاه  ة   حل ن ىداا  اةصيا م  طة  هحا اةلياق  

 .فااةم ةق ليل     ر الىا ر ع ب جيد  الىدمام الح يميم طضمان اسقدامتها

كي يم  حديد   ه   اةر ا   ة   الح يميم  ارارطعام  ىداا   اةتي  ياجه  اةر يلم  اةقحديام  ى د  

الىا ر ارؤ ر  ع ب  يا م اريا م الح يميم ط حليل ا   رق م  جيم طفااةم  فم   زايد تا يد ارااا    

ا يجيام تاقمد ع ب  الح يميم ة  مجالام اةبييم اةقحقيم طالىدمام اةاامم  أ بح من اةضرطاي  بني استر 

 اةبيا ام طاةقيقاام ارلق بليم ةقحديد أطةي ام اةصيا م   اءلإ ع ب ملقي  الىا ر. 

طة  هحا اةلياق  يصاب ع ب اةاديد من اودااام الح يميم    يح ى اا فاّال وداا  الىا ر ة  

 يا م اريا م الح يميم  ما يؤدي ى ب اسقمراا ارااكل ارقال م  قدهيا اةبييم اةقحقيم طتارض ا ةلقلف  

ارر ب م اةق اةيف  من  ط ز د  ار دمم  الىدمام  جيد   ع ب  يؤ ر  مما  أسرم   غ ر    با ل  الأع ال   إ لاح 

 .الى ط ة ا
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 قمثل ما لم اةدااسم ة   حديد مد      ر   بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ع ب  حل ن  

ا ة   ا يط   ا أساسيلإ جيد  الىدمام ة  ارااا   الح يميم  مدي م اةر ا   فبي ما  مثل ىداا  الىا ر جزءلإ

لىا ر با ل دقي  أط    يح  ط   يح ارااا   الح يميم   ب   اةاديد من اودااام غ ر قادا  ع ب  حديد ا 

استرا يجيام  يا م فااةم  ضمن  حل ن الجيد  ة  اريا م الح يميم  كما أن ه اك قلم من اةدااسام  

اةتي   اطةد     ر   بي  هحا او اا ة   حل ن جيد  الىدمام الح يميم  مما يالس الحاجم ارلحم ة     

  الح يميم  اةر ا   ط حليل مد   جا ه ة   حل ن اةل اء   أفضل ةلي يم     ر هحا او اا ة   يئم ارااا 

 .اةااغيليم ط ح ي  اسقدامم اريا م

 من هنا، يمكن بلورة مشكلة البحث الحالي في التساؤل الرئيس التالي: 

الح يميم   اريا م  ة   الىدمام  جيد   ع ب  الىا ر  ع ب  اة ا    اةصيا م  ى اا  ما     ر   بي  

  ارااا   الح يميم  مدي م اةر ا ؟

 :أهمية الدراسة 2.1

 :الأهمية العلمية 1.2.1

 لالب هحا اةدااسم أهميم علميم كب ر  لأنها  ركز ع ب  حليل     ر   بي  ى اا اةصيا م اة ا    

اةر ا   طهحا  ع ب الىا ر ة   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  ارااا   الح يميم  مدي م  

الح يم     اة  ام  ة   طاةصيا م  الىا ر  ارقال م  إداا   الأكاديميم  ةلأد يام  م مم  ىضافم  يمثل  اريضيم 

 ي  يلاه  ة  سد اة جي  ارارفيم  يل كي يم   بي  هحا او اا با ل فاال ة  ارااا   الح يميم  كما  

طج الىا ر  ىداا   اةالاقم   ن  ف    ة   سال    اةدااسم  يلال  حليل  أن  طمن  الح يميم   الىدمام  يد  

 اةبيا ام اة يعيم طاةلميم ارلقمد  من ارااا   الح يميم ة  اةر ا .

ةلبا ث ن  ا  مرجالإ ي ين  أن  يملن  شامل  سيق    دي   ميذج  حلي    اةدااسم   هحا  طمن يلال 

ط ا ل   الأكاديميم  ارارفم  من  سيازز  ط اةقا    طاةصيا م   الح يميم  ارااا    ىداا   مجال  ة   طارمااس ن 
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ا ة    ي ر الأد يام ارقال م  إداا  الىا ر ة  هحا الجال  طة  ظل قلم اةدااسام اةار يم اةتي   ا كب رلإ ىس املإ

ا جديد  ةلبحيث ارلق بليم ة  اةدطل اةار يم  يل    ا اطل هحا اريضيم  فإن هحا اةدااسم سق قح آفاقلإ

 .ميم  بي  أساةيب اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ة  ارااا   الح ي 

 :الأهمية العملية 2.2.1

طارؤسلام  الح يميم  ةلج ام  عمليم  ة   يف ر  يجيهام  اةدااسم  ة حا  اةامليم  الأهميم   قمثل 

ارا يم  إداا  ارااا   الح يميم ة  مدي م اةر ا    ي  سالاعد هحا اةدااسم ة   حل ن استرا يجيام  

ى اا اةصيا م اة ا      ىداا  اةصيا م ة  ارااا   الح يميم  من يلال  يجيه  انع  اة راا ى ب أهميم   بي 

ع ب الىا ر كيسيلم ةقحل ن جيد  الىدمام الح يميم طضمان اسقدامتها  طكما سالاه  اةدااسم ة  

ارمااسام   أفضل  من  ملقمد   عمليم  يلال   دي   ي يام  من  ارااا    ىداا   طفاعليم  ك اء    حل ن 

 اةااريم ة  مجال ىداا  الىا ر طاةصيا م.

ةلا قياجام  أفضل  ف    ع ب  الح يمي ن  ارلؤطة ن  اةدااسم  هحا  سالاعد  ذةك   ع ب  علاط  

طاةقحديام اةتي  ياجه   بي  هحا او اا ة   يئم ارااا   الح يميم  مما يل   ة   ياغم سياسام ط رامف  

 .داعمم ةقاز ز جيد  الىدمام الح يميم طاسقدامتها

 :أهداف الدراسة  3.1

ىن اة د  اةر يس طالحياي ة حا اةبح  يقمثل ة  محاطةم اةقار  ع ب مد      ر   بي  ى اا  

اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ع ب جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  ارااا   الح يميم  مدي م اةر ا    

 : حديد الأهدا  اة رعيم ةلدااسم ع ب اة حي الآت  ط ملن

  يان أ ر اةيع   الىا ر ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  .1

 .الىا ر ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  حليل يان أ ر    .2

 . يان أ ر   يي  الىا ر ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم .3
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 .ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم اةقحل  ة  الىا ر  يان أ ر   .4

 .ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم ارقابام اةدطا م يان أ ر ارراقبم ط  .5

 :تساؤلات الدراسة 4.1

 التساؤل الرئيس ي للدراسة: ❖

الح يميم   اريا م  ة   الىدمام  جيد   ع ب  الىا ر  ع ب  اة ا    اةصيا م  ى اا  أ ر   بي   ما 

  ارااا   الح يميم  مدي م اةر ا ؟

 :السؤال الرئيس التساؤلات الفرعية الآتيةويتفرع من هذا 

 ما أ ر اةيع   الىا ر ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم؟  .1

 الىا ر ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم؟   ليلما أ ر  ح .2

 ما أ ر   يي  الىا ر ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم؟  .3

 ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم؟  الىا ر اةقحل  ة   ما أ ر  .4

 ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم؟   قابام اةدطا مما أ ر ارراقبم طار .5

 :فرضيات الدراسة 5.1

 :الفرضية الرئيسية الأولى ❖

ما ي م ملقي   ع د  ى صا يم  دلاةم  ذط  أ ر  ييجد  ع ب (  ≥0.005α)لا  اة ا    اةصيا م  و اا 

طارقابام  الىا ر   باادا   ارراقبم  الىا ر   ة   اةقحل   الى ر   الى ر    يي   )اةيع   الىا ر   حليل 

 ع ب  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا . اةدطا م( 

 :وينبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية
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ةليع   الىا ر ع ب  حل ن جيد  (  ≥0.005α)دلاةم ى صا يم ع د ملقي  ما ي ملا ييجد أ ر ذط   .1

 .الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا 

الىا ر ع ب  حل ن جيد    ليلةقح(  ≥0.005α)لا ييجد أ ر ذط دلاةم ى صا يم ع د ملقي  ما ي م .2

 .الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا 

ةق يي  الىا ر ع ب  حل ن جيد  (  ≥0.005α)لا ييجد أ ر ذط دلاةم ى صا يم ع د ملقي  ما ي م .3

 .الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا 

ع ب  حل ن جيد    ةلقحل  ة  الىا ر(  ≥0.005α)لا ييجد أ ر ذط دلاةم ى صا يم ع د ملقي  ما ي م .4

 .الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا 

ما ي م .5 ملقي   ع د  ى صا يم  دلاةم  ذط  أ ر  ييجد  اةدطا م ةلمراقبم  (  ≥0.005α)لا  ع ب   طارقابام 

 . حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا 

 الدراسات السابقة: 6.1

 ,Renan, Favarão, da, Silva., Arthur, Henrique, de, Andrade, Melani., Miguelدراسة   ▪

Angelo, de, Carvalho, Michalski., Gilberto, Francisco, Martha, de, Souza ( .2023.) 

هدفد هحا اةدااسم ى ب   ي ر  ر  م جديد  تل   ة   حل ن  ا يط اةصيا م   حي   دع   

ى ب   اوداا  اة ااةم ةلصيا م طتلاعد ع ب ز اد   يافر الأ يل اراديم طضمان مق لبام الجيد    اوضافم 

 م ارلقادمم ة   اةقحل  ة  الىا ر ارقال م  اةللامم طاةبيئم    ي  ارقغ ر ارلق ل هي أساةيب اةصيا

(  RBMالىا ر )( طاةصيا م اراقمد  ع ب  RCMاوداا   طأباادا تامل اةصيا م اراقمد  ع ب اري يقيم )

ة   اراديم  ارر ب م  الأ يل  الىا ر  ط  ليل  اري يقيم  ة   ح ي   اةصيا م  ي ط  فااةيم  ف ي  اةقاب   أما 

 اريا م   

اري يقيم   ع ب  اراقمد   اةصيا م  يجم    ن  مدمف  ع ب   ي ر  ميذج  اةبح   م  جيم  اعقمدم 

اةق ليدي ودماج ىداا  الىا ر ضمن عمليم    RCMطاةصيا م اراقمد  ع ب الىا ر   ي     تاديل أسليب  
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ا ااذ اة رااام ارقال م  قا يط اةصيا م  طذةك ةدع  اوداا  ة  ا ااذ قرااام اةصيا م اةتي تازز مي يقيم  

 الأ يل اراديم ط راع  الأطةي ام   اءلإ ع ب الىا ر ارر ب م  الأع ال اةيظي يم الحقملم   

ط ي لد اةدااسم ى ب قدا  اة ميذج ار ترح  طهي  ميذج اةصيا م اراقمد ع ب اري يقيم طالىا ر  

(RRCM  الىا ر طإداا   اري يقيم  ع ب  ط   يح ي ط  يا م  ركز  ة    ي ر  ارؤسلام  ملاعد   ع ب    )

اة ميذج من يلال دااسم  اةم ة  مح م  يةيد ك ر اء   ط ا يض اةق اةيف  طقد     يضيح فااةيم هحا 

ال من يلال  ا يض  اةصيا م  ك اء   ة   حل ن  اة ميذج  فااةيم  اة قا ف  أ باد  ىا ر  ك رطما يم   ي  

 ط حديد أطةي ام اةصيا م با ل أكثر دقم   

ة  ارؤسلام اةتي تلعب ةقحل ن ك اء  اةصيا م    RRCMطأط د اةدااسم  ضرطا  اعقماد  ميذج  

طإداا  الىا ر ط ا يض اةق اةيف ارر ب م  الأع ال اةيظي يم  كما أكدم ع ب أهميم ىدماج استرا يجيام  

 اةصيا م اراقمد  ع ب اري يقيم طالىا ر با ل مق امل ةضمان  ح ي  أفضل اة قا ف ة  ىداا  اةصيا م.

 Jorge, Salas., Víctor, Yepes ( .2022 .)دراسة  ▪

ار ا     ة   اةاامم  ارراف   ارقال م   طةي م  يا م  اةقحديام  ماالجم  ى ب  اةدااسم  هحا  هدفد 

الحضر م  من يلال   يي  ملاهمم اةصيا م اةقصحيحيم ة حا ارراف  ة   حل ن اة يا د الاجقماعيم  مما  

 ل هي  اةم ارراف   يل   ة  دع  اةق ميم الحضر م ارلقدامم ع ب ملقي  اةبلديام    ي  ارقغ ر ارلق

من  ي    ط اةتها  ارراف   طأ يام  الاجقماعيم  اةقحقيم  اةبييم  تامل  طأباادها  الحضر م  ار ا    ة   اةاامم 

طتاز ز  الاجقماعيم  اة يا د  ع ب   دي   اةقصحيحيم  اةصيا م  مد      ر  ف ي  اةقاب   ارقغ ر  أما  اةصيا م  

 اةق ميم ارلقدامم   

ملاهمم  ةق يي   م   ر  م  حليليم  ارااي ر  مقادد  اةق يي   دمف  ع ب  اةبح   م  جيم  اعقمدم 

ارراف  اةاامم ة  اةق ميم الحضر م ارلقدامم   اءلإ ع ب  يم اةبييم اةقحقيم الاجقماعيم ط اةم  يا تها  ط    

ةل اةقصحيحيم  اةصيا م  ط صمي  ي ط  أطةي ام  من  حديد  يُملّن  قراا  ى اا  ع ب   اق   صمي   مراف  
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اةبلديام  ط      يح او اا ار ترح كبر امف  رمج  ةال يل   بي ه ة  دااسام الحالام  طاةتي  ركزم ع ب  

 طض  استرا يجيام  جديد  ضري  قماش ى م  اةقيجيهام الح يميم   

اةقحقيم  اةبييم  أكثر فااةيم ع د مراعا   يم  اة راا   ين  ا ااذ  ى ب أن عمليم  اةدااسم  ط ي لد 

الاجقماعيم ةلمراف   طأظ رم اة قا ف أن ىع اء الأطةي م ةلإجراءام اةقصحيحيم  ق ل م فااةم يازز اة قا ف  

 با ل أفضل م اا م  قجاهل الاعقبااام الاققصاديم   

ارراف    ك اء   ا يط  يا م  ةقحل ن  اةبلديام  ة   ار ترح  اة راا  ى اا  اةدااسم  ابني  طأط د 

اةاامم طز اد  اة يا د الاجقماعيم  طأكدم ع ب ضرطا  مراعا  اةبييم اةقحقيم الاجقماعيم طاةق اةيف ع د  

 ر دمم ةلمجقم .  حديد أطةي ام اةصيا م  طذةك ةضمان  ح ي  اةق ميم ارلقدامم ط حل ن الىدمام ا

 Ramesh, Marasini., Steve, Bralee ( .2014 .)دراسة  ▪

اري يقيم   ع ب  اراقمد   اةصيا م  ع ب  ياقمد  شامل  عمل  ى اا  ى ب   ي ر  اةدااسم  هحا  هدفد 

(RCM  اةااغي   الحا    مما يل   ة ( ةضمان اسقمراا الأ يل ة  أداء طظي تها ارصممم ضمن سياق ا 

هي   ارلق ل  ارقغ ر  اةل اء     ي   ط حل ن  الحيا    دطا   ط مديد  الأداء   ملقي   ع ب  الحاف م 

طمق اة ا ي يم   ارق لبام  اةيظا ف   اةامل   مق لبام  تامل  طأباادا  اةصيا م    لبام  استرا يجيام 

مي يقم  يدمام  ط  دي   الأ يل  أداء  ط حل ن  اري يقيم  مد   ح ي   ف ي  اةقاب   ارقغ ر  أما  اةلياق  

 ةلملقادم ن   

م      يدمف  م اهيمي شامل  عمل  ى اا  ع ب   ي ر  اةبح   م  جيم  ط  يّ      ر    RCMاعقمدم 

استرا يجيام اةصيا م عبر أابام أبااد تامل اةباد اةقجااي طاةيظي   طاة ا ين  طمق لبام اةلياق  كما  

     ي ر  ميذج أط    اسقاداا  ر امف الجداطل الحلا يم ةقجليد ار  يا ار ترح  ط   ايقباا اة ميذج  

 من يلال دااسم  اةم ةلقح   من فااةيقه   
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ط ي لد اةدااسم ى ب أن اة ميذج ار يا ي  ر قدا  عاةيم ع ب  ح ي  فيا د ملميسم من يلال 

 حل ن مي يقيم الىدمام ار دمم ةلملقادم ن  طقد أ رزم اة قا ف الأطةيم فااةيم اة ميذج ة   حل ن أداء  

 الأ يل طإ اةم دطا   ياتها   

طأط د اةدااسم  ضرطا  ىجراء ارز د من اةبح  طاةق ي ر ةقاديل مااي ر اة ميذج  ما يا اسب  

م  ا قياجام اةاركام الىقل م  كما أط د  إنااء قاعد   يا ام شاملم ةلأ يل  قضمن أ ماط الأع ال  

 ط رق ارراقبم ةضمان  حل ن اةصيا م طتاز ز مي يقيم الأ يل. 

 Vitor, C., Sousa., Inês, Meireles ( .2022.)دراسة  ▪

هدفد هحا اةدااسم ى ب  حليل اةالاقم ار اهيميم   ن ىداا  الجيد  طإداا  الأ يل  ط يضيح مد  

أهميم   ف    تاز ز  ة   اةدااسم  هحا  تلاه   اةقحقيم   ي   ةلبنى  ملقدامم  ىداا   ةقح ي   اةقياف   ينهما 

داا  اةبنى اةقحقيم      بي  م اهي  ىداا  الجيد  ضمن عمليام ىداا  الأ يل بهد   ح ي  الاسقدامم ة  ى

 ي  ارقغ ر ارلق ل هي ىداا  الأ يل   باادها  طتامل اةقا يط  طاةصيا م  طالجدطةم  ط  يي  الأ يل   

 أما ارقغ ر اةقاب  ف ي اسقدامم ىداا  اةبنى اةقحقيم ط حل ن جيدتها   

ط حليل   الأ يل   طإداا   الجيد   ارقال م  إداا   الأد يام  مراجام  اةبح  ع ب  اعقمدم م  جيم 

مد  ملاءمم   بي  هحا ار اهي  ة  سياق اسقدامم اةبنى اةقحقيم  كما    اسقاداا اة ماذج ار اهيميم  

 اسقدامم اةبنى اةقحقيم   ةقحليل اةالاقم   ن ىداا  الجيد  طإداا  الأ يل ط  يي      راتها الحقملم ع ب  

ىداا   ةقح ي   الأ يل  طإداا   الجيد   ىداا   ا   ن  كب رلإ ه اك   املالإ  أن  ى ب  اةدااسم  ط ي لد 

ملقدامم ةلبنى اةقحقيم   ي  يازز هحا اةق امل من ك اء  اسقغلال اريااد ط حل ن جيد  اةبييم اةقحقيم  

 ط  ليل اةق اةيف ارر ب م  اةصيا م طاةااغيل   

طأط د اةدااسم  ضرطا  اعقماد م  جيام مق املم  جم    ن م اهي  ىداا  الجيد  طإداا  الأ يل  

ةق ي ر سياسام   ارا يم  الج ام  اةقااطن   ن  أهميم  ع ب  كما شددم  اةقحقيم   اةبنى  اسقدامم  ةقح ي  
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طآم م   فااةم  يدمام  ةضمان   دي   اسقدامتها  طدع   اةقحقيم  اةبنى  جيد   ى ب  حل ن  تهد   طإجراءام 

 ةلمجقم  

 ,.Paola, Daró., Isabella, Alovisi., Giuseppe, Mancini., Serena, Negriدراسة   ▪

Agnieszka, Bigaj‐van, Vliet., H., van, Meerveld ( .2023 ) 

ىداا  الأ يل طاف  ك اء  اسقغلال   ى ب   ي ر ىجراءام مداطسم ةقحل ن  اةدااسم  هدفد هحا 

ةلاسقاداا  اريااد الحدطد  ةصيا م اةبييم اةقحقيم ةل  ل  طذةك ة  ضيء تلاام  دهيا هحا اةبييم  ايجم  

ارلثف طتغ ر ار اخ   ي  أن اة د  من هحا اوجراءام هي تاز ز ارااي ر الأطاط يم ةقح ي  الا ق ال من  

أساةيب اةصيا م اةق ليديم ى ب     قا   ع ب الىا ر ة  ا ااذ قرااام اةصيا م    ي  ارقغ ر ارلق ل هي  

اةيقا يم  اةصيا م  اة ا مم    استرا يجيام اةصيا م طأباادا تامل  الحاةم طاةصيا م  اراقمد  ع ب  طاةصيا م 

ارر ب م  اةقدهيا   الىا ر  ط  ليل  ةل  ل  اةقحقيم  اةبييم  اسقدامم  ف ي  اةقاب   ارقغ ر  أما  الىا ر   ع ب 

 اة يل     

اة ض ب طدااسم  اةم مارطم   ارمااسام  اةبح  ع ب  حليل  ضمن   IM-SAFEاعقمدم م  جيم 

من  H2020 ر امف   الىا ر طالاسق اد   ى ب   يي   يلا د  اةصيا م  وداا   ى ب   ي ر   اا  يهد   طاةحي    

ا بامليام اةق قيش طالايقباا طاةر د ةضمان مي يقيم   استرا يجيام اةصيا م اة ا مم ع ب الحاةم  مدعيملإ

 طسلامم اةبييم اةقحقيم ع ب ارد  اة ي ل   

ا   ا مثاةيلإ ط ي لد اةدااسم ى ب أن اسقاداا استرا يجيام اةصيا م اةيقا يم ط حليل الحاةم ياد يياالإ

ةلقار  اربلر ع ب الىا ر ط ضمن اسقدامم الأ يل طسلامم عمليام اة  ل  كما أشاام ى ب أن اة بيل  

ة  الحاةيم  ايجم  ارمااسام  ة   يزداد  اةيقا يم  اةصيا م  لاسترا يجيام  ة    ليل   اةيف  اةياس   اعليتها 

 اةصيا م ط حل ن ك اء  اةبييم اةقحقيم   

طأط د اةدااسم  ضرطا   يف ر أساس ميل  ع ب ملقي  أطاط ا لا ااذ اة رااام ارقال م  ا  يح  

طاسقاداا   الىا ر  ع ب  قا    ع ب  بني   اا  يا م  اةترك ز  م   الأ يل   ىداا   ة   اةصيا م  استرا يجيام 
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اةق  يام الحديثم ةلمراقبم طاة حص ةضمان الأداء الاققصادي طاةااغي   اة اّال ةلبييم اةقحقيم ةل  ل  

 ع ب مد  دطا   ياتها. 

 Ramiro, Z., Dela, Cruz., Ruth, A., Ortega-Dela, Cruz ( .2021)دراسة  ▪

هدفد هحا اةدااسم ى ب   ي ر ىجراءام مقي م ةقحل ن ىداا  الأ يل طاف  ك اء  اسقغلال اريااد 

اةبييم  ايجم ةلاسقاداا   ا ةالاام  دهيا هحا  الحدطد  ةلمحاف م ع ب اةبييم اةقحقيم ةل  ل  طذةك   رلإ

ار يهد   يلي   الىا ر   ي   ملقي   اا  ام  ى ب  يؤدي  اةحي  ار اخ  طتغ ر  ارلقي   ارلثف  ع ب  ااي ر 

الأطاطب  ى ب تل يل الا ق ال من أساةيب اةصيا م اةق ليديم )اةقصحيحيم طاربييم ع ب اةيقد( ى ب     قا    

ع ب الىا ر ة  ا ااذ قرااام اةصيا م    ي  ارقغ ر ارلق ل هي استرا يجيام اةصيا م  طتامل اةصيا م  

يا م اربييم ع ب الىا ر  أما ارقغ ر اةقاب  ف ي اسقدامم اةبييم  اةيقا يم طاةصيا م اة ا مم ع ب الحاةم طاةص 

 اةقحقيم ةل  ل من  ي  اةللامم طاري يقيم طالاققصاديم   

مارطم   طدااسم  قا ف  ارمااسام  أفضل  ع ب  حليل  اةبح   م  جيم  ضمن    IM-SAFEاعقمدم 

ط  بي   H2020 ر امف   الىا ر  ع ب  حليل  ياقمد  اةصيا م  وداا   ى ب   ي ر   اا  يلعب  اةحي    

ا بامليام اة حص طالايقباا طارراقبم بهد   ح ي  اةل اء    استرا يجيام  يا م مبييم ع ب الحاةم  مدعيملإ

 اةااغيليم طالأمان ع ب مداا عمر الأ يل   

ا ة    ا  اسملإ ط ي لد اةدااسم ى ب أن استرا يجيام اةصيا م اةيقا يم طاة ا مم ع ب الحاةم  لاب دطالإ

اةلاف اربلر عن الىا ر طتاز ز ك اء  اةبييم اةقحقيم  طقد زادم ملقي ام قبيل هحا الاسترا يجيام ة  

ا ة يا دها الاققصاديم ط  ليل ا ةق اةيف اةصيا م  ع ب ارد  اة ي ل    اةق بي ام الحاةيم   رلإ

طأط د اةدااسم  ضرطا   يف ر أساس ميل  لا ااذ اة رااام با ن    يح استرا يجيام اةصيا م  

ا   الىا ر مدعيملإ ع ب  قا    اسقاداا   اا  يا م  ع ب  اةترك ز  م   أطاط ا   ملقي   ع ب  الأ يل  ىداا   ة  

طاة حص   ارراقبم  ةلبييم   ق  يام  عاةيم  اةامليام ط ح ي  مي يقيم طسلامم  اسقدامم  الحديثم  ةضمان 

 اةقحقيم ع ب مد  دطا   ياتها. 
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 Ramiro, Z., Dela, Cruz., Ruth, A., Ortega-Dela, Cruz ( .2021)دراسة  ▪

ى ب   دي       يا م قا   ع ب الىا ر ةق ي ر استرا يجيام  يا م أكثر   هدفد هحا اةدااسم 

الأج ز   حديام  من  اة يم  هحا  يياجه  ارركز    ي   اةا ايم  ط دام  ة   الحرجم  اة بيم  ةلأج ز   فااةيم 

ارلق ل   ارقغ ر  اررض ى    ي   سلامم  طضمان  الأع ال  ةق ليل  دقي م  هي  يا م  ق لب  يا م 

استرا يجيام اةصيا م اربييم ع ب الىا ر  طاةتي تامل  حليل الىا ر ط  يي  الأهميم اةيلبيم ةلأج ز    

 أما ارقغ ر اةقاب  ف ي ك اء  تاغيل الأج ز  اة بيم الحرجم طضمان سلامم اررض ى   

اة اميم   اةبح  ع ب دااسم  اةم   بي يم ة  ملاا   كب ر ة  ى د  اةدطل  اعقمدم م  جيم 

 ي       ي ر ى اا عمل ةق يي  الىا ر ارر ب م  الأج ز  اة بيم ط حديد أطةي ام اةصيا م   اءلإ ع ب داجم  

الأج ز   ل ةقصييف  محدد   ي يام  او اا  ط ضمن  الحقملم   الأع ال  ط    ر  ماا رها  الى يا   ب 

 ط حديد اوجراءام اةيقا يم ار اسبم   

اةصيا م   أداء  ة   حل ن  الىا ر ساه   ع ب  اربني  اة     هحا  أن   بي   ى ب  اةدااسم  ط ي لد 

ط  ليل نلبم الأع ال ة  الأج ز  الحرجم  كما ساعد ع ب  اصيص اريااد با ل أكثر فااةيم طاةترك ز ع ب  

اسقم طضمان  ةلملقادم ن  الأمان  ملقي ام  من  زاد  مما  اةااةيم   الى يا   ذام  الىدمم  الأج ز   راا م 

 اةصحيم   

اةدااسم  ضرطا  اعقماد     اةصيا م اربييم ع ب الىا ر ة  ارلاا يام  طيا م ة    طأط د 

اةدطل اة اميم  ي    ين اريااد محدطد   طذةك ةضمان ك اء  طسلامم اسقاداا الأج ز  اة بيم   اوضافم  

 اام اةصا بم ة  اةصيا م.ى ب   ي ر قاعد   يا ام ةقاب  أداء الأج ز  ط حديثها  اسقمراا ةدع  ا ااذ اة را

 David, Ortiz., Paul, Vasquez ( .2019 .)دراسة   ▪

طالىا ر  اري يقيم  ع ب  اة ا مم  اةصيا م  يجم    ن  عمل  ى اا  ى ب   ي ر  اةدااسم  هحا  هدفد 

ةقحل ن ىداا  الأ يل ة  مراف   يز   اة اقم اةل ر ا يم   ي  يلاه  هحا اة    ة  تاز ز ك اء  تاغيل 

   ي  ارقغ ر ارلق ل  الأ يل اةل ر ا يم ط ح ي  اسقمراا م الىدمم م    ليل الىا ر ارر ب م  الأع ال  
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هي استرا يجيام اةصيا م اردمجم اةتي تاقمد ع ب   يي  اري يقيم ط حليل الىا ر ةلأ يل اةل ر ا يم  أما  

 ارقغ ر اةقاب  ف ي  حل ن ك اء  طإداا  الأ يل ة  مراف   يز   اة اقم  

اعقمدم م  جيم اةبح  ع ب  صمي  ى اا عمل يجم    ن اةصيا م اربييم ع ب اري يقيم ط حليل  

الىا ر   ي       بي  هحا اة ميذج ع ب م ي ام مراف   يز   اة اقم ةقحديد ملقي ام اري يقيم ة ل  

ط ح ي   يز   دقي م  قرااام  يا م  يلمح  ا ااذ  مما  الى يا    داجم  ط صيي  ا  لب  أفضل  م ين    

 ةلميااد   

ط ي لد اةدااسم ى ب أن   بي  هحا او اا اردمف ة  مراف   يز   اة اقم أد  ى ب  حل ن فااةيم 

أمثل   اريااد ط اصيص ا با ل  ك اء  اسقاداا  ى ب  حل ن  الا   ام   اوضافم  فترام  ط  ليل  اةصيا م 

يم طضمان اسقمراا م  ةلم ي ام الأكثر عرضم ةلماا ر  مما ساعد ة   حل ن الأداء اةااا ةلأ يل اةل ر ا 

 . الىدمم ةلملتهلل ن 

طأط د اةدااسم  ضرطا    بي  ى اا اةامل اردمف ةلصيا م اربييم ع ب اري يقيم طالىا ر ة  

ق ام  يز   اة اقم  را ةه من دطا ة  تاز ز ك اء  ىداا  الأ يل ط حل ن الاسقدامم اةااغيليم  م  اةق كيد  

ةقيف ر دع  أكثر دقم ةامليم  ع ب أهميم   ي ر     ماليمام  دع   حليل  يا ام الأع ال ط  يي  الىا ر  

 ا ااذ اة راا ة  اةصيا م.

 Stephen, Vala., Peter, Chemweno., Liliane, Pintelon., Peter, Muchiri ( .2018)دراسة  ▪

اة بيم   ةلأج ز   الىا ر  ع ب  اة ا مم  اةصيا م  ع ب  ياقمد  ى ب   ي ر      اةدااسم  هحا  هدفد 

الحلاسم ة  ط دام اةرعايم الحرجم  طذةك بهد   حل ن ملقي  الأمان طاةل اء  اةااغيليم ة  ملاا    

ع ب الىا ر اةتي    كب ر ي   ة  ى د  اةدطل اة اميم   ي  ارقغ ر ارلق ل هي استرا يجيم اةصيا م اة ا مم

تاقمد ع ب   يي  الحاةم اةااغيليم ةلأج ز  اة بيم ط حديد أطةي ام اةصيا م   اءلإ ع ب  حليل الىا ر   أما  

الحرجم   اةرعايم  ط دام  ة   اة بيم  ةلأج ز   اةيظي    طالأداء  اةصيا م  ك اء   ف ي  حل ن  اةقاب   ارقغ ر 

 . ةضمان   دي  اعايم صحيم عاةيم الجيد  
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اعقمدم اةدااسم م  جيم دااسم الحاةم   ي       بي      اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ع ب 

الأع ال   مد  ي يا   ط حديد  الأع ال  مادلام  ط    حليل  ارلاا     ة   اة بيم  الأج ز   من  مجميعم 

ز  الأكثر عرضم  الىقل م ط    رها ع ب اةرعايم اةصحيم  مما يلمح  قاصيص اريااد ةلصيا م اةيقا يم ةلأج  

 .ةلماا ر 

ط ي لد اةدااسم ى ب أن   بي  استرا يجيم اةصيا م اة ا مم ع ب الىا ر أس   ة    ليل فترام  

تا ل الأج ز  اة بيم طز اد  عمرها الافتراض ي  مما أد  ى ب  حل ن ك اء  الأداء اةيظي   ةلأج ز  ط  ليل  

حرجم ط  دي  يدمم صحيم    ل م اةصيا م اة اا م  فضلالإ عن تاز ز ملقي  اةللامم ة  ط دام اةرعايم ال

 .أفضل ةلمرض ى 

طأط د اةدااسم  ضرطا   بني ارلاا يام ة  اةدطل اة اميم ة حا اة    ة  ىداا  ط يا م الأج ز  

اةرعايم اةصحيم ط  ليل الىا ر اةااغيليم  م    اة بيم الحلاسم  را ةه من دطا كب ر ة   حل ن جيد  

د ماليمام  طالاعقماد ع ب      اة  دسيم  ةل رق  اةقدا ب  أهميم  يف ر  ع ب  ةقحليل  يا ام  اةق كيد  قي م 

 الأع ال طدع  ا ااذ اة رااام اةصا بم ة  اةصيا م.

 K., Tirapong., S., Titti ( .2014 .)دراسة  ▪

اةل ر اء  هدفد هحا اةدااسم ى ب   ي ر م  جيم ةقيق  ط حل ن مؤشرام اري يقيم ة    اا  يز    

فااةم  استرا يجيام  يا م  ط  دي   ط حليل ا   اةل ر ائ   اةقياا  ا   ام  عمليام  يلال   يي   من  طذةك 

ةضمان اسقمراا م الىدمم ط  ليل الأضراا اة ا جم عن ا   ام اة اقم   ي  ارقغ ر ارلق ل هي اةصيا م 

(   باادها ارقال م  الأنا م اة ا مم ع ب  حل ن اري يقيم طمراقبم او  اق  RCMاراقمد  ع ب اري يقيم )

ع ب اةصيا م ط حل ن الأ  مم ارر ب م  قيز   اةل ر اء  أما ارقغ ر اةقاب  ف ي مؤشرام اري يقيم الىا م  

    اا اةقيز  . 

( اري يقيم  اراقمد  ع ب  اةدااسم ع ب م  جيم اةصيا م  ة   حليل  RCMاعقمدم  (  طاةتي  قمثل 

اةقيق ام اة ا جم عن الأع ال ط  يي  أنا م اةصيا م ارقال م بها  م  مراعا  م زا يام اةصيا م طاةقحل ن  
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ة  اة  اا  كما      بي  اةرسيا اةبيا يم ة رص  حل ن اري يقيم ةقحديد الأنا م ذام الأهميم الأع ب  

 ةرف  ك اء  اة  اا ط ح ي  أقص ى فا د  ممل م من أنا م اةصيا م.

أس   ة   حل ن ملقي ام اري يقيم ة    اا   RCMط ي لد اةدااسم ى ب أن اسقاداا م  جيم  

كما   الى  م   غ ر  ارر ب م  اةصيا م  اةق ل م  ط  ليل  الا   ام  فترام  اةقيز     ي  ساعد ع ب ي ض 

اريااد   ط اصيص  فااةيم  الأكثر  اةصيا م  أنا م  من يلال  حديد  اةقيز    ك اء    اا  تاز ز  ة   ساعد 

 مراا م الىدمم ط  ليل فترام الأع ال.   ر  م مث ب  مما أد  ى ب ز اد  اسق

ة  ي ط اةصيا م لجمي  أ  مم اةقيز    طذةك   RCMطأط د اةدااسم  ضرطا  اعقماد م  جيم  

ةضمان  حل ن ملقي ام اري يقيم ط  ليل اةق اةيف ارتر بم ع ب اةصيا م  كما أط د  الاسقمراا ة    ي ر 

اةرسيا اةبيا يم ة رص  حل ن اري يقيم ةقاز ز قداتها ع ب ايقياا الأنا م ذام الأطةي م الأع ب  طأكدم  

 يام كافيم لأنا م اةصيا م  ما يا اسب م  الأهدا  اررغي م ةرف  ك اء  اة  اا  ع ب أهميم  اصيص م زا

 طضمان اسقمراا م الىدمم. 

 :المنطلقات النظرية للدراسة  7.1

مجميعم من ار  ل ام اة  ر م اةتي تهد  ى ب   ل ر ط حليل اةالاقم اعقمدم هحا اةدااسم ع ب  

  ن   بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر طجيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  ارااا   الح يميم  

 : مدي م اةر ا   ط قمثل هحا ار  ل ام اة  ر م ة  الآت 

 :النظرية المعرفية ✓

 ركز اة  ر م ارارفيم ع ب كي يم اكالاب ارارفم ط   يم ا طاسقادام ا ة  ا ااذ اة رااام  طه   

ا ة    بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر  طمن يلال هحا اة  ر م  يامد اةبا   ى ب  ا أساسيلإ  لاب دطالإ

ع ب كي يم اكالاب اراليمام   ف   كي يم     ر ىداا  الىا ر ع ب  حل ن جيد  الىدمام من يلال اةقار  
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ارقال م  اةصيا م  الاسترا يجيم  اة رااام  ا ااذ  ة   طاسقادام ا  ط حليل ا   ارقال م  الىا ر     يم ا 

 طاو لا ام ة  اريا م الح يميم.

طتل   هحا اة  ر م ة   يجيه اةبا   ة    كي يم اسقاداا ارارفم اة  يم طاوداا م ة   حل ن 

عمليام اةصيا م ط ح ي  جيد  عاةيم ة  الىدمام ار دمم  ط قج ب دطا هحا اة  ر م ة  دع  اةدااسم من  

ار  اةبح   أدطام  ايقبااها  اسقاداا  سيق   اةتي  اة رضيام  من  مجميعم  افترا   مثل  يلال  اسبم 

 .الاسقبيا ام طاةقحليل او صائ  لاسقالاص اة قا ف ط  دي  اةقي يام اةامليم

 :النظرية البنائية ✓

تلا د اة  ر م اةب ا يم ى ب فلر  أن ارارفم ُ بنى من يلال الىبرام طاةقجااب اةلا  م  طأن الأفراد 

ا ى ب مياق    اةلا  م طاراليمام اةتي يلالبينها عبر  جاابه  ارقيا لم    يب ين ماااف   الىا م اسا ادلإ

اة طارراج   اةدااسام  من  مجميعم  ع ب  اةبا    ياقمد  اةبح    هحا  اةالميم  طة   الأ حاث  مثل  لا  م  

اةبا    إعاد   ي يا  ىذ  الىا ر   ع ب  اة ا    اةصيا م  و اا  الىقل م  الأبااد  ة     الحلمم   طاةدطا ام 

ا لا قياجام اةبح  الحا    ط اقمد ع ب الىبرام اةلا  م ةلبا ث ن ة  هحا الجال    ياغم هحا ارارفم طف لإ

ى ب اسقيقاجام جديد    تلاه  ة   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  طمن  من أجل اةي يل 

يلال هحا ار  ل   يامل اةبا   ع ب   اء ف   عمي  ةلأبااد الىقل م ةلماا ر طكي يم ىدااتها  ما يقماش ى  

 .م  ا قياجام اريا م الح يميم ة  ارااا   اةتي يق     يحها

 :منهج الدراسة 8.1

سقاقمد هحا اةدااسم ع ب ار    اةي    اةقحلي    طاةحي ياد الأنلب ة    ط حليل     ر   بي  

"ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر" ع ب "جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم"  ط ق لب هحا ار    جم   

اجام دقي م تلاعد ة    يي   ط حليل اةبيا ام ارقال م  ارقغ رام ارداطسم با ل دقي   ةلي يل ى ب اسقيق

 .اةالاقم   ن هحا ارقغ رام
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ط قضمن ار    اةي    ط ف ط حليل طاق    بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ة  ارااا   

)اةيعب  الىا ر    حليل الى ر   الح يميم  مدي م اةر ا   من يلال دااسم الأبااد الىقل م ة حا او اا  

اةدطا م(   ارراقبم طارقابام  الىا ر   ة   اةقحل   الى ر   اةق بي  ع ب    يي   أ ر هحا  قياس  ى ب   اوضافم 

جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم عبر الأبااد ارقمثلم ة  الاسقدامم  اةل اء  اةااغيليم  اةرضا اةااا  

 .ةلميا   ن  طاةق اةيف الاققصاديم

طسيق  جم  اةبيا ام اةلميم من يلال اسقبيا ام ميج م ى ب ارلؤطة ن ة  اودااام الح يميم ذام  

ة ياس   اةر ا   ط قضمن الاسقبيان أسئلم مصممم  اةاامم  مدي م  اريا م  ة   اةصلم  مااا   اةصيا م 

اريا م اةاامم     ملقي    بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر  طداجم     را ع ب جيد  الىدمام ة 

كما سيق  جم  اةبيا ام  يل   يي  اةرضا اةااا ةلميا   ن  اةل اء  اةااغيليم  طاةق اةيف الاققصاديم 

 .ارقال م  اةصيا م

 :نموذج الدراسة  9.1

 قمحيا هحا اةدااسم  يل  حليل "اسقاداا ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر طأ را ع ب جيد   

الىدمام ة  اريا م اةاامم" م  اةترك ز ع ب ارااا   الح يميم ة  مدي م اةر ا . طسي   ركز اةدااسم  

الح يميم. فيما    ع ب اسقلاا      ر   بي  هحا او اا ع ب جيد  الىدمام ار دمم ة  ماقلف اريا م

 :ي     صيل ةلمقغ رام ط دطد اةدااسم

 :المتغيرات

 المتغير المستقل: إطار الصيانة القائم على المخاطر  .1

o   يُ ب  يُاد ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ارقغ ر ارلق ل ة  هحا اةدااسم  طهي اة  اا اةحي

 قضمن  ط   ة  ارااا   الح يميم ةقحديد ط  يي  الىا ر اةتي قد  ؤ ر ع ب  يا م اريا م اةاامم

عمليام   ع ب  الىا ر  ى ب   ليل     ر  اةراميم  طارمااسام  اوجراءام  من  مجميعم  او اا  هحا 

 .اةصيا م ط حل ن جيد  الىدمام اةاامم
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 المتغير التابع: جودة الخدمات في المنشآت الحكومية  .2

o   اةحي اراياا  طهي  الح يميم"   اريا م  ة   الىدمام  "جيد   اةدااسم  هحا  ة   اةقاب   ارقغ ر  يُاد 

تامل جيد  الىدمام مد   ط    ياقمد عليه   يي  أ ر   بي  ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر

طغ رها    اة  ل   اةصحم   اةقالي    مثل  ماقل م  ق اعام  ة   ار دمم  الىدمام  طك اء   فاعليم 

 .طمد      ر ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر ة   حل ن هحا الىدمام

 :حدود الدراسة 10.1

 :الحدود الزمانية .1

o   ي  سيق  جم  ط حليل اةبيا ام ارقال م 2024ي قصر   اق اةدااسم ع ب اة تر  اةزم يم ةااا   

ة    الىدمام  طجيد   الىا ر  ع ب  اة ا    اةصيا م  ى اا  هحا    اريا م ق بي   يلال  الح يميم 

 .اة تر 

 :الحدود المكانية .2

o   الح يميم ة  مدي م اةر ا   ارمللم اةار يم اةلايديم   ي  سيق     اريا م  قصر اةدااسم ع ب

ار   م   هحا  ة   الح يميم  اريا م  ة   الىدمام  جيد   ع ب  أ را  ط حليل  ارحكيا  او اا    بي  

 .الجغرافيم

 :الحدود الموضوعية  .3

o   جيد" ع ب  الىا ر"  ع ب  اة ا    اةصيا م  "ى اا  مد      ر   بي   ع ب  حليل  اةدااسم   ركز 

 الح يميم" الىدمام ة  اريا م  
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 الإطار النظري : الفصل الثاني

 المبحث الأول: إطار الصيانة القائم 

 مقدمة

م ح س يام  كا د اةص اعام    ر ى ب اةصيا م  اعقبااها مركز   ل م لا يلاه  ة  ا حيم اةاركم  

اةتي   اةق ل م  طفياام  ارديرطن  أداك  ة د  كب ر.  با ل  اة  ر   هحا  تغ رم  ا  مؤيرلإ عمليام  طةلن  من    ت  

اةصيا م اة ااةم  ط ايجم ةحةك  أ بح قل  اةصيا م أ د أه  الأقلاا ة  أي مص   طاةتي  ؤ ر ع ب   اةيف  

 .اةصيا م

يقحمل قل  اةصيا م ملؤطةيم ضمان الأداء ارال  ةلأ يل اراديم اةتي  حافظ ع ب ملقي ام  

عاةيم من او قاج أط الىدمم. ىذا ة  يقملن قل  اةصيا م من اةقاامل م  الأع ال طاو لا ام غ ر الى ط  

اةااغيل اةللس ةلآلام   اة ي لم  فإن  اةقيقف  اةغياا طفترام  أمر  اةغ  ة ا ط  ي ر تللي  ق    طارادام 

 ( 2021)عا د   .الأهميم. يجب ىيجاد  ل عم   ة حا ارااكل

ة د أدم الأهميم ارتزايد  وداا  اةصيا م ى ب ز اد  الاهقماا  ق ي ر ط   يح استرا يجيام اةصيا م  

 .اة ااةم اةتي تامل ع ب  حل ن مي يقيم اة  اا طم   أع ال اة  اا ط  ليل   اةيف اةصيا م اوجماةيم

ع ب  ارقال م  الح اظ  ار اا  أط  الأنا م  من  مجميعم  أنها  ع ب  اةصيا م  تار ف  يملن  ةحةك  

ارادام ة   اةم تاغيل محدد   أط اسقااد  ارادام ارايبم ى ب ظرط  اةااغيل اةااديم.  ق لب أنا م  

ىن  يا طارراف .  طالأدطام  اةااملم  طاة ي   اةغياا  ق    مثل  اريااد  اسقاداا  اريااد  اةصيا م  هحا  فر 

طاسقادام ا ةه أهميم كب ر .  تراطح مجميعم ار اا أط الأنا م اةتي تا ل اةصيا م من اةق  يف اةبليط  

طاةاشحي  ى ب ىجراء مراقبم الحاةم طاةقا يط طجدطةم ميااد اةصيا م. اةغر  من اةصيا م هي تا ي  أداء  

ةلمادا ار ق   طاة اال  اةااغيل  اة ال ط  ليل ارادام من يلال ضمان  أط  م  طمحاطةم م   الأع ال 

 (2022)ا راهي    الىلا ر اة اجمم عن الأع ال أط اة ال.
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 إدارة الصيانة  1.1.2

    منهج  طم    ةلقا يط ط   ي  طمراقبم ط  يي  أنا م اةصيا م ط  اةي  ا. ىداا  اةصيا م ه   

ا ى ب ج ب م  ميظ   اةصيا م ذطي ارارفم طاةل اء   م   مااكل   يملن ة  اا ىداا  اةصيا م الجيد  ج بلإ

يف  اةصحم طاةللامم طالأضراا اةبيئيم. يؤدي ذةك ى ب عمر أ يل ةلأ يل م  عدد أقل من الأع ال  ط  اة

 ( 2021)ييسف   .تاغيل أقل طجيد   يا  أع ب

اةقصحيحيم  اةصيا م  طه   اةصيا م   ىداا   ة لل ام  عامم  استرا يجيام  يملن  حديد  لاث 

طاةيقا يم طاةقيبؤ م.   يام اةصيا م من اةصيا م اةقصحيحيم )أط اةق اعليم( اة ديمم غ ر الى ط ة ا ى ب  

 :مارط   اةصيا م غ ر اة اّاةم  طكلاهما (PM) اةصيا م اةيقا يم

 الصيانة التصحيحية  .1

ةلغايم  اةصيا م  ابم  أن  ةداجم  ا  اة اشل  ماملإ اة  اا  يقدهيا  اةقصحيحيم   اةصيا م  ة   اةم 

ا  الأع ال اةلب ر  طغ ر ارقيقام  مما يؤدي ى ب  ا  ي لالإ طم ل م.  ر بط اةصيا م اةيقا يم أيضلإ طتلقغرق طققلإ

 (2021)فا مم   .اةقيافر طز اد  يلا ر او قاجا ا ا  مقيسط  

تا ر اةصيا م اةقصحيحيم ى ب اوجراءام اةتي يق     يحها ف ط ع د  دطث فال ة  اة  اا أط  

أ د ار ي ام  ط اةقا   فهي استرا يجيم    ر اجع  ط ملن تلميتها  إداا  اةااغيل  تى اة ال. اةق اةيف  

ر  ام  ط  اةيف اةاماةم  اةر يليم ارر ب م بهحا اة يم من ىداا  اةصيا م ه :   ل م مازطن ق   اةغياا ار

 اوضافيم  ططقد تا ل اراكي م ارر     طا ا ا   يافر او قاج.

 الصيانة الوقائية  .2

ه اك اةاديد من اةقار  ام ةلصيا م اةيقا يم  طةلن جمي   رامف ىداا  اةصيا م اةيقا يم تاقمد  

ع ب اةيقد. اةقار  ام اةاائام ه  اوجراءام ارقاح   سياء الى ط ة ا أط الآةيم  ةقحديد أط م   أط   ليل  
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اةق كل طاةقلف ر ين أط   اا بهد  الح اظ ع ب عمرا او قاج  أط  مديدا من يلال اةقحل  ة  اةق كل ى ب  

 (2023)عقبان    .ملقي  م بيل 

ط قضمن  ةلغايم  محدطد   اةبرامف  باض  كب ر.  با ل  اةيقا يم  ةلصيا م  اة ا    اةق  يح  ياقلف 

طاةاشحي    ةلإ لا ام  جدطلالإ  شميلالإ  الأكثر  اةيقا يم  اةصيا م  بلي م.  حدد  رامف  طتاديلام  تاديلام 

صيا م اةيقا يم هحا  طاةقاديلام طإعاد  اةب اء لجمي  الآلام ار مم ة  ارص  . ما تاترك فيه جمي   رامف اة

 .هي ىاشادام الجدطةم

اةصيا م اةيقا يم م يد  لأنها تامل با ل جيد م  ارادام اةتي لا تامل  اسقمراا طةديها ميظ ين  

مدا ين با ل صحيح طةديه  اةيقد اة اة  لأداء اةامل. تامل اةاييب ىجراء اةصيا م الجدطةم ة  طقد  

ا  مما يؤدي ى ب أي اء تاغيليم. ا جدلإ ا أط مق يرلإ  ( 2020)فقح    مبلر جدلإ

 فوائد الصيانة 2.1.2

ىن اة ا د  الأساسيم ةصيا م ارادام اري ا يليم اةص اعيم ه  ز اد   يافر ارص   بلبب ز اد   

مي يقيم ارادام. ط ملن اةقا يط با ايم ةامليم  حديد   يا أع ال الآلام  مرطا اةيقد  حي  يملن  

 (2023) ه  جدطةم عمليام اةصيا م  اةتزامن م  عمليام اوغلاق الى ط ة ا. 

 :يمكن تلخيص الفوائد الإجمالية للصيانة على النحو التالي 

   ليل أط اة ضاء ع ب طقد اةقيقف ار لف  •

 ز اد  طقد اةااغيل ارر ح  •

  ليل أط اة ضاء ع ب أع ال الآلام اة اا يم عاد  ما ي ين اةضرا اة اج  عن الأع ال اة اا يم أكثر   •

 .شميلالإ مما كان ةي ين  الا  ذةك

 .او لا ام غ ر الى ط ة ا عن  ر   ىجرائها ة  الأطقام اةتي ي ين فيها أقل     ر ع ب او قاج  ليل  •

 ( 2020)مص     
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   ليل مازطن ق   اةغياا  •

ا ةلميا  ام • ا طف لإ  . حل ن الأداء تامل الآلام دا ملإ

ي لل من الحاجم ى ب مادام ا قيا يم أط ملا م أاضيم ىضافيم ةقغ يم طقد اةقيقف ار رط مما   •

ا أقل ة  ارادام أط ارص    .يق لب اساثماالإ

 يز د من سام ارص   دطن الحاجم ى ب كميم كب ر  من ارادام اوضافيم  •

اة ا ف عن تاغيل الآلام با ل غ ر فاال  مما ييفر  • ار رط  اةل ر ا يم  اة اقم  ي لل من استهلاك 

   اةيف اة اقم 

 ابعاد إطار الصيانة 3.1.2

 المخاطر تحديد   .1

ىن  حديد الىا ر ارقال م  إ اا اةصيا م ياد ي ي  أساسيم ةضمان سلامم طك اء  اةامليام  

الأ  مم   يق  فحص  الحاةيم   ي   اةصيا م  رمااسام  اةقحديد  قحليل شامل  هحا  ط بدأ  م  مم.  أي  ة  

اةصي ا م  طارادام ارلقادمم ةقحديد   اط اةضاف طالىا ر الحقملم. ط امل ذةك مراجام سجلام 

)ماجد     .اةلا  م ط ي ي  الحيادث أط الأع ال اةتي  د د  مما ييفر اؤ  م مم  يل اراللام ارقلرا  

2020 ) 

الىا ر  اةامليام. طتامل هحا  ع ب  الحقمل  ط    رها  الىا ر   اءلإ ع ب شدتها  يق   صييف     

اةصيا م غ ر اة اّاةم  أط  تى   ص اريااد اةلازمم  ع ا ر ماقل م مثل فال ارادام ار اجئ  طإجراءام  

وجراء  يا م فاّاةم. ط لاعد هحا اةقصييف ة   حديد الأطةي ام طاةترك ز ع ب الىا ر اةتي ة ا اةق   ر الأكبر  

 ع ب الأداء اةااا.

 تقييم المخاطر  .2

  يي  ماا ر اةصيا م هي عمليم  اةغم الأهميم تهد  ى ب  حليل الىا ر اةتي قد  ؤ ر ع ب ك اء   

ذةك   ة   طاةامليام   ما  ارادام  اةبيا ام  يل  اةق يي   جم   يبدأ  الحاةيم.  اةصيا م  ىجراءام  طسلامم 
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سجلام اةصيا م طالحيادث اةلا  م. ط اسقاداا هحا اةبيا ام  يملن  حديد الأ ماط ارقلرا  طاراللام 

 ( 2023)ضيف   .الحقملم اةتي قد  ؤدي ى ب ا   ام الىدمم أط تا ل ا

ع ب   الحقمل  ط    رها  ا قماةيم  دطثها  من  ي   الىا ر  يق   حليل  اراليمام   جم    مجرد 

ة   حديد الىا ر الأكثر   ى ب فئام ماقل م ط لاعد  الىا ر  اةقحليل ةقصييف  اةامليام. يلقادا هحا 

أ ةلمادام  ار اجئ  اة ال  أن تامل هحا الىا ر  ا. يملن  ا فيا لإ اةتي  ق لب اهقماملإ ط   ص ق   أهميم 

اةصيا م   ة    اا  اةضاف  ةلم  مم        اط  اةق يي   هحا  اة  يم. يلمح  اة رق  ك اء   أط عدا  اةغياا 

 (2019)سليمان   ط يجيه اريااد با ل م اسب.

 الاستجابة للمخاطر .3

ىن الاسقجا م ةلماا ر ة  ى اا اةصيا م ه  عمليم  اةغم الأهميم  ضمن اسقاداد ار  مم ةلقاامل  

م  الىا ر اةتي     حديدها ط  ييم ا. ط بدأ هحا الاسقجا م  ق ي ر ي ط عمل طاضحم   اءلإ ع ب  قا ف  

أ يام الىا ر    يي  الىا ر. ط يبغ  أن  قضمن هحا الى ط ىجراءام محدد  ةلقاامل م  كل  يم   من 

الأدطاا   ا  حديد  أيضلإ ةلماا ر  الاسقجا م  طتامل  ما لم  ع د  دطث  طاة اال  اةلر    اةق  يح  طتل يل 

طارلؤطةيام ة ل فرد ة  فر   اةصيا م ط يبغ  أن ي ين كل عضي ع ب داايم  دطاا ة  ي م الاسقجا م  مما  

ا ىن  يف ر  اةقيقف.  طقد  ة    ليل  ط لاعد  اةقااطن  من  كي يم  يز د  ةلميظ  ن  يل  ارلقمر  ةقدا ب 

اةقصر  ة   الام اة ياائ أمر ضرطاي ةضمان اسقجا م سر ام طفاّاةم ةلأع ال ار اجئم أط اراللام 

 ( 2023)فضيلم   الأير .

 التقييم والمراجعة  .4

أ  مم   ى ب ضمان فااةيم طك اء   تهدفان  أساسيقان  اةصيا م عمليقان  ى اا  ىن   يي  طمراجام 

اةصيا م   ة  ذةك سجلام  اةصيا م   ما  ارقال م   داء  اةبيا ام  اةق يي   جم   يبدأ هحا  الحاةيم.  اةصيا م 

ة اةبيا ام  يملن  الأع ال. طمن يلال  حليل هحا  الأع ال  طمد   لم  مم   يي  مد   اةرط يييم  ط لراا 

اوجراءام   مراجام  ا  أيضلإ ارراجام  عمليم  اةقحل ن.  قضمن  مجالام  ط حديد  اةصيا م  أهدا    ح ي  



 
25 

شاملالإ   ا  ارراجام   ييملإ أن  قضمن  يجب  ارمااسام.  طأفضل  اةص اعم  رااي ر  امقثاة ا  ط  يي   الحاةيم 

ارراجاام  منها. من يلال هحا  ةلقا يف  ارقاح   ةلماا ر طاوجراءام  الاسقجا م  استرا يجيام  ة ااةيم 

   رامف اةقحل ن ارلقمر.  اةدطا م  يملن  حديد   اط اة ي  طاةضاف ة    اا اةصيا م  مما يل ل   ي ر

 ( 2024)محمد  
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات 

 المقدمة

اةاديد من   اةتي شغلد  اةااة   ىن ميضيم جيد  الىدمم من اريضيعام الحديثم  ار  مام ة  

ارق دا  ط  رالإ لأهميتها اةلب ر  ة  ز اد  يبر  الأشىاص اةاامل ن ة  كل م  مم ف د جح د اهقماا اةاديد  

من اةبا ث ن طار لر ن ة  مجال اةاليا اوداا م  طذةك لأن ارؤسلام الىدميم أ بحد أكثر طعيالإ   هميم  

قاامل ن ة    دي  الىدمام طز اد  اضاه    ي   ؤ ر الجيد   طدطا الجيد  ة   ح ي  الجيد  طز اد  اضا ار

  .ع ب حج  اة لب ع ب الىدمام  طتاد  يقاام طا قياجام ارقاامل ن عيامل م مم ة    يي  جيد  الىدمم

 (2020)فقيحم  

ىن جيد  الىدمم من أه  الجالام اةتي اكزم عليها اةاديد من اةدااسام الحاةيم بهد    يي  

 .الىدمام ار دمم ةلاملاء أط ارقاامل ن ة  ماقلف اة  اعام اةص اعيم طالىدميم

ىن اةااة  اةييا يقجه  حي اةايرم   افم أش اة ا   ي  أ بحد الىدمام  لاب دطاالإ ىيجا يالإ ة   

اة ا ف  ى داث تغي رام سر ام طم مم. الىدمام طاوجراءام من ارباشر  ة  ار ا ب ى ب غ ر ارباشر  عبر  

ط  دي    ةلماليمام  طمصادا  ق يام  ى ب  ةقحي ل ا  ماصصم  ىةلترط يم  مياق   طذةك  إنااء  طاو تر د 

ع ب   اوةلترط يم   اء  طالىدمام  ارااملام  ة   اةق ياام  رياكبم  ما ا  ةلمقاامل ن  طاةال يلام  الىدمام 

عر  كافم ارق لبام طاوجراءام  ا قياجام طاسق لااام اةاملاء   ما ة  ذةك  صمي  ارياق  اوةلترط يم ط 

عليها  تى يقملن ارقااملين من اةي يل ىةيها  دلالإ من ىضاعم اةيقد.  اي م مغادا  م ان عمل   ةلحهاب  

 ( 2024)اةاية    .ى ب م ان  ياجد الىدمام

 مفهوم الجودة  1.2.2

ة د  باييد ملاهمم اةبا ث ن طار لر ن ة    دي  م  يا طاضح ةلجيد    ايجم لايقلا  الأ ر 

اة  ر م اةتي   اطةد هحا ار  يا من  ي  ارص لحام  تُار  م اهيم ا   نها داجم اةرضا اةتي يملن أن  
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 ح   ا الىدمم من يلال  لبيم ا قياجاته  طاغباته  ط يقااته    اعقبااها عمليم م اا م  يقاام اةاملاء 

 (2023)مبااك   .من الىدمم طأدائها اة ا  

أجي   الجيد    نها   دي  ار  مم ر قف أط يدمم  ملقي  عالٍ من اةقم ز   حي  يملنها  كما عر   

ارصلحم   ر  م  قياف  م   يقااته  ط ح   اضاه  طساادته . كما   ا قياجام طاغبام أصحاب   لبيم 

 .تُار  الجيد    نها ار ا  م ةلمق لبام طعدا طجيد عييب

تار  الجيد  ة  م  مام الىدمم   نها مد   لبيم الىدمم ار دمم ةقيقاام ارلق يدين  ط حدد  

طمق لبام   ا قياجام  يجب  حديد  ةحا  الىدمم   م دم   ىدااكام  ع ب  طةيس   اءلإ  ارلق يد  ودااك  ا  طف لإ

 (2020)م اا   .ارلق يدين طمن     صمي  الىدمم   ر  م يملنها  لبيم هحا الا قياجام

ع ب  يق  يا  ة   أنه   ىلا  الجيد   تار ف  ة   اةبا ثين  اةتي  حة ا  اةلث ر   الج يد  من  اةرغ   طع ب 

تار ف طا د فيما  ينه  ر  يا الجيد   طذةك لأن اةقار  ام   اطةد أباادالإ ماقل م طاعقمدم عميمالإ ع ب  

 ق   ة  ى ااها اةااا ع ب أن  اة ر  م اةتي يرض ي بها ار قف أط الىدمم ارلق يد  ىلا أن أغلب اةقار  ام  

الجيد  ه  مجميعم من الأنا م اةتي  ؤدي ى ب ىشبام اغبا ه  فالجيد  تاني اةرضا عن ار قف أط الىدمم  

 (2022) ايد   طداجم او  ان طاةقم ز اةتي  لبي أط   يق  يقاا ه ط مي ا ه.

أط   ارلتهلك  طاغبام  ا قياجام  اوداا   إشبام  اةتزاا  الجيد    نها:  م  يا  اةبا ثين  ة د عر  

 .داجم ار ا  م ةلميا  ام من طج م   ر ارلتهلك طةيس من طج م   ر اوداا 

كما  ددها ارا د الأمر    ةلجيد : اة ياا  اةامل با ل صحيح من ارر  الأط ب  طالاعقماد ع ب 

 ( 2021)ييسف     يي  أصحاب ارصلحم ةقحديد م داا الأداء اةحي يملن  حلي ه.

 أهمية الجودة  2.2.2

اةل يام الأي ر  أ بحد قضيم الجيد  من اة ضايا ار مم اةتي تاغل جمي  ار  مام سياء ة   

ة جاح   أساسيالإ  أ بحد شر الإ  يملن  جاهله   ل  ييااالإ  تاد  فل   الىاص   أط  اةااا  ةل  ام  كا د  يقمي 

 ( 2021)محلن    .ار  مام طاسقمرااها
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 لالب ار  مام سماتها طسماتها من يلال  حل ن جيد  م قجاتها أط يدماتها     سمعة المنظمة: •

طا قياجام  م اةب  يلبي  كما  فيها   اةاامل ن  طم ااام  يبر   من  ط ز د  سمام  يبم   يم ح ا  مما 

 ( 2023)ساة    .ارلق يدين من يدماتها

لأن أي م  مم   اعيم أط يدميم ملؤطةم قا ي يالإ عن أي ضرا قد    المسؤولية القانونية عن الجودة، •

يلح   ارلق يد  ايجم اسقاداا م قجام أط يدمام غ ر م اسبم  ط اةقا   يجب م   أي ضرا محقمل  

اة ا ي يم  ارلؤطةيم  ةقج ب  طذةك  م اسبم   غ ر  يدمم  أط  م قف  ىذا      دي   يلح   ارلق يد  قد 

 .اة اشئم عن ذةك

ىن   بي  الجيد  ة  أي م  مم ططض  مااي ر طاضحم طمحدد  ة ياس ا    حماية أصحاب المصلحة: •

ة  . ار دمم  الىدمم  أط  ار قف  ة   من   ته   ط ز د  ارصلحم  أصحاب  ع ب  مايم  )اةاقيبي    يلاعد 

2023 ) 

 :مفهوم الخدمات وأهميتها 3.2.2

من   طجيدها  ى بام  ى ب  ار  مام  تلعب  الحا    اةاصر  الىدمام  حي  ة   أفضل  يلال   دي  

 قجاطز هحا الىدمام  يقاام ارلق يدين ط لبي ا قياجاته   ط يف ر أفضل الىدمام ييفر الأساس ةق دا  

 .ار  مام ط م زها

الىدمم ه  أي نااط أط عمل أط م  ام ي دم ا  ر  لآير  طه  غ ر ملميسم ة  الأساس طلا ييقف  

 (2020عبداةر من  ) .عنها ملليم  طإن كان ى قاج ا أط   ديم ا قد ير بط  م قف مادي ملميس

اة ي   أط اسقاداا  كما تار    نها م قف غ ر ملميس ي دا فيا د طمزايا ةلاميل  ايجم ةق بي  

 .اةبار م أط اري ا يليم ع ب أشىاص أط أشياء محدد 

 .ه  اؤ م طفلل م ار  مم اةتي  يجه ط يجه ىدااتها  حي   دي  الىدمام ةلملق يد  الاستراتيجية •

 ( 2019)ميس ى  

 . ي   ركز الىدمم ع ب ارلق يد طا قياجا ه طاغبا ه  طهي يمثل مركز ارثل  المستفيد، •
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 .هي اوجراءام طالأ  مم اراديم اةتي تلقادم ا ار  مم ةق دي  الىدمامالنظام  •

 ( 2023)هان    .ه  الأشىاص اةحين يؤدطن ط  دمين الىدمامالعاملون   •

يق  من يلاةه   ملميس  غ ر  ه  نااط باري  الىدمم  أن  نلقيقف  ار دمم  اةقااا ف  طمن يلال 

 .  دي  ار اف  طلا يملن امقلاك ا أط  يازتها

ىن أهميم الىدمام  ى ب جا ب اةق دا اةقل يةيج  اةلر   اةحي  غب ع ب حج  ط يعيم الىدمام 

ط يا م   ى لاح  مثل:  يدمام  طجيد  تلقلزا  اةق ني   ارلقي   ع ب  ةلم قجام  ارتزايد  طاةقا يد  ار دمم 

 (Al.masarweh, 2020) اةلمبيي ر  طأ  مم الأمن  طغ رها.

 خصائص الخدمة 4.2.2

اتفق باحثو الخدمة على عدد من الخصائص التي تتسم بها الخدمات التي تقدمها المنظمات، 

 :ومنها

)غير مادية(  • أط    غير ملموسة  الىدمم نااط مجرد طغ ر ملميس لا يملن قياسه من م  يا مادي 

 .ىدااكه  الحياس

يا ر ى ب داجم الاا باط   ن الىدمم طم دم ا   مانى أ ه من اةصاب فصل الىدمم    عدم الانفصال  •

عن اةشىص اةحي ي دم ا أط   ن م دا الىدمم طارلق يد منها  لأن طقد   دي  الىدمم يلاطي طقد 

 (Al.momani, 2019) .استهلاك ا

هحا الىدمم ة ا  بيام غ ر قا لم ةلقاز ن  لأنها غ ر ملميسم ط اةقا   لا يملن    غير قابلة للتخزين: •

الىدمم ميا م  ة   ا  كليلإ أط  ا  نلبيلإ غا بم  اةقاز ن  يجال   اةيف  مما  الىزطن   ة   الىدمم   . از ن 

(Alimat, 2020) 

عدا قا ليم   ل ارلليم ه    م  م ز اةلل  عن الىدمام  لأن الىدمم    عدم قابلية نقل الملكية:  •

يملن اسقادام ا ة تر  زم يم ماي م دطن أن ي ين ة ا ملليم  مثل اسقاداا غرفم أط م اد ة   ا ر   

 .ع ب علس اةللام اةتي يح  ةلملتهلك امقلاك ا طاةقصر  فيها
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التماثل(:  • )عدم  التجانس  الىدمم   حي  يصاب طض     عدم  زمن طظرط    دي   ة   اةقباين  طهي 

مااي ر مي د  ةق دي  الىدمام ةلملق يد  ىذ ياقمد ذةك ع ب م اا  طك اء  م دا الىدمم  ط قيقف 

 (Salem, 2020) ع ب زمان طم ان   ديم ا. 

 تصنيف الخدمات  5.2.2

 :النحو التالي هناك أنواع مختلفة من الخدمات يمكن تصنيفها على عدة أسس على 

 (Al.weshah, 2022) :تنقسم الخدمات إلى عدة فئات بناءً على طبيعة الخدمات

 .الىدمام الأساسيم مثل الىدمام اةصحيم طاةقالي  .1

 الىدمام اةترفيهيم مثل اةترفيه طاةالليم  .2

ا   اءلإ ع ب ما ىذا كا د  ؤديها عماةم   الخدمات الموثوقية:  .3 ة  تاقمد ع ب ارادام أط الأشىاص  طأيضلإ

ة    الحال  هي  كما  ي دم ا   اةحي  الىدمم  اةشىص  ع ب  اة لب  يق  ر  طه ا  ماهر    غ ر  أط  ماهر  

ا   اءلإ ع ب اسق لاةيم ارادام أيضلإ  ,Khairaldeen) .الىدمام اراقمد  ع ب ارادام   ي   اقلف 

2020) 

 :يمكن تصنيف الخدمات من منظور التسويق إلى ما يلي  .4

هحا الىدمام يل ل ع ب اةاميل اةي يل ىةيها  مثل اة  ل طقص    سهولة الوصول إلى الخدمات:  •

 .اةاار

 مثل  يظيف باض الأشىاص لحمايم ط راسم باض اةشىصيام ار مم   خدمات خاصة •

 :وفقًا للعميل، يمكن تصنيفها إلى ما يلي  .5

الاستهلاكية • مثل    الخدمات  اةشىصيم   الا قياجام  ةقلبيم  يق    ديم ا  اةتي  الىدمام  ه  

 (Khairan, 2022) اةليا م طاةق م ن ع ب الحيا . تلمى هحا الىدمام  الىدمام اةشىصيم
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افق • ه  الىدمام اةتي   دا ةقلبيم ا قياجام ار  مام اةقجاا م  مثل الاساثمااام  خدمات المر

 .اوداا م طاراةيم ط يا م ارادام طالآلام

 ي   ق لب باض الىدمام  ضيا طماااكم اةاميل ةقل     تبعاً لمشاركة العميل أو المستفيد، •

أط  ضيا  ماااكم  أير   لا  ق لب يدمام  ة    ن  طاة ااا   طاةليا م  اةالاج  مثل  الىدمم  

 (Surur, 2022) .اةاميل با ل ملقمر  مثل يدمام ى لاح أط  يا م اةليااام

 :تنقسم الخدمات إلى ما يلي بناءً على درجة الاتصال بالمستفيد .6

مثل الىدمام اة ا ي يم طيدمام اوس ان طيدمام اة  ل    خدمات ذات اتصال شخص ي عالي، •

ا أ  اء   دي  الىدمم  .الجيي   ي  ي ين  ضيا اةاميل ضرطا لإ

منخفض، • اتصال  ذات  ي ين    خدمات  لا  او تر د   ي   عبر  طاةاليق  اةليااام  ى لاح  مثل 

ا أ  اء   ديم ا  (Al.zaidi, 2020) . ضيا اةاميل م لي لإ

افع مقدم  .7  :الخدمة: يمكن تصنيفها على النحو التالي حسب دو

ه  الىدمام اةتي   دم ا مجميعم من الأفراد أط ار  مام أط الجمايام   الخدمات غير الربحية •

اةقالي    مثل  الح يمم   اةتي   دم ا  الىدمام  مثل  اةر ح   لأغرا   طةيس  ماقل  ن   لأشىاص 

 (Adam, 2020) .طاةالاج طالجمايام الى ريم  طغ رها

الربحية • طاردااس   الخدمات  ارلاا يام  مثل  الىا م  ار  مام  اةتي   دم ا  الىدمام  ه  

 .طالجاماام الىا م

 :حسب الخبرة المطلوبة لأداء الخدمات، وهي على النحو التالي  .8

 (Boukrif, 2020) .مثل يدمام الأ باء طالحام ن طاوداا  طارلاااا ن اراةي ن الخدمات المهنية •

 .مثل يدمام أمن اربان  طمياقف اةليااام الخدمات غير المهنية •

 :تنقسم الخدمات إلى فئتين حسب درجة كثافة العمالة .9
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طاةتي تاقمد با ل أكبر ع ب اةاماةم ة    ديم ا  مثل يدمام اة  ادق    الخدمات كثيفة العمالة •

 .طالىدمام اةقاليميم طغ رها

طه  الىدمام اةتي تاقمد با ل أكبر ع ب الآلام ة    ديم ا  مثل    الخدمات المعتمدة على الآلات: •

 (Al.darini, 2022) يدمام اة  ل طالا صالام طغ رها.

 جودة الخدمة 6.2.2

جيد  الىدمام اةتي   دم ا ارؤسلام ارقل يم ةلىدمم طارقااملين ما ا ه  اةا صر الأه   ىن  

اةحي يم ح ا م ز    افليم  م زها عن م افليها طتلاعدها ع ب اكالاب  صم أكبر من اةليق. ةحا فإن  

 (Belhamel, 2023) .اة حص اةدقي  ة  الج يد اربحطةم ةقح ي  الجيد 

ارقل    اضا  ع ب  مباشر  با ل  لأنها  ؤ ر  م مم  الح يميم  ارؤسلام  ة   الىدمام  جيد   تاقبر 

ة    الىدمام  جيد   فإن  حل ن  ةحا  ارؤسلم.  طسمام  يقل اها  اةتي  الح يميم  الىدمام  عن  ةلىدمم 

ياقمد    ارؤسلام الح يميم ةقح ي  اضا الجم يا طز اد  اةث م طارصداقيم طاةق اعل اويجاب  ةلميا   ن 

الأ  مم   الىقل م طاسقاداا  اةامليام  ط حل ن  الجيد  طاةقا يط  اة ااةم  اوداا   منها  عيامل  عد   ع ب 

 (2021)عا د   .الحديثم  ما ة  ذةك الىدمام اوةلترط يم طالحد من اةرط  ن ط لراا اوجراءام

طمن اةضرطاي أن  مقلك ارؤسلام الح يميم اؤ م طاساةم طاضحم ط ض  أهدافالإ طاقايم ط ض  

الجيد    من  ملقي   ط  ع ب  أفضل  با ل  الىدمام  يضمن   دي   ةقح ي  ا   ما  استرا يجيم  ي  الإ 

 .طاةل اء 

كما يق لب  حل ن جيد  الىدمام الح يميم  حديد اةبرامف اةلازمم ةقحل ن جيد  الىدمام   

ممل م    جيد   الىدمام   فضل  ط  دي   ط م ز  اة اس  لرامم  م   اةقاامل  كي يم  ع ب  اريظ  ن  ط دا ب 

ىنااء  طاسقاداا اةقل يةيجيا الحديثم طاةق  يام اةرقميم ةال يل طتلر   الىدمام الح يميم من يلال  

اةب اقام  ع ب  الحصيل  مثل:   دي   لبام  ارياق    هحا  من يلال  الىدمام  ةق دي   ىةلترط يم  مياق  
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اةشىصيم  طإ داا جيازام اةل ر طالىدمام اةضر بيم  ط  ي ر   بي ام اة يا ف اةحكيم اةتي  ملن  

 (2022)ا راهي    .ارلقادم ن من اةي يل بل يةم ى ب الىدمام الح يميم

ةحةك  فإن  حل ن جيد  الىدمام الح يميم ةقلبيم ا قياجام ط  لاام اريا   ن طضمان   دا  

اوجراءام   الح يميم  حل ن  طارؤسلام  الح يمام  ع ب  يجب  اة د    هحا  طةقح ي   ك ل.  الجقم  

طاةق  يام   الأ  مم  ط حدي   فااةيم   طأكثر  أسرم  با ل  الىدمام  ةال يل   دي   الح يميم  طاةامليام 

ارلقادمم ة    دي  الىدمام الح يميم  ط يظيف اةقل يةيجيا اةرقميم   دطاتها الىقل م. بهد   حل ن  

فااةم   ن   ا صال  طسا ل  ط يف ر  اريا  ين   ىةيه  يق ل   اةحي  ارلقي   ى ب  الح يميم  الىدمام  ملقي  

 ( 2021)ييسف   م الح يميم.الح يمم طاريا   ن  طاةلع  ى ب ز اد  اةا افيم طارلاءةم ة    دي  الىدما

 مفهوم جودة الخدمة 7.2.2

أطلالإ لا د من تار ف الجيد   ةحةك تار  الجيد  ة  ارعج    نها   م أط سمم أط علامم أط  م ز  

أهميم أط قيمم أط هيبم أط   يق أط   يق عاا ة  ارلقي  أط اراياا أط سمم أط  أط داجم أط مر بم أط م ا م أط  

 ( 2021)فا مم   .يا يم مم ز  يمقلل ا شىص أط ش يء أط ملقي  من اةقم ز

ا قياجام   طةقلبيم  طالأفراد   ار  مام  بها  اةتي   يا  الأنا م  من  مجميعم  فهي  الىدمام  أما 

طف الإ   الىدمام  ياقلف  يم  طالاققصاديم   الاجقماعيم  اةق ميم  طتاز ز  الحيا   ط حل ن  يعيم  الآير ن 

طيبرام   م ااام  ط ق لب   ديم ا  الىدمم   من  ار صيد   طالأهدا   الىدمم  مقل    ط   يام لا قياجام 

 .مقاصصم ةقلبيم ا قياجام مقل   الىدمم. طباباا  أبلط  تامل الىدمام اوجراءام طاةامليام طالأداء

 ( 2023)عقبان   

اةقار ف اةبليط طاةياس  هي أن الىدمام تامل جمي  الأنا م الاققصاديم اةتي لا ي ين  ا ج ا 

ا ة  طقد ى قاجه ط يفر قيمم مضافم ة  ش ل غ ر ملميس  ةل ه م     مجرد م قف مادي ط ق  استهلاكه عميملإ

ا ةلىصا ص الأساسيم ةلىدمام مثل: عدا ارلميسيم طاةقمايز طاةقلف ط زام ا   رلإ ن باض الىدمام  جدلإ

طارلتهلل ن. ط قلىص هحا اةقحديام ة  أن الىدمام أط الىدمام سا لم طدي اميليم ط ق  ى قاج ا ة  طقد  



 
34 

ا ما ي ين ة ا عدد قليل من الىصا ص اراديم اةثا قم   .طا د من قبل اةاملاء طاريظ  ن طاةقل يةيجيا ط ادالإ

 ( 2020)فقح   

الىدمام   مثل  الجالام  من  اةاديد  طتامل  ةلغايم  مق يعم  يملن   ديم ا  اةتي  الىدمام  ىن 

الح يميم )اةصحم طاة  ل طاةقالي  طارياا طاةل ر اء طالىدمام الاجقماعيم( طالىدمام اةقجاا م )الىدمام  

 اةبار  طاةصحم    ارصرفيم طاةق م ن طاةليا م طاةل ر طار اع ( طالىدمام اةشىصيم )اةترفيه طاةا ايم

 (2023) ه   .طالجمال طاةلياقم اةبد يم طالىدمام الاساااا م اراةيم طاة ا ي يم طاوداا م(

ةقيقاام  ار دمم  الىدمام  مد   لبيم  تُار    نها   يي   فهي  الىدمم   يقال   جيد   فيما  أما 

 .اةاملاء. ةقحل ن يدما ك   دد ارااكل بلرعم طق   ق يي  اضا اةاملاء با ل أفضل

كما تار  جيد  الىدمم   نها مد  قدا  الىدمام ع ب  لبيم ا قياجام ط يقاام مقل   الىدمم 

اةتي  ؤ ر ع ب  اةا ا ر  ة  ذةك جمي   ار دمم   ما  ط حل ن  يعيم  ياته  طز اد  اضاه  عن الىدمام 

 اسب من قبل   جر م مقل   الىدمم  مثل الجيد  طاةلار طاةيقد طاريق  طاري يقيم طاةدقم طاةلليك ار

 (2020)مص      .م دم  الىدمم

كما تا ر جيد  الىدمام الح يميم ى ب مد  قدا  الح يمم ع ب   دي  الىدمام با ل فاال  

ط ارلقي  اةحي يقيقاه اريا  ين  ط لبيم ا قياجاته  ط حل ن  يعيم  ياته  ط ح ي  الأهدا  اررجي   

   ن طتامل  من   دي  هحا الىدمام. ط قم ز الىدمام الح يميم  ق ديم ا اةاامل طغ ر اةقمي زي ةلميا

طالا صالام   طاةل ر اء   طارياا  طاة  ل   طاةقالي    اةصحم  مثل:  الىقل م  الىدمام  من  طاسام  مجميعم 

 (2020)ماجد   .طاريا لام  طالىدمام الاجقماعيم  طاةق م ن طارااشام اةق اعديم

طة  الحاطةم الأط ب ةق يي  جيد  الىدمم  ملن  اااسياامان طآيرطن من  صمي  م ياس ما يا  

ة ياس ما يار    ميذج اة جيام الىمس لجيد  الىدمم طاةحي    قبيةه من قبل اةاديد من اةبا ث ن  

مم طإدااك      رالإ ةصلا يقه ط  بي ه اةام   ة  اةي يل ى ب اة جي    ن  يقاام ارلق يدين لجيد  الىد

 ( 2023)ضيف   .اة ا   ةلىدمم
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 . مثل  يقاام ارلق يد رلقي  جيد  الىدمم   اء ع ب ا قياجا ه طيبرا ه اةلا  م  الجودة المتوقعة •

من قبل اوداا   مثل مد  طع  ار  مم  ا قياجام ط يقاام طمق لبام ارلق يدين  الجودة المدركة •

 .ط  دي  الىدمام ة     اء ع ب اريا  ام ارداكم من قبل    اةا ل اةحي يرضيه 

 مثل اةبيا ام ارقال م  الىدمام طيصا ص ا طالىدمام اةتي  رطج ة ا ار  مم ط لتزا   الجودة المروجة •

 ( 2019)سليمان   . ق ديم ا ةلملق يدين

للمستفيد:  • المقدمة  الفعلية  الىدمم    الخدمة  يمثل  طاةحي  ار  مم  ة   الىدمم  م دا  أداء   مثل 

اة اليم ط  ديم ا ةلملق يدين طف ا ةلمااي ر طاريا  ام اةتي  حددها ار  مم طتاقمد ة  ار اا الأطل 

 .ع ب م ااام ط دا ب طيبر  اةاامل ن

المدركة: • من    الخدمة  عليها  الحصيل  ارلق يد  يقيق   طاةتي  ةلملق يد  ار دمم  اة اليم  الىدمم  ه  

 (2023)فضيلم   .م دم ا

وبناء على ما تقدم يتبين لنا أن جودة الخدمة تشكل معياراً أساسياً لقياس نجاح المؤسسات  

 .وضمان استمراريتها وبقائها

"ىن جيد  الىدمام  قغ ر طف الإ ةلقااطن طاةق اه    ن م دم  الىدمام طمقل يها     وأوضح الطراونة: •

ةحا فإن ارقابام ارلقمر  لجيد  الىدمم ط  ي ر م ااام اةاامل ن ة  ارؤسلم   اوضافم ى ب  ث يف  

 (2024)محمد   ط دا ب الجم يا  أمر ضرطاي ةلح اظ ع ب ملقي  جيد   ا د ة    دي  الىدمم".

 أبعاد جودة الخدمة  8.2.2

ة د  دد اةبا ثين ة  مجال جيد  الىدمم الأبااد اةر يليم اةتي تلا د ىةيها  يقاام ط صياام 

 .أصحاب ارصلحم ةلحل  ع ب جيد  الىدمم

الىدمام با ل    الموثوقية: • ارصلحم.   دي   اةيفاء  يعيدها لأصحاب  ع ب  ار  مم  ى ب قدا   تا ر 

 (2020)فقيحم   .صحيح ة  ارر  الأط ب طة  اةيقد ار ليب

تا ر ى ب اة دا  ع ب اةي يل ى ب الىدمم بل يةم ط لر ط ل يها دطن ا ق اا  ط يافر    سهولة الوصول: •

 .الىدمم من  ي  اةزمان طار ان  طكحةك داجم اةقيا ل   ن م دا الىدمم طاةبا  
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ارصلحم    الاستجابة • لأصحاب  ار لي م  الىدمام  ةق دي   اريظ  ن  طاسقاداد  اسقاداد  داجم  ه  

 ( 2024)اةاية    .با ل م ق   ط ل مااكل   ة  طقد قص ر

طاةتي  ملنه     الكفاءة • اةلازمم   طارااا   ةل داام  طامقلاك    الىدمم  م دم   ك اء   ملقي   تاني 

 . اوضافم ى ب م ااام الا صال اةشىصيم من   دي  يدمام أفضل

ارا      الأمان: • الأمن  طتامل  اةي  ن  طعدا  طالىا ر  طالأي اا  الىا ر  من  ياةيم  ار دمم  الىدمام 

 ( 2023)مبااك   .طارادي طيصي يم أصحاب ارصلحم

هي اة دا  ع ب اةقيا ل   ن م دا الىدمم طارلق يد   ر  م سللم طس لم طاة دا  ع ب   التواصل: •

 .الاسقمام ةلملق يد طشرح   ا يل الىدمام ار دمم طماالجم ارااكل ة   ال ظ ياها

ط قج ب ذةك من يلال مراعا  اةصدق ة    دي  الىدمام ةلملق يد  ما ييش ئ اةث م   ن   المصداقية: •

م دا الىدمم طارلق يد  اوضافم ى ب الاهقماا  مصالح ارلق يدين مما يا   ا  باعالإ جيدالإ عن أداء  

 ( 2020)م اا    .ار  مم ط حلن سماتها

تاني ملقي  اة اقم طاةلباقم اةتي يقم ز بها م دا الىدمم طقدا ه ع ب ىقامم علاقام طديم م     اللباقة: •

 .ارلق يدين ط  دي  الىدمام  ا تراا كب ر طذط م  ر جميل

ياني ذةك م داا اةيقد طالج د اةحي يبحةه م دا الىدمم ة    ا قياجام   فهم أصحاب المصلحة: •

 .طمق لبام ارلق يدين

الملموسة • طم  ر    الأصول  الا صال  ططسا ل  طالأفراد  طالأج ز   طارادام  اراديم  ارراف   ة    قمثل 

 (2022) ايد   .ميظ   ار  مم طم دم  الىدمام طاةتي تالس  دطاها جيد  الىدمام ار دمم

 :عناصر إنتاج الخدمة 9.2.2

 :تتكون المنظمة الخدمية من عدة عناصر تتفاعل مع بعضها البعض لإنتاج وتقديم الخدمات، ومنها

ي  ر اةدع  ارادي ة  اةقصمي  اةداي   ةلم  مم  طارادام طاومدادام اةلازمم و قاج    الدعم المادي: •

 (2021)ييسف   .الىدمام ة  ميق  ار  مم  طغ رها  ط ؤ ر ع ب عمليم ى قاج ط  دي  الىدمام



 
37 

اريظ ين ارباشرطن ه  م دمي الىدمام اةحين يقااملين مباشر  م  اةاملاء    العمال المباشرون:  •

الىدمام   عمليم   دي   ة   ا  ا يليلإ ا  دطالإ اريظ ين  هؤلاء  يلاب  ار  مم.  يمثلين  طج م   ره   طمن 

 .طجيدتها  مما يق لب امقلاك م ااام طك اءام عاةيم

 ( 2021)محلن   .ياقبر كل من يقاامل م  ار  مم ط قل   منها اةلل  طالىدمام عميلالإ  العملاء: •

هي  ايجم لجميعم من اةق اعلام   ن ع ا ر ى قاج الىدمم الىقل م  طاةتي ياقمد    تقديم الخدمة  •

ا ع ب اةقياجد ارتزامن ر دا الىدمم طاةاميل  .  ديم ا غاةبلإ

الخدمة • عمليات  اة رااام    نظام  طهي مصدا  ةلم  مم   اةاليا  اوداا   الىدمم  عمليام  يمثل   اا 

ار  مم   الا صال   ن  أش ال  ط حديد  اةبار م   اريااد  طإداا   ط يظيف  الىدمم   ارقال م  ق دي  

 طاةاملاء. طةحةك فإن هحا الجزء من عمليم او قاج ةه     ر مباشر ع ب عمليم   دي  الىدمم طجيدتها.

 (2023)ساة   

 أهمية جودة الخدمة 10.2.2

 :أسباب لأهمية جودة الخدمةيمكن ذكر أربعة 

 .م  ز اد  عدد اةاركام اةتي   دا الىدمام أكثر من أي طقد مض ى تنمو صناعة الخدمات  •

المنافسة، • من    زيادة  كاٍ   قدا  اكالاب  ع ب  ياقمد  طارااا    اةاركام  أن   اء  اةياضح  من   ي  

 (2023)اةاقيبي   .ار افلم

ىن   دي  م قجام عاةيم الجيد  بلار ما يل لا يل   دطن مااملم جيد  طف      زيادة فهم العملاء: •

 .أكبر ةلاملاء

العملاء: • خدمة  لجودة  الاقتصادية  ة    الأهمية  الاسقمراا  ع ب  الآن  ر صم  اةاركام  أ بحد 

 (2020عبداةر من  ) اةقاامل ما   ط يسي  قاعد  عملائها.

 أهمية قياس جودة الخدمة 11.2.2

 .ىن قياس جيد  الىدمم أمر  اةغ الأهميم ة  ار  مام اةتي  ركز ع ب اضا اةاملاء طا قياجاته  •
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 .ا احتها ار  مم الىدميم م اسبم ة   أا لامارفم ا قياجام اةاملاء طما ىذا كا د اوجراءام اةتي  •

 ( 2019)ميس ى   . حديد م دم  الىدمام ذطي الأداء اةاا   طار ا ض •

ا يلاعد ة   حديد جيد  الىدمم ط حديد الأسباب   • ىن قياس الأداء اة ا   م ا ل ماياا محدد ملب لإ

 .اةتي  م    ح ي  هحا اراياا

ار  مم الىدميم طعملائها يلاعد ة   ح ي  اةقيازن   ن مصالح اة رف ن  ىن  حديد الجيد طاةليئ ة   •

 ( 2023)هان    .ط ح ي  اةقحل ن ارلقمر

ىن قياس جيد  الىدمم ياني قياس طقد الىدمم طقياس عدد اةا اط  طقياس اةقغ رام ة  سرعم  •

 .  دي  الىدمم

 قياس اضا اةاملاء با ل عاا من  ي  اةق اعل طسرعم الاسقجا م طاةرا م ة  م ان   دي  الىدمم. •

 أهداف جودة الخدمة 12.2.2

تهدف جودة الخدمة إلى تلبية احتياجات العملاء وإرضائهم، ومن أهم أهداف تحقيق جودة 

 (Al.masarweh, 2020) :الخدمة ما يلي 

العملاء: • الجيد     رضا  عاةيم  يدمام  ط  دي   اةاملاء  ا قياجام  ى ب  لبيم  الىدمم  جيد   تهد  

طإاضاء اةاملاء طز اد  طلائه  ةلم  مم؛ م  الاةتزاا  ق دي  الىدمام ة  اةيقد ار اسب  طالاسقجا م  

 (Al.momani, 2019) .اةلر ام ة لبام اةاملاء  طاةقيا ل اة اال ما    طماالجم ش اط  اةاملاء

يهد  جيد  الىدمم ى ب  حل ن الأداء اةااا ةلم  مم  طذةك من يلال    تحسين الأداء العام للمنظمة: •

 . حل ن ىجراءام طعمليام يدمم اةاملاء  طالاسقاداا الأمثل ةلميااد ارقا م

المستمر: • اةامل    التحسين  طإجراءام  اةامليام   ة افم  ارلقمر  اةقحل ن  ى ب  الىدمم  تهد  جيد  

اةتي  ياجه   طارااكل  ارايقام  ط حديد  ارقال م  الجيد    طاراليمام  اةبيا ام  ط حليل  الىقل م  

أسليب   دي  الىدمام طملقي  جيدتها  ط ق لب الاةتزاا   ساةيب الجيد  الحديثم طاوداا  ارقم ز   

 (Alimat, 2020) . قال   اةقحل ن ارلقمر ةلىدمام اةتي
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الدولية: • بالمعايير  الىدمم     الالتزام  لجيد   اةدطةيم  الاةتزاا  ارااي ر  من يلال  الجا ب  هحا  ط قج ب 

طاةلع  ى ب  ح ي  الاعقمادام طاةا ادام اةدطةيم. ىن اةتزاا ار  مم  ق دي  يدمام عاةيم الجيد  

يق لب ىعداد  رامف طي ط ةق  يح هحا ارااي ر طمق لباتها طالحصيل ع ب الاعقمادام طاةا ادام 

هحا اةبرامف  ط  يي  الىدمام ط  ي م ا ط حلينها با ل ملقمر   ي   يفر كافم ىجراءام اةتي  ؤكد  

اةث م   طز اد   ارلقمر   طاةق ي ر  اةقحل ن  فر م  ةلم  مم  الىقل م  طع ا رها  الىدمام    دي  

اةل اء  طاة ا اةاملاء طارلاثمر ن طالجقم   طز اد   الىدمام. طة   طارصداقيم ةد   ة    دي   اةيم 

مجال الىدمام الح يميم  لج  اةاديد من الح يمام ى ب  حل ن جيد  يدماتها  طمن أجل  ح ي   

اضا اريا   ن  طز اد  ملقي  ارلاءةم طاةا افيم ة  عمل ارؤسلام الح يميم  طمن      اء جليا  

ا جيد   يق    يي   ما  طعاد   طالح يمم   اريا   ن  يلال   يي   اةث م   ن  من  الح يميم  لىدمام 

ة   ار لي م  طاةلرعم  ار لي م   الىدمام  ى ب  اةي يل  س يةم  مثل:  ار مم   اةايامل  من  مجميعم 

او جاز  ط ر  م مااملم اريا   ن  كما أن جيد  الىدمام طا قياجام اريا   ن اةااةيم أمر ضرطاي 

ام اةتي   دم ا؛ من يلال  حل ن اوجراءام ةقحل ن الجيد  طالاسقمام ىةيها  كما أن جيد  الىدم

 (Salem, 2020) ط  ليل اةامليام اةرط يييم ارقال م  ق دي  الىدمام الح يميم.

 معوقات تطبيق جودة الخدمات  13.2.2

 .تواجه المنظمات عدة حواجز تمنعها من تنفيذ الخدمات الجيدة بشكل فعال

يملن أن تا ل اةث افم اةق  يميم  اجزالإ أماا  ح ي     عدم وجود ثقافة تنظيمية داعمة للجودة:  •

يدمام ذام جيد . فإذا كا د اةث افم اةق  يميم ملتزمم  قحل ن الجيد  ط ح ي  اضا الىدمم  فإنها  

سق ين  اجزالإ أماا  حل ن جيد  الىدمم  يا م طأن اةث افم اةق  يميم  لاب دطاالإ م مالإ ة   ح ي   

اةضر  من  ةحةك   الىدمم.  اةترك ز ع ب  حل ن  جيد   الىدمام من يلال  ة   اةقم ز  طاي يل    افم 

 (Al.weshah, 2022) .الجيد  ط  دي  يدمام أفضل ةلاملاء

يملن أن يا ل   ص اريااد  اجزالإ كب رالإ أماا  ح ي  يدمام ذام جيد  ط ؤ ر سلبالإ    نقص الموارد: •

ع ب الىدمام اةتي يملن   ديم ا. ط ما أن اريااد اة افيم تا ل جزءالإ أساسيالإ من اةامليم اةااغيليم  
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لأي م  مم طتامل اريااد اةبار م طاراديم طاراةيم  فإذا كان ه اك   ص ة  اريظ  ن أط اةل اءام ة  

ار  مم  فإن ذةك يؤدي ى ب ز اد  اةضغيط ع ب اريظ  ن ارقا  ن ةلامل. طهحا يؤ ر سلبالإ ع ب أدائه   

طالأدطام اةلازمم ةق دي  يدمام طجيد  الىدمام اةتي ي دمينها. طإذا كا د ار  مم   ق ر ى ب ارادام  

 (Khairaldeen, 2020)ذام جيد   ف د يؤدي ذةك ى ب   ي ر   دي  الىدمام طا ا ا  جيدتها. 

المالية، • تعاني من نقص الموارد  المنظمة  اة دا  ع ب اسق  اب   إذا كانت  ى ب عدا  ف د يؤدي ذةك 

 ارياهب طاةل اءام اةلازمم ةقحل ن جيد  مياادها اراةيم. 

الرقمية: • التقنيات  مواكبة  على  القدرة  اةرقميم    عدم  اةق  يام  اسقاداا  ة   ار  مم  فالد  ىذا 

الحديثم ةق دي  الىدمام  ف د يق ير   دي  الىدمم بلبب اةامليام اةيدط م أط اسقاداا اةق  يام  

اة ديمم. طإذا ة   لن ار  مم قادا  ع ب  بني هحا اةق  يام  ف د يؤدي ذةك ى ب عدا اة دا  ع ب  لبيم  

ل  يا م ة  ظل اةق دا اةقل يةيج  اةحي غ ر  ر  م   دي  الىدمام. ا قياجام اةاملاء با ل كام

(Khairan, 2022) 

يملن أن يؤ ر باد  ع ب جيد  الىدمام اةتي   دم ا    عدم القدرة على تأمين الموارد البشرية المؤهلة •

ار  مم. لأن اريظف هي اةاامل اةر يس ي ة    دي  الىدمام  ط  ص ار ااام طالىبر  ة  ار  مم يؤدي 

با ل   الأي اء  م    يملنه   ارؤهل ن  اريظ  ن  لأن  الىدمام   ة    دي   طاةق ي ر  الأي اء  ز اد   ى ب 

   (Surur, 2022) أفضل.



 
41 

 المبحث الثالث: المنشآت العامة

بها من مادام أط آلام  ىذا يصصد ةقح ي    بها اةا اا أي الأا  أط اربان  طما يقصل  ي صد 

ة    اق   أط  اةدطةم  أملاك  ة    اق  كا د  سياء  ةلااب   عامم  ط ديرها  م  ام  ةلأفراد  الىا م  ارلليم 

 (Al.zaidi, 2020) .الح يمم أط شىص  بيع  أط اعقبااي أط مز ف من الا   ن

ارللحم   • اة يام  طماللرام  اةاللر م  طاة ياعد  طفرطع ا  طاةيزااام  ةلر اسم  كم ر  الح يمم:  دطا 

 .طمراكز اةبحيث طارصان  الحر يم

ارصان  ذام الأهميم الىا م ةلإ قاج اةي ني  طيا م ارصان  ارر ب م  او قاج الحرب  أط اةص اعام  •

 (Adam, 2020) .الأساسيم مثل   اعام اةصلب طاةقادين طاةيقيد

 .ارراف  اةاامم مثل اريانئ طار ااام طميا م ارياا طاةل ر اء طاةصر  اةصح  طاة ا ف •

 .الاجقماعام اةااممأماكن الاجقماعام اةلياسيم طاةي  يم طاةدطةيم أط أماكن  •

 (Boukrif, 2020) م اا ار  مام اوقليميم مثل مبنى جامام اةدطل اةار يم •

 المخاطر التي تتعرض لها المنشأة  1.3.2

أمر ن أساسي ن  يق لب كل منهما  حصي ام   ة ا أي ميا   لا  قاد   اةتي  قار   الىا ر  ىن 

 : قار  ة ا  طهمايا م طعامم لحمايم اريا   من الأضراا اةتي قد 

 أولًا: العوامل الطبيعية  .1

اة يضا ام   مثل  اونلان   عن سي ر   يااجم  ط  ين  اة بيام  اةتي  حدث   ال  اةايامل  طه  

اة بيايم.  ر  م   اة ياهر  اةايا ف طغ رها من  اة اجمم عن  طالحرا   طالأعا  ر طاةزلازل طالا  جااام 

ط  اةل ر ا يم  طالأسلاك  ارياا  مياس ر  مثل  اريا م  ميق   ارلايفم   الىازن  ميق   ارياا  اوضاء    م ا   

اة ر بم من اريا   )م  ا ااذ ىجراءام أم يم ىضافيم لحمايم هحا ار   م ارا يم  ميق  مصادا اة اقم ة  

اريا    كل ذةك يجب الاهقماا  ه  تى لا  قار  اريا   لأي ر اةا ا ر اة بيايم. ط ق  طض  الى ط  
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ى صا يام  ى ب  طاسا ادالإ  دااسام   صيليم  ع ب  اة اا م   اء  تار   الى ط  طاةتي  ما ا  ةلقاامل  اةلازمم 

اةل يام اةلا  م ط يم طمد  الىا ر اة بيايم اةتي قد  حدث ة  ار   م  م  مراعا  اةقيلي  ة    ا يل  

 .ن اريا   ة  اة رط  اةااديمهحا الى ط م    ا يل اوجراءام اةيقا يم الأير  اةتي يق  طضا ا ةق م 

(Al.darini, 2022) 

 ثانياً: العوامل البشرية .2

 .وهي العوامل التي تتدخل فيها إرادة الإنسان أو أفعاله وتؤدي إلى تهديد أمن المنشأة

 .طه  جر مم شائام ة  ارؤسلام طهدف ا ى راء اةلااق  الحصيل ع ب ش يء ياص ارؤسلمالسرقة:   •

(Belhamel, 2023) 

من أع   الأي اا اةتي تهدد اريا   طعدا اةلي ر  عليه بلرعم قد يؤدي ى ب  دم ر اريا      الحريق  •

 . اة امل

هي كل فال يم   اريا   من اةامل  طاةقار ب من أه  ارااكل اةتي  ياجه اة ا م ن ع ب    التخريب •

 ( 2021)عا د   . مايم اريا م طارصان 

يحدث هحا اةقار ب  إضافم مياد غر بم ى ب اةليا ل اريضيعم ة  الآلام     التخريب الميكانيكي: ▪

مثل اةز د طاةشح  طاةيقيد طاراء  مما يؤدي ى ب ى لا  الآلام طقد يقيقف  ايجم ةحةك عن  ر   

كلر أجزاء من الآلام  أجزاء م مم يصاب اةاثيا ع ب ع ل ا أط تا ل ا  أط عن  ر   تا يل  

ار قف  إض اةلميم اسقاداا  ىاسال  أط  غ ر صحيحم  قياسام  ىجراء  أط  نلب غ ر صحيحم  افم 

ار لي م من ار قف ةلج م اةتي  حقاج ا طةلن  ميا  ام غ ر م لي م  طة  هحا اة يم من اةقار ب  

ا ضاا   طةي س  يحكر أ ه من اةل ل ى دا ه   اوضافم ى ب ىم ا يم   جيل  دط ه  قبل أن يلبب آ االإ

 (2022)ا راهي    .من اةل ل ىيجاد أدةم ع ب مر لبه

باستخدام  ▪ مما   المتفجرات  التخريب  اريا م   ةقدم ر  ارق جرام  اسقاداا  ى ب  ارغرب  يلج  

 (2021)ييسف   .يالبب ة  أضراا يصاب أط يلقحيل ى لا  ا  بهد  ىيراج ا عن او قاج



 
43 

هي أ د أكثر الأساةيب شييعالإ اةتي يلقادم ا الىر ين  طذةك ةل يةم اة بض    التخريب العمد ▪

ع ب الجان   في دف  عدد كب ر من اة اس ى ب م ان الحر   فيا  دط ه ط لق ياين الايقلاط به   

 ( 2021)فا مم   .بل يةم  كما يملن اة ضاء عليه بل يةم

ط  صد  ه اةق   ر سلبالإ ع ب ما ي ام اةاامل ن ة  اريا   ةلق   ر ع ب قداته     التخريب المعنوي: ▪

 ( 2023)عقبان    .ع ب او قاج أط ىجبااه  ع ب اا  اب أعمال اةقار ب

 نار اةسىط طاو باط   ن اةامال  •

 .   اة ق م ط  جيف اةاداء   ن فئام اةامال الىقل م •

 نار اةاائاام الىبيثم  •

 ( 2020)فقح    .نار اة  ام اةتي تهد  ى ب  دم ر اة ي  طإضاا  ما ي ام اةامال •

مارطعم طةلنها ة  اةياق   ا   دافاالإ يبيثالإ  مثل  من يلال ىق ام اةامال  ق دي  م اةب  بدط  

ار اةبم  ز اد  الأجيا  أط ساعام اةامل اةثا قم  أط   اا اوجازام طار اف م  أط  صم اةاامل من الأا اح   

أط محاطةم م اا م اةامال ة  اريا    باض اة ئام الأير  ذام اةصلم  لا ي يم الىرب عميمالإ أي فر م  

 ( 2023) ه    ا ه.ةق ي ض ما ي 

 حراسة وتأمين المنشآت من الخارج  2.3.2

أطل ما يابادا ى ب اةحهن ع د اةق ل ر ة    م ن ميا   هي م   الأشىاص غ ر ارصرح ة   أط غ ر  

اررغيب فيه  من اةدييل ىةيها طتاد هحا اة   م حجر الأساس ة    م ن اريا م ط دطا  يل اةبح  عن  

 (2020)مص      .الأمن اةاامل فيهاىجراءام  ضمن 

أسياا   ط ركيب  اريا    ميق   من  حديد  لا  د  الأشىاص   هؤلاء  من  اريا    طةضمان  مايم 

اةبيا ام      ركيب أ راج مراقبم  ية ا طمراقبم طسا ل   ىةيها عبر  اةقحل  ة  اةدييل  م اسبم  ية ا     

 .اة  ل الىقل م ىةيها
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طه اك قياعد طأسس ف يم ةب اء الأسياا   يح ة  الاعقباا  ح ي  اة د  طتل يل الحمايم   قل 

 .  ل م ممل م

 (2020)ماجد،  :يمكن تلخيص هذه المبادئ على النحو التالي 

ىن الا جاا الحدي  هي  ركيب أسياا شبليم   قحام لا يز د حجم ا عن  ي ق ن مرباق ن  ط جب أن   •

اة قحام م اسبم  ط جب أن ي ين اا  ام اةابلم مترين    ين اةابلم اةللليم ارلقادمم ة  هحا  

ط جب  دعي  الحيا  اةالي م طاةل ليم ةلللك بللك شا ك  ط جب أن   ين اةابلم بام  م اسب  

 (2023)ضيف   . حد الأا  ر   ايتراق اةتر م

اة با ام  يل الأسياا  من ار    رك ملا ام من الأا  ارل حم ياةيم من اةايا   أط اربان  أط   •

 .الىااجيم ةلميا    سياء من اةدايل أط الىااج  طارارطفم  ار ا   ارغل م

غ ر   • اة قحام  طإغلاق  شابه ا  طما  اةبيا ام  مثل  الىااجيم  الأسياا  ة   اةدييل  فقحام  يجب   ليل 

 (2019)سليمان   .ارلقادمم

 .اةق كد من طض  علامام  حقيي ع ب تاليمام  الاقتراب أط عدا اةابيا   ر  م يل ل اؤ تها طقراءتها •

   ي  طض  أ راج الحراسم ع ب الأسياا   ي  لا يملن الاعقماد عليها لحمايم اريا   أ  اء اة رط    •

 ( 2023)فضيلم   .الجي م غ ر اة بيايم  مثل ع دما   ين اةرؤ م ضاي م

  م ن فقحام اة يافح ة  الأسياا الىااجيم ةلميا   من يلال  يف ر فقحام   ضبان  ديديم طشب ام  •

سلليم   يلم ر   ام  ارياد ارق جر  أط الحااقم من الىااج طم   اسقادام ا ة    ل الأشياء ى ب دايل  

 .اريا   أط يااج ا

الاهقماا  ق م ن اة قحام ة  الأماكن اةاامم ة  الجداان ط يف ر شب ام  ديديم أط مصا د مياا ة ا   •

يا م ىذا كان عرض ا يلمح  مرطا اةشىص من يلاة ا بغض اة  ر عن حجم ا مثل فقحام ارياا  

رب ار قجام طاةل ر اء طاةغاز طأ ا يب اةصر  اةصح  طالأ  اق طأ ا يب اةاادا طفقحام اةتهي م ر   تل 

 (2024)محمد   .أط الأشىاص من اةدايل أط الىااج
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ىذا كا د باض مبان  اريا   جزء من سياها الىااج  فيجب  يخ  الححا اةاديد ط  مينها  الأسلاك   •

 .اةاا لم

اؤ م  • ط ال   مم زا  ماما  ما يحدث  جيااها  كل  ي ين  الأسياا  حي   ار اسبم ة لاء  الأةيان  ايقياا 

أي   اكااا   يل ل  عر ضم  طالأ يض  ا يط  الأسيد  الأسياا  اةلي  ن  الأمن  ف لاء  أطضح لأفراد 

 .من الأةيان ركم مابيهم  اة رب منها  تى ة  اة لاا من يلال ملا  م ي  ن مقباي  ن 

ىن  يا م الأسياا أمر ضرطاي ط جب أن ي ين قل   يا م اريا   ملزمالإ   حص الأسياا من طقد  •

 (2020)فقيحم   لآير طإجراء او لا ام اةلازمم. 

أع ب  اةبيا ام ه  فقحام اةدييل طالىرطج ة  أسياا اريا    ةحا فهي من  ي  الأهميم     ة   

الأماكن اةتي يملن غزطها سياء من  ي  اةب اء أط من  ي     ي  الحركم فيها  فيجب اةق ليل منها قدا  

غ ر   الأ ياب  ىغلاق  ملا  م  يجب  كما  ةلزطاا   أ ياب  طكحةك  اصيص  طالىرطج   ةلدييل  اوم ان 

 ( 2024)اةاية    .ارلقادمم  إ  اا طتللي  م ا يح جمي  اةبيا ام ة ل  الأمن طإ ا تها ةه

ىنااء أ راج ارراقبم: من  ا يم أير   فإن فيا د أ راج ارراقبم مث ر  ةلجدل طبلبب اةق اةيف  

ارر  ام طاةق   ر اة  س ي اةضاا ع ب اةاامل ن  يقجه ا جاا ىنااء اريا م  حي اةق ليل من هحا الأ راج قدا  

ىيجاد طسيلم فااةم رراقبته     اوم ان  طمن  ا يم أير  يحاطةين الحد من ي  ته  طا اباه    م   اي م

ة  كث ر من الأ يان أس ل منه   يا م ىذا ة  يق  مراعا  اة رط  الجغرافيم ةلميا   طاوم ا ام اراديم 

ةضمان الأمن ع د ىناائها. طلا يملن  جاهل أهميم ىنااء مثل هحا الأ راج با ل كامل  يا م ة  باض 

ال اؤ تها بادد قليل من الحراس ة  كافم أاجاء ار ان من اةدايل  الحالام اةتي لا يملن فيها ضمان  يسي  مج

اةباض ط حرص ع ب اؤ م الأ راج ة  كافم الا جاهام قدا اوم ان.   طالىااج  طأن باض   يراقب باض   

ط تراطح اا  ام الأ راج من أابام أمقاا ى ب أابام أمقاا  ط قيقف عدد الأ راج ع ب ظرط  ميق  اريا   ط بيام  

 (2023)مبااك   . ضاا س ار ا   الحي م بها طاوم ا ام اة بيايم طغ رها من اة رط  طاةاياملط 

ظرط    يا الإ   حص  اهقمامالإ  أن  ي    ارؤسلم  ة   الىقل م  اة  ل  طسا ل  مراقبم  ع ب  ط جب 

طسا ل اة  ل ة  ارؤسلم ططض    اا يضمن اةلي ر  اة املم ع ب  ركتها  فلا يجيز ة ا  رك سياااتها ة   
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اةامل   ارقال م  م ان  الأير   اة  ل  طسا ل  ة   اةم  أط  مبا يها   عن  مازطةم  ةق ين  بها  الحي م  ار   م 

ى ب ضمان   يهد   محدد  طف    اا  يق   مايتها  ة ا   يق   اصيص  يا ام  طغ رها   الىااجيم  طاةليااام 

ا  ا الحيي م مثل م ا    سلامم هحا اةيسا ل طاريا م ع ب  د سياء  طهحا يقيقف ع ب ظرط  اريا   ط  

 ( 2020)م اا   .اةقحميل طاةق ر غ طارلقيدعام

الأق ال طالأق ال: ه  أدطام تلاعد ة  أعمال الأمن ط جب اعقبااها من اةايامل ارايقم  يملن  

فقح ما م ا  الىبر  طاةيقد  طمن طقد لآير  طيا م باد   ل أي شىص مر بط بها أط ف دان ار قاح   

 (2022) ايد   يق  ق ل الأق ال طإغلاق ا  تى  صبح ار ا يح اةلا  م عديمم اة يمم.

 حراسة وتأمين المنشأة من الداخل 3.3.2

ضبط اةدييل طالىرطج من اريا    طذةك بادا اةلماح  دييل غ ر ارصرح ة   ى ب اريا    م  

اةرقا م ع ب دييل طيرطج ارركبام طاةقح   من  ميلاتها  اةقح   من هي ته  طما يحملي ه ما    طتاديد 

طاةقصاا ح الىا م بها  طع د ىنااء أي   اا ة حا اةغر  يجب الا اباا رن لا يصلحين ةل رط  اةتي يؤدطن 

 (2021)ييسف   .فيها اةامل

 :ويعتمد هذا النظام على ثلاثة ركائز

 . يف ر طسيلم طاضحم ةلقح   من هي م ارصرح ة    دييل اريا   أولًا: ▪

ارركبام م ما كان    ثانياً: ▪ أط  اريا    سياء ةلأفراد  اةدييل طالىرطج طالحركم دايل  تل يل مراقبم 

 (2021)محلن   . يع ا

اعقماد أدا  طاضحم ةااديد اةرقا م ع ب قييد الحركم دايل اريا    مثل  لك اةتي      م      ثالثاً: ▪

اةقحل   اةدييل طالىرطج من   اةاامل ن فيها  ط ر بط   اا  ىلا ةباض  اريا    دييل باض م ا   

الأفراد   اريا      اا أمن اةاامل ن فيها طاةقح   من هي ته   كما يملن اة يل  اة ال أن كل فرد من 

ة  أ  مم اريا   ارحكيا  سا  الإ طتسجيل   طإنااء   اا ييضح اةقح   من هي ته   طكل هحا اةايامل  
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اريا   سي  يلاعد با ل كب ر ع ب  ج ب   اةدييل طالىرطج من  ىنااؤا ةضبط  يق   أي   اا  ة  

 (2023)ساة    .ىهمال اةايامل اةثلا م ارحكيا  سا  الإ 

استخدام إطار الصيانة القائم على المخاطر وأثره على جودة الخدمات في المنشآت    4.3.2

 العامة

ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر هي م  جيم تهد  ى ب  حل ن جيد  الىدمام ار دمم ة  ىن  

ارراف  اةاامم من يلال اةترك ز ع ب ىداا  الىا ر ارر ب م  الأ يل. ط لا د او اا ى ب   يي  الىا ر اةتي  

 (2023)اةاقيبي   .مقد  ؤ ر ع ب أداء الأ يل ط لاعد ة   حديد أطةي ام اةصيا م با ل أكثر فااةي

اةل اء    هي  حل ن  الىا ر  ع ب  اة ا    اةصيا م  ى اا  لاسقاداا  اةر يليم  الجيا ب  أ د  ىن 

اةااغيليم  فمن يلال اةترك ز ع ب الأ يل الأكثر عرضم ةلى ر  يملن ةلمراف  اةاامم  اصيص ميااد  

ار دمم أكثر فااةيم  طي ض   اةيف اةصيا م  طز اد  مي يقيم الىدمام  عبداةر من     .اةصيا م با ل 

(2020 ) 

 اوضافم ى ب ذةك  يلاعد او اا ع ب ز اد  اةللامم اةاامم طمن يلال  حديد الىا ر ارر ب م  

 الأ يل  يملن ا ااذ  دا  ر طقا يم ةلحد من الحيادث طالىا ر اةتي قد  ؤ ر ع ب ارلقادم ن طهحا يز د  

 (2019)ميس ى   .من اةث م ة  الىدمام اةاامم

ا با ل مباشر  رضا ارلقادا. فا دما يق  اسقاداا ى اا   ىن  حل ن جيد  الىدمم ير بط أيضلإ

اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر با ل فاال  يق    ليل طقد اةقيقف طالأع ال  مما يؤدي ى ب  جر م أفضل  

)هان     جقم  ة ا.ةلملقادا. طهحا يملن أن يلاعد ة   حل ن اةصيا  اةاامم ةلمراف  اةاامم طز اد  دع  ال

2023 ) 
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 إجراءات الدراسة ومنهجها : الفصل الثالث 

 تمهيد 

اةدااسم   ة   ارلقادا  ار     اةقار  ع ب  اةدااسم طم  ج ا من يلال  ىجراءام  اة صل  يا اطل 

اةدااسم طالأساةيب او صا يم ارلقادمم ط لاب اةصدق طاةثبام لأدا    طمجقم  طعي م اةدااسم طأدا  

 اةدااسم 

 منهج الدراسة  1.3

   اسقاداا ار    اةي    اةقحلي    ي  اسقادم ا ة  الجا ب اة  ري ار    اةي    اةحي 

ع ب   يامل  لأ ه   اريدا يم  اةدااسم  ة   اةقحلي    ار     اسقادا  م   اةدااسم   مقغ رام  ع ب  يضيح  يامل 

 ر اسبم. اةقحليل طاةر ط   ن اة قا ف اةتي  ي ل ىةيها ط امل ع ب   ل رها    ى داا الأ  اا ا

 مجتمع وعينة الدراسة: 2.3

الح يميم ة  مدي م اةر ا    اريا مةقح ي  هد  اةدااسم     حديد مجقم  اةدااسم طارقمثل ة   

 ي  ىنه  اة د  الأ يل ة  ميضيم اةدااسم  ط  را ةصاي م اجراء الحصر     ارمللم اةار يم اةلايديم

اةاايا يم من يلال اسقماا  جيجل  اةاامل لجقم  اةدااسم ف د اسقادمد اةدااسم أسليب اةاي ام  

 فرد طه  اةحين أجا يا ع ب اسئلم اسقماا  الاسقبيان. 310طقد  لغ عدد أفراد عي م اةدااسم فياا 

 مصادر جمع البيانات والمعلومات: 3.3

 تعتمد الدراسة على مصدرين اساسيين في جمع البيانات والمعلومات كما يلي:

: ط قمثل ة  اةلقب طارراج  اةار يم طالأج بيم ذام اةصلم  ميضيم اةدااسم  اوضافم  المصادر الثانوية ✓

 اةالميم طار الام ى ب الاعقماد ع ب الأ حاث طاةدااسام اةلا  م طاةدطا ام طالجلام 
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:  ي  تاقمد اةدااسم ع ب الاسابا م ك دا  ا يليم ة  جم  اةبيا ام من مصاداها طاةتي  المصادر الأولية ✓

 طإاسال اا   ا ى ب مجقم  اةدااسم   Google Forms    صميم ا يصيصالإ ة حا اةغر  ع ب 

 الأساليب الإحصائية: 4.3

 ةي ف يصا ص عي م اةدااسم اةقيز اام اةقلراا م  اةيلب ارئي م  .1

ارقيس ام الحلا يم  الا حرافام اراياا م ةي ف ملقي  اسقجا م افراد عي م اةدااسم لحاطا أدا    .2

 اةدااسم 

 ايقباا كرط باخ أة ا : ةلقار  ع ب  بام أدا  اةدااسم.  .3

 ارقغ رام ماامل الاا باط ةب رسين: ةلقار  ع ب  دق أدا  اةدااسم طاةالاقام   ن  .4

 ماادةم الا حداا اةبليط: لايقباا فرط  اةدااسم  .5

 أداة الدراسة  5.3

يا اطل   اةحي  الأطل  اة ل   من  اةتي   ي د  اسقبيان  اسقماا   اةبح   اسقاداا  اةبيا ام قاا 

اةشىصيم لأفراد عي م اةدااسم) اة يم الاجقماع   اةامر  ارؤهل اةالمي  ارلمى اةيظي    عدد س يام  

ط ق ين من    ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر الىبر ( ط اقمل اة ل  اةثان  ع   اةابااام ارقال م  محيا  

طارقابام   ارراقبم  الىا ر   ة   اةقحل   الىا ر   الىا ر    يي   )اةيع   الىا ر   حليل  ابااد  يمس 

ارقال م  محيا    20اةدطا م( طاةحي يقضمن   اةابااام  اةثاة  ع    اة ل     جيد  الىدمام عباا  ط اقمل 

ط   اسقاداا م ياس ةيلرم ذط الىمس داجام ة  اوجا م ع ب أسئلم محاطا  عبااام    10ط قضمن  

 اةدااسم. 

 ( طريقة تصحيح مقياس ليكرت 1جدول ) 

 التدريج 
افق   مو

 بشدة 
افق  افق  محايد مو  غير مو

افق   غير مو

 بشدة 

 1 2 3 4 5 الوزن 
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قيمة المتوسط  

 الحسابي

4.20-5 3.4 – 

4.19 

2.60 – 

3.39 

1.80 – 

2.59 

1 – 1.79 

 منخفض جدا  منخفض  متوسط مرتفع  مرتفع جدا  مستوى درجة التأثير 

 الدراسة:صدق أداة  6.3

    لاب  دق عبااام اسقماا  الاسقبيان عن  ر   اسقاداا ماامل الاا باط   رسين ةقحديد  

 ملقيي اةقجانس اةداي   لأدا  اةدااسم ا  ي  جاءم اة قا ف كما ي  : 

o   :إطار الصيانة القائم على المخاطر المحور الاول 

 لعبارات المحور الاول : معاملات الارتباط 1جدول 

ماامل الاا باط   اةاباا   ا

   رسين 

اةدلاةم  

 الا صا يم 

 اةيع   الىا ر 

تحدد المنشاة المخاطر بالرجوع إلى سجلات البيانات   1

 التاريخية للمخاطر التي واجهتها من قبل 

0.484** 0.000 

بوضع تعريف محدد لكل نوع من المخاطر التي   المنشاةتهتم  2

 تحدث اثناء العمل 

0.785** 0.000 

تمتلك المنشاة القدرة على التنبؤ بالمخاطر المحتمل حدوثها  3

 من خلال الوسائل المناسبة 

0.815** 0.000 

 0.000 **0.832 .تسعى المنشاة إلى تحديد مصادر المخاطر المحتملة 4

  حليل الى ر 
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يساعد تصنيف المخاطر إلى فئات رئيسية على تحديد طرق   5

 الاستجابة المناسبة لكل فئة

0.843** 0.000 

يتوفر في المنشاة كادر متخصص لتحليل كافة المخاطر التي   6

 من الممكن أن حدوثها 

0.774** 0.000 

تقوم المنشاة بإجراء عملية العصف الذهني لتحليل   7

 المخاطر. 

0.825** 0.000 

يتم توزيع الأدوار والمسؤوليات بشكل واضح بين أعضاء   8

 فريق عمل إدارة المخاطر لتحليل المخاطر 

0.811** 0.000 

   يي  الى ر 

تعمل المنشاة على تقييم المخاطر باستخدام التقييم   9

 .النوعي )مصفوفة الاحتمالية والأثر( 

0.757** 0.000 

المخاطر باستخدام التقييم الكمي  تعمل المنشاة على تقييم   10

 .)النهج الإحصائي( 

0.804** 0.000 

تهتم المنشاة بالعمل على تحديد نسبة تكرار حدوث المخاطر    11

 في مشروعاتها

0.775** 0.000 

تساعد عملية تقييم المخاطر المنشاة على اتخاذ القرار   12

المناسب حول الإجراءات الواجب اتخاذها اتجاه هذه  

 المخاطر 

0.832** 0.000 

 اةقحل  ة  الىا ر 

يساعد التعرف على طبيعة المخاطر في تحديد طرق   13

 الاستجابة المناسبة لها

0.797** 0.000 

يساعد التعرف على مصادر المخاطر في تحديد طرق   14

 الاستجابة المناسبة لها

0.767** 0.000 
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المخاطر المهمة والتي  تعطي المنشاة الأولوية في التعامل مع  15

 بسبب حدوثها خسائر كبيرة 

0.860** 0.000 

تعمل المنشاة على التقليل من المخاطر من خلال إيجاد   16

 حلول بديلة تقلل من نسبة المخاطرة

0.832** 0.000 

 ارراقبم طارقابام اةدطا م 

اقبة أي مخاطر جديدة ممكن أن   17 تعمل المنشاة على مر

 العمل تحدث أثناء 

0.928** 0.000 

تعمل المنشاة على القيام بمراجعات مستمرة لعملية إدارة   18

 .المخاطر وتقييم أدائها بشكل دوري

0.917** 0.000 

 0.000 **0.902 تعيد المنشاة تقييم المخاطر في حال تعرضت للتغيير  19

على تحديد مدى فعالية وكفاءة طرق  المنشاة تعمل  20

اقبة   .المخاطر للتعامل معهامر

0.881** 0.000 

 0.01ذات دلالة إحصائية عند ** 

داجم كل عباا   ( أن جمي  قي  مااملام الاا باط   رسين   ن  2ط اب ن من الجدطل اةلا   اق  )

( طهحا ياني  0.01كا د ذام دلاةم ى صا يم ع د ملقيي )من عبااام الحيا الاطل طاةداجم اة ليم ةلمحيا 

ى ه  الح ةلق بي  ةقح ي  أهدا    اا  ام ملقيي اةصدق ةابااام الحيا الأطل ةلاسقبيان مما يدل  أن 

 اةدااسم. 

o المحور الثاني: جودة الخدمات 

 معاملات الارتباط لعبارات المحور الثاني: ( 3) جدول 

ماامل الاا باط   اةاباا   ا

   رسين 

اةدلاةم  

 الا صا يم 

تهتم المنشاة بالوفاء بالتزاماتها في مواعيدها المحددة فيما   1

 يتعلق بتقديم الخدمات للعملاء

0.756** 0.000 
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العاملين على الاهتمام بتلبية كافة   المنشاةتشجع إدارة  2

 احتياجات العملاء بصفة مستمرة

0.776** 0.000 

يصغي الموظفون لمشاكل العملاء المتعلقة بالخدمات التي   3

 تقدم لهم باهتمام شديد. 

0.760** 0.000 

السرعة في إنجاز الخدمات المقدمة للعملاء إحدى   4

 للمنشاة الأولويات الأساسية 

0.634** 0.000 

أن الاستجابة السريعة لشكاوى العملاء أو   المنشاةتعتبر  5

 استفساراتهم ضرورة ملحة 

0.715** 0.000 

الرد الفوري للحالات الطارئة للعملاء يعطي صورة ناصعة  6

 تقديمها للخدمات التي يتم 

0.637** 0.000 

بمواكبة كافة التطورات الحديثة في مجال   المنشاةتهتم  7

 الخدمات المقدمة للعملاء. 

0.688** 0.000 

في تقييم   المنشاةالرقابة المستمرة والمتابعة من قبل  8

الخدمات التي يتم تقديمها تعتبر من الأساليب المهمة في  

 تقييم الأداء. 

0.812** 0.000 

على معرفة كافة احتياجات العملاء    المنشاةتحرص  9

 لتحقيق رضا العميل. 

0.717** 0.000 

على توفير أحدث المعدات والأجهزة    المنشاةتحرص  10

 المستخدمة في تلبية الخدمات التي يحتاجها العملاء

0.848** 0.000 

 0.01ذات دلالة إحصائية عند ** 

داجم كل عباا   ( أن جمي  قي  مااملام الاا باط   رسين   ن  3ط اب ن من الجدطل اةلا   اق  )

( طهحا ياني  0.01كا د ذام دلاةم ى صا يم ع د ملقيي )من عبااام الحيا اةثان  طاةداجم اة ليم ةلمحيا  
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أن اا  ام ملقيي اةصدق ةابااام الحيا اةثان  ةلاسقبيان مما يدل ى ه  الح ةلق بي  ةقح ي  أهدا   

 اةدااسم. 

 ثبات أداة الدراسة  7.3

 تم حساب ثبات استمارة الاستبيان باستخدام معامل ألفا كور نباخ، وجاءت النتائج كما يلي: 

 : نتائج ثبات أداة الدراسة بأسلوب ألفا كرو نباخ ( 4) جدول 

 قيمم أة ا كرط  باخ  عدد اة  رام  الحيا 

 0.972 20 الىا ر ى اا اةصيا م اة ا   ع ب  

 0.980 10 جيد  الىدمام 

 0.982 30 ىجما   اسقماا  الاسقبيان 

كا د    Alphaط ب ن أن قيمم ماامل اةثبام  (  قا ف  بام أدا  اةدااسم ارلقادمم   4يب ن جدطل )

لجمي  محاطا اسقماا  الاسقبيان مما ييضح اا  ام ملقيي  بام الأدا  ارلقادمم ة     0.7قيمتها أكبر من  

 اةدااسم ط ؤكد  لا يتها ةقح ي  أغرا  طأهدا  اةدااسم. 
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 نتائج الدراسة وتحليلها : الفصل الرابع

 تمهيد 

افراد عي م اةدااسم ط حليل محاطا    اطل ة  هحا اة صل  قا ف اةدااسم من يلال عر  يصا ص  

ط ي يام   ى ب  قا ف  طاةي يل  اةدااسم  أهدا   أجل  ح ي   من  اةدااسم  فرط   طايقباا  اةدااسم  أدا  

 ةلدااسم.

 عينة الدراسة أفراد خصائص  1.4

 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للخصائص الشخصية( 5) جدول 

 %  اةيلبم  اةادد اة ئام  الىا يم 

 الجيس 
 94.2 292 ذكر

 5.8 18 أنثى 

 اةامر م   اة ئم

 26.8 83 سنة   30 من أقل 

 47.1 146 سنة 40 من اقل إلى   سنة 30 من

 17.4 54 سنة 50 من اقل إلى   سنة 40 من

 8.7 27 سنة فأكثر  50

 اةالمي  ارؤهل

 24.5 76 متوسط فأقل 

 67.7 210 بكالوريوس 

 7.7 24 دراسات عليا

 اةيظي     ارلمى

 7.7 24 مدير

 5.8 18 نائب مدير

 18.4 57 رئيس قسم 
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 68.1 211 موظف 

 الىبر   س يام عدد

 21.0 65 سنوات  5أقل من 

 27.1 84 سنوات  10سنوات الي اقل من  5من 

 13.9 43 سنة15سنوات الي اقل من  10من 

 38.1 118 سنة فأكثر  15

 تحليل محاور الدراسة  2.4

o  :إطار الصيانة القائم على المخاطر المحور الأول 

 الوعي بالمخاطر -1

افقة على عبارات ( 6) جدول  الوعي : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 بالمخاطر

ارقيسط   اةاددددددباا 

 الحلاب  

الا حرا   

 ارايااي 

ملقيي   اةتر يب 

 ارياف م 

 اةرجيم ى ب سجلام  حدد ارياا  الىا ر 

اةبيا ام اةقاا ايم ةلماا ر اةتي طاج تها من  

 قبل

 مرتفع  4 1.020 3.868

 يض  تار ف محدد ة ل  يم من   ارياا تهق  

 الىا ر اةتي  حدث ا  اء اةامل 

 مرتفع جدا  1 0.916 4.316

 مقلك ارياا  اة دا  ع ب اةقيبؤ  الىا ر  

 اةيسا ل ار اسبم الحقمل  دطثها من يلال  

 مرتفع  3 0.905 3.990
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تلعب ارياا  ى ب  حديد مصادا الىا ر  

 .الحقملم

 مرتفع جدا  2 0.843 4.210

 مرتفع  0.921 4.096 مقيسط اةباد 

جدا   ارر     ارياف م  ملقي   ة   جاءم  عباا  ن  أن  اةيع   الىا ر  ب ن  عبااام  دااسم  ع د 

ابااد   ك  د  اةيع   الىا ر  اا  ام ملقي   ييضح  مما  ارر     ارياف م  ملقي   ة   جاءم  ى اا  طعباا  ن 

من طج م    اةار يم اةلايديمة  مدي م اةر ا   ارمللم  الح يميم    اريا مة     اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر 

 0.921 ا حرا  مايااي  4.096  ي   لغد قيمم ارقيسط الحلاب   ر أفراد عي م اةدااسم 

 تحليل المخاطر -2

افقة على عبارات ( 7) جدول  تحليل  : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 المخاطر 

ارقيسط   اةاددددددباا 

 الحلاب  

الا حرا   

 ارايااي 

ملقيي   اةتر يب 

 ارياف م 

يلاعد  صييف الىا ر ى ب فئام ا يليم ع ب  

  حديد  رق الاسقجا م ار اسبم ة ل فئم 

 مرتفع جدا  1 0.911 4.294

يقيفر ة  ارياا  كادا مقاصص ةقحليل كافم  

 الىا ر اةتي من ارملن أن  دطثها 

 مرتفع  2 1.098 3.958

  يا ارياا   إجراء عمليم اةاصف اةحهني  

 ةقحليل الىا ر. 

 مرتفع  3 0.925 3.952

يق   يز   الأدطاا طارلؤطةيام با ل طاضح  

الىا ر ةقحليل    ن أعضاء فر   عمل ىداا  

 الىا ر 

 مرتفع  4 1.036 3.932
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 مرتفع  0.992 4.034 مقيسط اةباد 

ع د دااسم عبااام  حليل الىا ر  ب ن أن عباا  طا د  جاءم ة  ملقي  ارياف م ارر    جدا 

ط لاث عبااام جاءم ة  ملقي  ارياف م ارر    مما ييضح اا  ام ملقي  اة دا  ع ب  حليل الىا ر ك  د  

  اةر ا   ارمللم اةار يم اةلايديم ة  مدي م الح يميم  اريا مة   ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا رابااد 

 0.992 ا حرا  مايااي  4.034  ي   لغد قيمم ارقيسط الحلاب من طج م   ر أفراد عي م اةدااسم 

 تقييم المخاطر  -3

افقة على عبارات ( 8) جدول  تقييم  : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 المخاطر 

ارقيسط   اةاددددددباا 

 الحلاب  

الا حرا   

 ارايااي 

ملقيي   اةتر يب 

 ارياف م 

تامل ارياا  ع ب   يي  الىا ر  اسقاداا  

 .اةق يي  اة يع  )مص يفم الا قماةيم طالأ ر(

 مرتفع  2 0.847 4.084

تامل ارياا  ع ب   يي  الىا ر  اسقاداا  

 .اةق يي  اةلمي )اة    او صائ (

 مرتفع  4 1.001 3.868

تهق  ارياا   اةامل ع ب  حديد نلبم  لراا  

  دطث الىا ر  ة  مارطعاتها 

 مرتفع  3 0.973 4.029

تلاعد عمليم   يي  الىا ر ارياا  ع ب ا ااذ  

ار اسب  يل اوجراءام اةياجب  اة راا 

 ا ااذها ا جاا هحا الىا ر 

 مرتفع  1 0.882 4.184

 مرتفع  0.926 4.041 مقيسط اةباد 
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ع د دااسم عبااام   يي  الىا ر  ب ن أن جمي  اةابااام جاءم ة  ملقي  ارياف م ارر    مما  

  اريا م ة     ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا رييضح اا  ام ملقي  اة دا  ع ب   يي  الىا ر ك  د ابااد  

 ي   لغد قيمم  من طج م   ر أفراد عي م اةدااسم    ة  مدي م اةر ا   ارمللم اةار يم اةلايديمالح يميم  

 0.926 ا حرا  مايااي  4.041 ارقيسط الحلاب 

 التحكم في المخاطر  -4

افقة على عبارات ( 9) جدول  التحكم في  : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 المخاطر 

ارقيسط   اةاددددددباا 

 الحلاب  

الا حرا   

 ارايااي 

ملقيي   اةتر يب 

 ارياف م 

يلاعد اةقار  ع ب  بيام الىا ر ة   حديد  

  رق الاسقجا م ار اسبم ة ا 

 مرتفع جدا  2 0.871 4.310

يلاعد اةقار  ع ب مصادا الىا ر ة   

  حديد  رق الاسقجا م ار اسبم ة ا

 مرتفع جدا  1 0.817 4.368

تا   ارياا  الأطةي م ة  اةقاامل م  الىا ر  

 ار مم طاةتي بلبب  دطثها يلا ر كب ر  

 مرتفع  3 0.944 4.168

تامل ارياا  ع ب اةق ليل من الىا ر من  

 ديلم   لل من نلبم  يلال ىيجاد  ليل 

 الىا ر  

 مرتفع  4 1.008 4.026

 مرتفع  0.923 4.187 مقيسط اةباد 

ع د دااسم عبااام اةقحل  ة  الىا ر  ب ن أن عباا  ن ة  ملقي  ارياف م ارر    جدا طعباا  ن 

ى اا  جاءم ة  ملقي  ارياف م ارر    مما ييضح اا  ام ملقي  اة دا  ع ب اةقحل  ة  الىا ر ك  د ابااد  
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من طج م     ارمللم اةار يم اةلايديمة  مدي م اةر ا   الح يميم    اريا مة     اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر 

 0.923 ا حرا  مايااي  4.187  ي   لغد قيمم ارقيسط الحلاب   ر أفراد عي م اةدااسم 

اقبة والمتابعة الدورية -5  المر

افقة على عبارات  ( 10) جدول  اقبة  : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو المر

 والمتابعة الدورية

ارقيسط   اةاددددددباا 

 الحلاب  

الا حرا   

 ارايااي 

ملقيي   اةتر يب 

 ارياف م 

تامل ارياا  ع ب مراقبم أي ماا ر جديد   

 مملن أن  حدث أ  اء اةامل 

 مرتفع  2 1.019 4.016

تامل ارياا  ع ب اة ياا  مراجاام ملقمر   

ةامليم ىداا  الىا ر ط  يي  أدائها با ل  

 .دطاي

 مرتفع  4 1.024 3.987

تايد ارياا    يي  الىا ر ة   ال تارضد  

 ةلقغي ر

 مرتفع  3 0.998 4.006

تامل ارياا  ع ب  حديد مد  فااةيم طك اء   

 .ةلقاامل ما ا رق مراقبم الىا ر 

 مرتفع  1 0.893 4.048

 مرتفع  0.972 4.014 مقيسط اةباد 

ارر    جدا   ارياف م  ملقي   ة   عباا  ن  أن  اةدطا م  ب ن  طارقابام  ارراقبم  عبااام  دااسم  ع د 

طعباا  ن جاءم ة  ملقي  ارياف م ارر    مما ييضح اا  ام ملقي  اة دا  ع ب ارراقبم طارقابام اةدطا م  

ابااد   الىا ر ك  د  ع ب  اة ا    اةصيا م  اةار يم  الح يميم    اريا مة     ى اا  اةر ا   ارمللم  مدي م  ة  

 ا حرا  مايااي   4.014 ي   لغد قيمم ارقيسط الحلاب من طج م   ر أفراد عي م اةدااسم  اةلايديم

0.972 
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ة  الح يميم   اريا مة     ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر  بي   ياب ن مما سب  اا  ام ملقي   

 ي   لغد قيمم ارقيسط  من طج م   ر أفراد عي م اةدااسم    اةار يم اةلايديممدي م اةر ا   ارمللم  

 0.946 ا حرا  مايااي  4.081الحلاب 

o   :جودة الخدماتالمحور الثاني 

افقة على جودة الخدمات ( 11) جدول   : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

ارقيسط   اةاددددددباا 

 الحلاب  

الا حرا   

 ارايااي 

ملقيي   اةتر يب 

 ارياف م 

تهق  ارياا   اةيفاء  اةتزاماتها ة  مياعيدها  

 الحدد  فيما يقال   ق دي  الىدمام ةلاملاء

 مرتفع  10 0.969 3.848

تشج  ىداا  ارياا  اةاامل ن ع ب الاهقماا  

  قلبيم كافم ا قياجام اةاملاء  ص م ملقمر  

 مرتفع  8 1.049 3.884

يصغ  اريظ ين رااكل اةاملاء ارقال م  

  الىدمام اةتي   دا ة    اهقماا شديد.

 مرتفع  9 1.094 3.874

اةلرعم ة  ى جاز الىدمام ار دمم ةلاملاء 

 ى د  الأطةي ام الأساسيم ةلمياا 

 مرتفع  4 1.004 3.948

تاقبر ارياا  أن الاسقجا م اةلر ام ةا اط   

 اسق لاااته  ضرطا  ملحم اةاملاء أط 

 مرتفع  3 0.995 3.974

اةرد اة ياي ةلحالام اة اا م ةلاملاء يا   

  يا   ا ام ةلىدمام اةتي يق    ديم ا 

 مرتفع  1 0.899 4.171

 مياكبم كافم اةق ياام الحديثم ة   ارياا تهق  

 مجال الىدمام ار دمم ةلاملاء.

 مرتفع  5 1.106 3.939
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ة    ارياا اةرقا م ارلقمر  طارقابام من قبل 

  يي  الىدمام اةتي يق    ديم ا تاقبر من  

 الأساةيب ار مم ة    يي  الأداء. 

 مرتفع  2 1.006 3.997

ع ب مارفم كافم ا قياجام   ارياا  حرص 

 اةاملاء ةقح ي  اضا اةاميل. 

 مرتفع  6 0.934 3.932

ع ب  يف ر أ دث ارادام   ارياا  حرص 

طالأج ز  ارلقادمم ة   لبيم الىدمام اةتي  

 يحقاج ا اةاملاء

 مرتفع  7 1.067 3.894

 مرتفع  1.012 3.946 مقيسط الحيا 

 ب ن أن جمي  اةابااام جاءم ة  ملقي  ارياف م ارر    مما    جيد  الىدمامع د دااسم عبااام  

 ة  مدي م اةر ا   ارمللم اةار يم اةلايديم الح يميم    اريا مة     جيد  الىدمامييضح اا  ام ملقي   

 1.012 ا حرا  مايااي   3.946 ي   لغد قيمم ارقيسط الحلاب من طج م   ر أفراد عي م اةدااسم 

 :فرضيات الدراسة 3.4

لإطار (  ≥0.005α) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية:  الفرضية الرئيسية الأولى  ❖

الصيانة القائم على المخاطر بأبعاده )الوعي بالمخاطر، تحليل الخطر، تقييم الخطر، التحكم في 

اقبة والمتابعة الدورية( على تحسين جودة الخدمات في المنشآت   الحكومية بمدينة  المخاطر، المر

 الرياض.

 ات على جودة الخدمالصيانة القائم على المخاطر  إطار تأثير : ( 12)  جدول 

Sig r 2R F t b 

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

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

 ي  كا د    0.05ذام دلاةم ا صا يم ع د ملقي     Fا ضح ما ي م اة ميذج  ي  كا د قيمم  

ططجيد الجدطةيم    Fالحلي م أكبر من قيمم    Fأي أن قيمم    0.05طه  قيمم أقل من    0.000( =  Sig Fقيمم )

و اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر   باادا (  ≥0.005α)ع د ملقي  ما ي م    ر  ردي ذي دلاةم ى صا يم  

)اةيع   الىا ر   حليل الى ر    يي  الى ر  اةقحل  ة  الىا ر  ارراقبم طارقابام اةدطا م( ع ب  حل ن  

اةر ا    الح يميم  مدي م  اريا م  ة   الىدمام  يب ن  جيد   ةلدااسم  عدا  مما  اةر يليم  اة رضيم  صحم 

% من اةقغ رام اةتي  حدث ة     93.3( ي لر  اةصيا م اة ا   ع ب الىا رى اا  ط ب ن ان ارقغ ر ارلق ل )  

طا ضح طجيد  (  ي ما  رج   اق  اةقغ رام رقغ رام ايري ة   ديل ة  اة ميذج  جيد  الىدمامارقغ ر اةقاب  )  

الىا ر  ى اا  علاقم  رديم   ن   اة ا   ع ب   ي   لغد قيمم ماامل الاا باط    طجيد  الىدماماةصيا م 

ملقيي  % ازداد    1 م داا    اةصيا م اة ا   ع ب الىا رى اا    بي   ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي    0.966

 % 0.233 م داا  حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا  

للوعي (  ≥0.005α) مستوى معنويةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  الفرضية الفرعية الأولى:   ❖

 .بالمخاطر على تحسين جودة الخدمات في المنشآت الحكومية بمدينة الرياض

 الوعي بالمخاطر على جودة الخدمات تأثير : ( 13)  جدول 

Sig r 2R F t b 

0.000 0.800 0.639 545.808** 23.363 ** 0.317 

 SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 
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 ي  كا د    0.05ذام دلاةم ا صا يم ع د ملقي     Fا ضح ما ي م اة ميذج  ي  كا د قيمم  

ططجيد الجدطةيم    Fالحلي م أكبر من قيمم    Fأي أن قيمم    0.05طه  قيمم أقل من    0.000( =  Sig Fقيمم )

ى صا يم   دلاةم  ذي  ما ي م    ر  ردي  ملقي   جيد   (  ≥0.005α)ع د  ع ب  حل ن  ةليع   الىا ر 

مما يب ن عدا صحم اة رضيم اة رعيم الاط ب ةلدااسم ط ب ن  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

ي لر   اةيع   الىا ر(   ( ارلق ل  ارقغ ر  جيد    63.9ان   ( اةقاب   ارقغ ر  ة   اةتي  حدث  اةقغ رام  من   %

طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  الىدمام(  ي ما  رج   اق  اةقغ رام رقغ رام ايري ة   ديل ة  اة ميذج  

الىدمام   الاا باط  اةيع   الىا ر طجيد   ماامل  قيمم  ملقيي    0.800 ي   لغد  ازداد  كلما  أن  ط ب ن 

 حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   ملقيي  % ازداد    1 م داا   اةيع   الىا ر  

 % 0.317 م داا 

لتحليل  (  ≥0.005α) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةالفرضية الفرعية الثانية:   ❖

 .المخاطر على تحسين جودة الخدمات في المنشآت الحكومية بمدينة الرياض

 تحليل المخاطر على جودة الخدمات تأثير : ( 14)  جدول 

Sig r 2R F t b 

0.000 0.849 0.721 796.915** 28.230 ** 1.068 

 SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

 ي  كا د    0.05ذام دلاةم ا صا يم ع د ملقي     Fا ضح ما ي م اة ميذج  ي  كا د قيمم  

ططجيد الجدطةيم    Fالحلي م أكبر من قيمم    Fأي أن قيمم    0.05طه  قيمم أقل من    0.000( =  Sig Fقيمم )

ةقحليل الىا ر ع ب  حل ن جيد   (  ≥0.005α)ع د ملقي  ما ي ملقيي      ر  ردي ذي دلاةم ى صا يم ر 

اةر ا    الح يميم  مدي م  اريا م  ة   ةلدااسم  الىدمام  اةثا يم  اة رعيم  اة رضيم  يب ن عدا صحم  مما 

% من اةقغ رام اةتي  حدث ة  ارقغ ر اةقاب  )جيد     72.1ط ب ن ان ارقغ ر ارلق ل ) حليل الىا ر( ي لر  
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طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  الىدمام(  ي ما  رج   اق  اةقغ رام رقغ رام ايري ة   ديل ة  اة ميذج  

الىدمام الىا ر طجيد   الاا باط     حليل  ماامل  قيمم  ملقيي    0.849 ي   لغد  ازداد  كلما  أن  ط ب ن 

 حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   ملقيي  % ازداد    1 م داا   حليل الىا ر  

 % 1.068 م داا 

لتقييم  (  ≥0.005α) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةالفرضية الفرعية الثالثة:   ❖

 .المخاطر على تحسين جودة الخدمات في المنشآت الحكومية بمدينة الرياض

 تقييم المخاطر على جودة الخدمات تأثير : ( 15)  جدول 

Sig r 2R F t b 

0.000 0.906 0.821 1415.943 ** 37.629 ** 0.981 

 SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

 ي  كا د    0.05ذام دلاةم ا صا يم ع د ملقي     Fا ضح ما ي م اة ميذج  ي  كا د قيمم  

ططجيد الجدطةيم    Fالحلي م أكبر من قيمم    Fأي أن قيمم    0.05طه  قيمم أقل من    0.000( =  Sig Fقيمم )

ى صا يم   دلاةم  ذي  ما ي م    ر  ردي  ملقي   جيد  (  ≥0.005α)ع د  ع ب  حل ن  الىا ر  ةق يي  

اةر ا    الح يميم  مدي م  اريا م  ة   ةلدااسم  الىدمام  اةثاةثم  اة رعيم  اة رضيم  يب ن عدا صحم  مما 

% من اةقغ رام اةتي  حدث ة  ارقغ ر اةقاب  )جيد     82.1ط ب ن ان ارقغ ر ارلق ل )  يي  الىا ر( ي لر  

طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  الىدمام(  ي ما  رج   اق  اةقغ رام رقغ رام ايري ة   ديل ة  اة ميذج  

  يي   ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي    0.906 ي   لغد قيمم ماامل الاا باط    يي  الىا ر طجيد  الىدمام  

 م داا   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   ملقيي  % ازداد    1 م داا  الىا ر  

0.981  % 
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الرابعة:   ❖ الفرعية  معنويةالفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  ( ≥0.005α) لا 

 .للتحكم في المخاطر على تحسين جودة الخدمات في المنشآت الحكومية بمدينة الرياض

 جودة الخدمات على  التحكم في المخاطرتأثير : ( 16)  جدول 

Sig r 2R F t b 

0.000 0.849 0.720 791.872** 28.140 ** 0.989 

 SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

 ي  كا د    0.01ذام دلاةم ا صا يم ع د ملقي     Fا ضح ما ي م اة ميذج  ي  كا د قيمم  

ططجيد الجدطةيم    Fالحلي م أكبر من قيمم    Fأي أن قيمم    0.05طه  قيمم أقل من    0.000( =  Sig Fقيمم )

ما ي م    ر  ردي ذي دلاةم ى صا يم   الىا ر ع ب  حل ن جيد  (  ≥0.005α)ع د ملقي   ة   ةلقحل  

اةر ا    ة  اريا م الح يميم  مدي م  يب ن  الىدمام  ةلدااسم  عدا  مما  اةرابام  اة رعيم  اة رضيم  صحم 

 )جيد  % من اةقغ رام اةتي  حدث ة  ارقغ ر اةقاب     72ة  الىا ر( ي لر    )اةقحل ط ب ن ان ارقغ ر ارلق ل  

طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  (  ي ما  رج   اق  اةقغ رام رقغ رام ايري ة   ديل ة  اة ميذج  الىدمام

ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي    0.849 ي   لغد قيمم ماامل الاا باط    الىدماماةقحل  ة  الىا ر طجيد   

 حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   ملقيي  % ازداد    1 م داا  اةقحل  ة  الىا ر  

 % 0.989 م داا 

الخامسة:   ❖ الفرعية  معنويةالفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  ( ≥0.005α) لا 

اقبة والمتابعة الدورية على تحسين جودة الخدمات في المنشآت الحكومية بمدينة الرياض  .للمر
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اقبة  تأثير : ( 17)  جدول   على جودة الخدمات  والمتابعة الدوريةالمر

Sig r 2R F t b 

0.000 0.893 0.797 1210.344** 34.790 ** 1.036 

 SPSS 23المصدر: نتائج التحليل الإحصائي ببرنامج 

 0.05** ذات دلالة احصائية عند 

 ي  كا د    0.05ذام دلاةم ا صا يم ع د ملقي     Fا ضح ما ي م اة ميذج  ي  كا د قيمم  

ططجيد الجدطةيم    Fالحلي م أكبر من قيمم    Fأي أن قيمم    0.05طه  قيمم أقل من    0.000( =  Sig Fقيمم )

اةدطا م ع ب  حل ن  (  ≥0.005α)ع د ملقي  ما ي م    ر  ردي ذي دلاةم ى صا يم   ةلمراقبم طارقابام 

اةر ا    الح يميم  مدي م  اريا م  ة   الىدمام  الىاملم  جيد   اة رعيم  اة رضيم  يب ن عدا صحم  مما 

اةدطا م( ي لر   ارقغ ر ارلق ل )ارراقبم طارقابام  % من اةقغ رام اةتي  حدث ة     79.7ةلدااسم ط ب ن ان 

طا ضح طجيد  ارقغ ر اةقاب  ) جيد  الىدمام(  ي ما  رج   اق  اةقغ رام رقغ رام ايري ة   ديل ة  اة ميذج  

ط ب ن   0.893 ي   لغد قيمم ماامل الاا باط    ارراقبم طارقابام اةدطا م طجيد  الىدمامعلاقم  رديم   ن  

ملقيي   ازداد  كلما  اةدطا م  أن  طارقابام  ازداد    1 م داا  ارراقبم  جيد   ملقيي  %  ة    حل ن  الىدمام 

 % 1.036 م داا  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا 
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 مناقشة نتائج الدراسة والتوصيات والمقترحات : الفصل الخامس 

 مقدمة 

سي   ا اطل ة  هحا اة صل م اقام اة قا ف اةتي  ي لد ىةيها اةدااسم من يلال  حليل اةبيا ام 

عليها عن  ر   أدا  الاسقبيان ارقمثلم ة  اسقماا  الاسقبيان  ارقال م  محاطا اةدااسم طاةتي    الحصيل  

من   مجميعم  اة صل  يا اطل  طكحةك  اةدااسم  أهدا   أجل  ح ي   من  اةدااسم  اسئلم  ع ب  طالاجا م 

يملن   اةتي  طالأ حاث  الىا م  اةدااسام  ار تر ام  من  طمجميعم  اةدااسم  بها  اةتي  يص ي  اةقي يام 

 اجراؤها ملق بليا 

 نتائج الدراسة  1.5

ملقي    بي    ✓ الىا راا  ام  ع ب  اة ا    اةصيا م  اةر ا  الح يميم    اريا مة     ى اا  مدي م  ة  

اةلايديم اةار يم  اةدااسم     ارمللم  عي م  أفراد  طج م   ر  ارقيسط من  قيمم   ي   لغد 

 0.946 ا حرا  مايااي  4.081الحلاب 

من    ة  مدي م اةر ا   ارمللم اةار يم اةلايديمالح يميم    اريا مة     جيد  الىدمام اا  ام ملقي    ✓

 1.012 ا حرا  مايااي  3.946 ي   لغد قيمم ارقيسط الحلاب طج م   ر أفراد عي م اةدااسم  

ى صا يم   ✓ دلاةم  ذي  ما ي مطجيد     ر  ردي  ملقي   ع ب (  ≥0.005α)ع د  اة ا    اةصيا م  و اا 

الىا ر   باادا )اةيع   الىا ر   حليل الى ر    يي  الى ر  اةقحل  ة  الىا ر  ارراقبم طارقابام 

اةر ا    الح يميم  مدي م  اريا م  ة   الىدمام  جيد   ع ب  حل ن  عدا صحم  اةدطا م(  يب ن  مما 

طجيد  اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر  ى اا  طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  اة رضيم اةر يليم ةلدااسم  

اةصيا م   بي  ى اا  ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي    0.966 ي   لغد قيمم ماامل الاا باط    الىدمام

 حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م ملقيي  % ازداد    1 م داا    اة ا   ع ب الىا ر 

 ,Renan, Favarão, da, Silva., Arthurدااسم  ط ق   هحا اة ايجم م   ايجم  %    0.233 م داا  اةر ا   

Henrique, de, Andrade, Melani., Miguel, Angelo, de, Carvalho, Michalski., Gilberto, 
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Francisco, Martha, de, Souza( .2023  طم   ايجم )  دااسمJorge, Salas., Víctor, Yepes( .2022 )

 ,David( طم   ايجم دااسم  2014. )Ramesh, Marasini., Steve, Braleeطكحةك م   ايجم دااسم  

Ortiz., Paul, Vasquez( .2019.) 

ةليع   الىا ر ع ب  حل ن  (  ≥0.005α)ع د ملقي  ما ي مطجيد     ر  ردي ذي دلاةم ى صا يم   ✓

مما يب ن عدا صحم اة رضيم اة رعيم الاط ب  جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

 ي   لغد قيمم ماامل  اةيع   الىا ر طجيد  الىدمام  طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  ةلدااسم  

 حل ن جيد  ملقيي  % ازداد    1 م داا   اةيع   الىا ر  ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي    0.800الاا باط  

م   ط ق   هحا اة ايجم م   ايجم  %    0.317 م داا  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

 ,David, Ortiz., Paul( طم   ايجم دااسم  2014. )Ramesh, Marasini., Steve, Bralee ايجم دااسم  

Vasquez( .2019.) 

ةقحليل الىا ر ع ب (  ≥0.005α)ع د ملقي  ما ي ملقيي  ى صا يم رطجيد     ر  ردي ذي دلاةم   ✓

مما يب ن عدا صحم اة رضيم اة رعيم   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

 ي   لغد قيمم     حليل الىا ر طجيد  الىدمام طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  اةثا يم ةلدااسم  

 حل ن  ملقيي  % ازداد    1 م داا   حليل الىا ر  ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي    0.849ماامل الاا باط  

ط ق   هحا اة ايجم م   ايجم  %    1.068 م داا  جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

 Stephen, Vala., Peter, Chemweno., Liliane, Pintelon., Peter, Muchiri( .2018 )دااسم 

ةق يي  الىا ر ع ب  حل ن  (  ≥0.005α)ع د ملقي  ما ي مطجيد     ر  ردي ذي دلاةم ى صا يم   ✓

مما يب ن عدا صحم اة رضيم اة رعيم اةثاةثم جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

 ي   لغد قيمم ماامل    يي  الىا ر طجيد  الىدمام  طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  ةلدااسم  

 حل ن جيد  ملقيي  % ازداد    1 م داا    يي  الىا ر  ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي    0.906الاا باط  

دااسم  ط ق   هحا اة ايجم م   ايجم  %    0.981 م داا  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

Stephen, Vala., Peter, Chemweno., Liliane, Pintelon., Peter, Muchiri( طم   ايجم  2018.   )

 David, Ortiz., Paul, Vasquez( .2019 .)دااسم  
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ى صا يم   ✓ دلاةم  ذي  ما ي مطجيد     ر  ردي  ملقي   ع ب  (  ≥0.005α) ع د  الىا ر  ة   ةلقحل  

مما يب ن عدا صحم اة رضيم اة رعيم   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

ةلدااسم   الىدمامطا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  اةرابام  الىا ر طجيد   ة    ي   لغد   اةقحل  

الاا باط   ماامل  ملقيي    0.849قيمم  ازداد  كلما  أن  الىا ر  ط ب ن  ة   ازداد   1 م داا  اةقحل    %

ط ق   هحا  %    0.989 م داا   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   ملقيي  

( طم   ايجم دااسم  2014. )Ramesh, Marasini., Steve, Braleeم   ايجم دااسم  اة ايجم م   ايجم  

David, Ortiz., Paul, Vasquez( .2019 .) 

ةلمراقبم طارقابام اةدطا م ع ب  (  ≥0.005α)ع د ملقي  ما ي مطجيد     ر  ردي ذي دلاةم ى صا يم   ✓

مما يب ن عدا صحم اة رضيم اة رعيم   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا   

 ي     الىدمامارراقبم طارقابام اةدطا م طجيد   طا ضح طجيد علاقم  رديم   ن  الىاملم ةلدااسم  

%   1 م داا  ارراقبم طارقابام اةدطا م ط ب ن أن كلما ازداد ملقيي   0.893 لغد قيمم ماامل الاا باط 

ط ق    %  1.036 م داا   حل ن جيد  الىدمام ة  اريا م الح يميم  مدي م اةر ا ملقيي ازداد 

 Ramesh, Marasini., Steve, Bralee( .2014 )م   ايجم دااسم هحا اة ايجم م   ايجم  

 التوصيات 2.5

ةق بي    ✓ ارر     ارلقي   ع ب  الح اظ  ع ب  الىا راةامل  ع ب  اة ا    اةصيا م    اريا مة     ى اا 

م  الاهقماا  اةق يي  اةدطاي ط يف ر اةيسا ل   ة  مدي م اةر ا   ارمللم اةار يم اةلايديمالح يميم  

 طالأساةيب ار اسبم ةقح ي  ذةك

اةاامل ن   ✓ ز اد  قداام طم ااام  اةامل ع    اةر ا   ارمللم الح يميم    اريا مة   ضرطا   ة  مدي م 

من يلال  يف ر اةبرامف طاةدطاام اةقدا بيم عن كافم اةق ياام طالأساةيب الحديثم   اةار يم اةلايديم

 ة  مجال ىداا  الىا ر 

الاهقماا  قيف ر كافم اوم ا يام طالا قياجام طاةتي تلاه  ة   يف ر ار اخ ار اسب ةلح اظ ع ب جيد   ✓

 ة  مدي م اةر ا   ارمللم اةار يم اةلايديمالح يميم   اريا مة  الىدمام 
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 المقترحات  3.5

 والأبحاث المستقبلية وهي: تقترح الدراسة اجراء مجموعة من الدراسات 

ة  ارؤسلام  ارمللم   ى اا اةصيا م اة ا   ع ب الىا ر الأ حاث طاةدااسام ارقال م  لي يم   بي    ✓

 طاةقار  ع ب     راتها ع ب ملقي ام الأداء طالجيد  اةار يم اةلايديم

ة  ارؤسلام اةااملم  ارمللم   امالأ حاث طاةدااسام ارقال م  لي يم ز اد  ملقي ام جيد  الىدم ✓

 اةار يم اةلايديم  طأه  اةايامل ارؤ ر  عليها 
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Abstract 

This study aimed to examine the impact of applying a risk-based maintenance 

framework on the quality of services in government facilities within public projects in Riyadh. 

A proportionate stratified random sample of 310 senior and middle managers was selected. 

Data were collected using an electronic questionnaire and analyzed using a descriptive 

analytical approach. A set of statistical methods was applied. 

The study results indicated a high level of implementation of the risk-based 

maintenance framework in government facilities in Riyadh, Saudi Arabia, from the perspective 

of the study sample. Furthermore, the findings showed a high level of service quality in these 

government facilities, as perceived by the respondents. 

Based on these results, the study recommends maintaining the high level of 

application of the risk-based maintenance framework in government facilities in Riyadh, Saudi 

Arabia, while emphasizing periodic evaluation and providing the necessary tools and methods 

to achieve this. Additionally, the study highlights the need to enhance the skills and 

capabilities of employees in government facilities through training programs and workshops 

on the latest developments and modern techniques in risk management. 

Keywords: Risk-Based Maintenance Framework – Service Quality – Public Projects 

in Riyadh 
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الحل م الأط ب. مجلم الاققصاد  طارلق جر ةلا ااام من اةصيا م ة  ع يد اويجاا ار قهي  اةقمليك: 
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 أولا: البيــانــات الشخصية  

 

 أ ثي   ذكر              النوع الاجتماعي -1

 س م  40ى ب أقل من  30من     س م  30أقل من     العمر -2
    

   سنة فأكثر 50من   س م  50ى ب اقل من  40من  

    اةيا يس    مقيسط ف قل  المؤهل العلمي    -3

 دااسام عليا   

 

 س يام    10أقل من   –  5من    س يام     5أقل من     سنوات الخبرة  -4

 س م  ف كثر  15من  س م     15أقل من  –  10من  

 

    ا ب مدير          مدير     الوظيفي   المسمي   -5

 ميظف             ا يس قل      

   



 
82 

 ثانيا محاور الاستبيان  

القائم على    إطار الأول:  المحور   ضع إشارة   ،المخاطرالصيانة 

(:في المربع المناسب لاختيارك ) 

 البعد 
افق   أو

 بشدة 
افق   معارض محايد أو

معارض 

 بشدة 

 الوعي بالمخاطر

ارياا  الىا ر  اةرجيم ى ب سجلام  حدد 

 اةبيا ام اةقاا ايم ةلماا ر اةتي طاج تها من قبل 

     

 يض  تار ف محدد ة ل  يم من   ارياا تهق  

 الىا ر اةتي  حدث ا  اء اةامل 

     

 مقلدددددددددك اريادددددددددا  اة ددددددددددا  ع دددددددددب اةقيبدددددددددؤ  الىدددددددددا ر 

الحقمددددددددددددددددددددل  دددددددددددددددددددددطثها مددددددددددددددددددددن يددددددددددددددددددددلال اةيسددددددددددددددددددددا ل 

 ار اسبم

     

تلددددددددددعب اريادددددددددددا  ى دددددددددددب  حديددددددددددد مصدددددددددددادا الىدددددددددددا ر 

 .الحقملم

     

 تحليل الخطر 

يلددددددددداعد  صدددددددددييف الىدددددددددا ر ى دددددددددب فئدددددددددام ا يلددددددددديم 

ع دددددددددب  حديدددددددددد  دددددددددرق الاسدددددددددقجا م ار اسدددددددددبم ة دددددددددل 

 فئم

     

يقددددددددددديفر ةددددددددددد  اريادددددددددددا  كدددددددددددادا مقاصدددددددددددص ةقحليدددددددددددل 

 كافم الىا ر اةتي من ارملن أن  دطثها
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عمليدددددددم اةاصدددددددف اةدددددددحهني   ددددددديا اريادددددددا   دددددددإجراء 

 ةقحليل الىا ر.

     

يدددددددددق   يز ددددددددد  الأدطاا طارلدددددددددؤطةيام باددددددددد ل طاضدددددددددح 

 دددددددددددددددددد ن أعضدددددددددددددددددداء فر دددددددددددددددددد  عمددددددددددددددددددل ىداا  الىددددددددددددددددددا ر 

 ةقحليل الىا ر

     

 تقييم الخطر

تامددددددل اريادددددددا  ع دددددددب   يدددددددي  الىدددددددا ر  اسدددددددقاداا 

اةق يدددددددددددددددددددددي  اة ددددددددددددددددددددديع  )مصددددددددددددددددددددد يفم الا قماةيددددددددددددددددددددددم 

 .طالأ ر(

     

  يدددددددي  الىدددددددا ر  اسدددددددقاداا تامددددددل اريادددددددا  ع دددددددب 

 .اةق يي  اةلمي )اة    او صائ (

     

تهددددددق  ارياددددددا   اةامددددددل ع ددددددب  حديددددددد نلددددددبم  لددددددراا 

  دطث الىا ر  ة  مارطعاتها

     

تلدددددددددداعد عمليددددددددددم   يددددددددددي  الىددددددددددا ر ارياددددددددددا  ع ددددددددددب 

ا ادددددددددددددددداذ اة ددددددددددددددددراا ار اسددددددددددددددددب  دددددددددددددددديل اوجددددددددددددددددراءام 

 اةياجب ا ااذها ا جاا هحا الىا ر

     

 التحكم في المخاطر 

يلددددددددددددداعد اةقادددددددددددددر  ع دددددددددددددب  بيادددددددددددددم الىدددددددددددددا ر ةدددددددددددددد  

  حديد  رق الاسقجا م ار اسبم ة ا

     

يلدددددددددددداعد اةقادددددددددددددر  ع دددددددددددددب مصددددددددددددادا الىدددددددددددددا ر ةددددددددددددد  

  حديد  رق الاسقجا م ار اسبم ة ا
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تا دددددددددددددددد  ارياددددددددددددددددا  الأطةي ددددددددددددددددم ةدددددددددددددددد  اةقاامددددددددددددددددل مدددددددددددددددد  

الىدددددددا ر ار مدددددددم طاةتدددددددي بلدددددددبب  ددددددددطثها يلدددددددا ر 

 كب ر 

     

تامددددددددل ارياددددددددا  ع ددددددددب اةق ليددددددددل مددددددددن الىددددددددا ر مددددددددن 

يددددددددددلال ىيجدددددددددداد  لدددددددددديل  ديلددددددددددم   لددددددددددل مددددددددددن نلددددددددددبم 

 الىا ر 

     

اقبة والمتابعة الدورية  المر

تامددددددل ارياددددددا  ع دددددددب مراقبددددددم أي ماددددددا ر جديدددددددد  

 مملن أن  حدث أ  اء اةامل

     

تامددددددددددددددددددددل ارياددددددددددددددددددددا  ع ددددددددددددددددددددب اة يدددددددددددددددددددداا  مراجاددددددددددددددددددددام 

ط  يددددددددي  أدائهددددددددا ملددددددددقمر  ةامليددددددددم ىداا  الىددددددددا ر 

 .با ل دطاي

     

تايدددددد اريادددددا    يدددددي  الىدددددا ر ةددددد   دددددال تارضددددددد 

 ةلقغي ر

     

تامددددددددددددددل ارياددددددددددددددا  ع ددددددددددددددب  حديددددددددددددددد مددددددددددددددد  فااةيددددددددددددددم 

 .طك اء   رق مراقبم الىا ر ةلقاامل ما ا
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الخدمات  الثاني:المحور   المربع  ضع إشارة )  ،  جودة  ( في 

 لاختيارك:المناسب 

 البعد 
افق   أو

 بشدة 
افق   معارض محايد أو

معارض 

 بشدة 

تهتم المنشاة بالوفاء بالتزاماتها في 

مواعيدها المحددة فيما يتعلق بتقديم  

 الخدمات للعملاء 

     

تشجع إدارة المنشاة العاملين على 

الاهتمام بتلبية كافة احتياجات العملاء  

 بصفة مستمرة

     

المتعلقة  يصغي الموظفون لمشاكل العملاء 

 بالخدمات التي تقدم لهم باهتمام شديد. 

     

السرعة في إنجاز الخدمات المقدمة  

للعملاء إحدى الأولويات الأساسية  

 للمنشاة 

     

تعتبر المنشاة أن الاستجابة السريعة 

لشكاوى العملاء أو استفساراتهم ضرورة  

 ملحة

     

الرد الفوري للحالات الطارئة للعملاء 

صورة ناصعة للخدمات التي يتم  يعطي 

 تقديمها
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بمواكبة كافة التطورات   المنشاةتهتم 

الحديثة في مجال الخدمات المقدمة  

 للعملاء.

     

الرقابة المستمرة والمتابعة من قبل  

في تقييم الخدمات التي يتم  المنشاة

تقديمها تعتبر من الأساليب المهمة في 

 تقييم الأداء. 

     

على معرفة كافة   المنشاةتحرص 

 احتياجات العملاء لتحقيق رضا العميل. 

     

على توفير أحدث المعدات    المنشاةتحرص 

والأجهزة المستخدمة في تلبية الخدمات  

 التي يحتاجها العملاء 
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