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تعد إدارة المرافق من الوظائف الأساسية التي تؤثر بشكل مباشر على فاعلية وكفاءة العمليات التشغيلية في المؤسسات الخاصة، إذ لم تعد مقتصرة على المهام التقليدية المرتبطة بصيانة المباني والمعدات، بل أصبحت تشمل التخطيط الاستراتيجي للمرافق، وإدارة الموارد البشرية والمادية، وضمان الاستدامة الاقتصادية والبيئية. ومع التحولات السريعة في بيئة الأعمال، وما يرافقها من زيادة في المنافسة ومتطلبات الجودة، أصبح تقييم كفاءة إدارة المرافق ضرورة استراتيجية لا غنى عنها. فالإدارة الفعّالة للمرافق تسهم في تحسين الأداء المؤسسي العام، وتعزز من قدرة المؤسسة على تقديم خدمات عالية الجودة، وتحقق الاستغلال الأمثل للموارد، وهو ما يعكس بشكل مباشر على رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية للمؤسسة. إن دراسة كفاءة إدارة المرافق من خلال أدوات منهجية تتيح قياس الأداء بدقة تساعد المؤسسات على تحديد مكامن القوة والضعف، ووضع خطط لتحسين العمليات التشغيلية وتقليل الهدر، وهو ما يمثل ركيزة أساسية لتحقيق استدامة الأداء المؤسسي (Khayal، 2025).
تلعب مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) دورًا محوريًا في قياس كفاءة إدارة المرافق، كونها توفر أدوات موضوعية لتقييم الأداء على مستوى العمليات، والموارد المالية، والجوانب البيئية، والصحية والسلامة المهنية. تُعد هذه المؤشرات أداة قياس كمية ونوعية تسمح للإدارة بتحديد مدى تحقيق الأهداف المحددة مسبقًا، ومراقبة الأداء بشكل مستمر، واتخاذ القرارات الاستراتيجية المبنية على بيانات دقيقة. ومن خلال الاعتماد على KPIs، يمكن للمؤسسات تحسين عمليات الصيانة الوقائية والتشغيلية، وضمان استجابة سريعة وفعالة للمشكلات الطارئة، بالإضافة إلى تعزيز مستوى رضا العملاء والمستفيدين. كما أن استخدام هذه المؤشرات يتيح للمؤسسات مقارنة الأداء الفعلي مع المعايير المثالية، ويساعد في تطوير مؤشرات جديدة تعكس متطلبات السوق والبيئة التشغيلية المتغيرة (Burlea-Schiopoiu، 2020). 
تكتسب منطقة الرياض أهمية خاصة في دراسة كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة، نظرًا لتنوع القطاعات الاقتصادية فيها وكثافة النشاط التجاري والصناعي والخدمي. تواجه المؤسسات في هذه المنطقة تحديات متعددة تشمل التوسع العمراني السريع، وضغوط استهلاك الطاقة، ومتطلبات الامتثال للمعايير البيئية والصحية، إلى جانب حاجة المؤسسات لتطبيق أنظمة متقدمة لإدارة المرافق لضمان الاستمرارية التشغيلية. وبناءً عليه، فإن دراسة إدارة المرافق في سياق هذه المنطقة توفر فرصة لفهم كيفية تطبيق المعايير الدولية والمحلية بأفضل شكل، وتحديد الفجوات التي قد تؤثر على الكفاءة التشغيلية للمؤسسات. إذ إن التحليل العلمي للبيانات المتعلقة بمؤشرات الأداء يسمح بتقديم توصيات استراتيجية قابلة للتطبيق، تعزز من كفاءة استخدام الموارد وتحسين جودة الخدمات التشغيلية (Lee، 2021).
يمثل هذا البحث خطوة مهمة نحو تعزيز المعرفة العلمية حول العلاقة بين مؤشرات الأداء وكفاءة إدارة المرافق، حيث يتيح فهم كيفية تقييم الأداء بشكل مستمر وتطوير نظم قياس دقيقة قابلة للتطبيق في بيئات تشغيلية مختلفة. إن القدرة على استخدام البيانات المستخلصة من KPIs لتحديد المشكلات التشغيلية ومعالجتها بفعالية، تمكن المؤسسات من تحقيق التوازن بين متطلبات الأداء والجودة والتكلفة، مما يسهم في تعزيز الاستدامة التشغيلية ويزيد من القدرة التنافسية. وعليه، فإن هذه الدراسة تهدف إلى تقديم تحليل منهجي ودقيق لأداء إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض، مع التركيز على الدور الحيوي لمؤشرات الأداء الرئيسية كأداة مركزية في تحسين الأداء ورفع كفاءة العمليات التشغيلية بشكل مستمر ومستدام (Sleiman، 2024). 
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[bookmark: _Toc172397777][bookmark: _Toc172746090][bookmark: _Toc179741528][bookmark: _Toc235180694]على الرغم من الأهمية المتزايدة لإدارة المرافق في المؤسسات الخاصة، إلا أن العديد من هذه المؤسسات في منطقة الرياض تواجه تحديات حقيقية تتعلق بكفاءة إدارة المرافق واستدامة أدائها التشغيلي. تكمن المشكلة الرئيسية في عدم وجود آليات تقييم دقيقة وموضوعية تسمح بقياس مدى فاعلية إدارة المرافق، وكذلك عدم اعتماد مؤشرات أداء رئيسية (KPIs) متكاملة تعكس الأداء الحقيقي للمرافق من جوانب متعددة تشمل التشغيل، الصيانة، التكلفة، السلامة، والجوانب البيئية. يؤدي هذا النقص في التقييم المنهجي إلى صعوبة تحديد نقاط القوة والضعف في إدارة المرافق، وبالتالي يعوق عملية اتخاذ القرارات الاستراتيجية المستندة إلى بيانات علمية دقيقة. كما أن المؤسسات غالبًا ما تعتمد على أساليب تقليدية أو تقييمات ذات طابع شكلي، مما يجعل من الصعب ضمان التحسين المستمر أو الوصول إلى مستوى الأداء الأمثل الذي يحقق التوازن بين الجودة والكفاءة والتكلفة.
تترتب على هذه المشكلة الرئيسية عدة آثار ومشكلات فرعية تؤثر على الأداء المؤسسي بشكل عام. أولاً، يؤدي ضعف تقييم كفاءة إدارة المرافق إلى زيادة التكاليف التشغيلية نتيجة للهدر في استخدام الموارد، والتأخر في الصيانة الوقائية، وارتفاع معدل الأعطال. ثانياً، يؤثر هذا النقص في الكفاءة على جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين والعملاء، مما قد يقلل من مستوى رضاهم ويؤثر على صورة المؤسسة وسمعتها التنافسية. ثالثاً، قد يؤدي عدم استخدام مؤشرات أداء رئيسية متكاملة إلى قصور في التخطيط الاستراتيجي وإدارة المخاطر، بما يشمل المخاطر المالية والتشغيلية والبيئية، وهو ما يحد من قدرة المؤسسات على التكيف مع المتغيرات البيئية والمتطلبات التنظيمية. أخيرًا، يمكن أن يؤدي غياب التقييم المستمر والمعايير الموضوعية إلى صعوبة تحقيق الاستدامة التشغيلية وتقليل الاستفادة المثلى من الأصول والمرافق المتاحة (Akbar، 2025). 
انطلاقًا من هذه المشكلة الرئيسية والآثار المترتبة عليها، يتضح أن الحاجة إلى دراسة منهجية لتقييم كفاءة إدارة المرافق باستخدام مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض أصبحت ضرورية. ومن هذا المنطلق، يمكن صياغة السؤال الرئيسي للدراسة على النحو التالي: إلى أي مدى تسهم مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) في تقييم كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض، وما هي المجالات التي تحتاج إلى تحسين لضمان الأداء التشغيلي المستدام؟
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تكمن الأهمية العلمية لهذه الدراسة في تقديم فهم معمّق وشامل لمفهوم كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة، من خلال استخدام مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) كأداة تقييم موضوعية وقياسية. إذ تسهم هذه الدراسة في إثراء المعرفة الأكاديمية من خلال تقديم إطار منهجي متكامل يربط بين الأداء التشغيلي للمرافق والأهداف الاستراتيجية للمؤسسات، ويتيح تحليل البيانات بشكل علمي لتحديد نقاط القوة والضعف. كما تقدم الدراسة إضافة نوعية للأدبيات المتعلقة بإدارة المرافق، حيث نادرًا ما يتم التركيز على المؤسسات الخاصة في منطقة الرياض ضمن سياق مؤشرات الأداء، وهو ما يمثل فجوة بحثية واضحة. ومن خلال التركيز على هذه الفجوة، فإن الدراسة توفر قاعدة علمية يمكن للباحثين والممارسين الاعتماد عليها لإجراء مقارنات مستقبلية، أو تطوير نماذج تقييم جديدة تتوافق مع خصائص البيئة التشغيلية المحلية، بما يسهم في تعزيز فهم العلاقة بين إدارة الموارد، كفاءة العمليات، والاستدامة المؤسسية. بالإضافة إلى ذلك، تتيح الدراسة تحليل أثر استخدام KPIs على تحسين اتخاذ القرارات الإدارية، ما يسهم في توسيع نطاق التطبيقات الأكاديمية لمفهوم الأداء المؤسسي وأدوات القياس النوعية والكمية المرتبطة به (Abdelalim، 2024). 
· الأهمية العملية للدراسة
من الناحية العملية، تمثل هذه الدراسة أداة قيمة للمؤسسات الخاصة في منطقة الرياض لتطوير كفاءة إدارة مرافقها وتحقيق الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة. إذ تتيح مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) إمكانية مراقبة الأداء بشكل مستمر، مما يساعد الإدارات على تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين، وتقليل الهدر، وتحقيق التوازن بين الجودة والتكلفة. كما يمكن أن تسهم نتائج الدراسة في دعم التخطيط الاستراتيجي للمؤسسات، من خلال تقديم توصيات عملية لتطوير نظم الصيانة الوقائية، تحسين مستويات السلامة والأمان، وتعزيز الكفاءة التشغيلية للمرافق. كما توفر الدراسة معلومات موثوقة للإدارة العليا، تمكنها من اتخاذ قرارات مبنية على بيانات دقيقة، بما يسهم في رفع مستوى رضا العملاء والمستفيدين، وتحسين القدرة التنافسية للمؤسسة في سوق العمل. علاوة على ذلك، يمكن أن تسهم الدراسة في توجيه السياسات الداخلية للمؤسسات الخاصة فيما يتعلق بالاستدامة البيئية وتقليل استهلاك الطاقة، بما يتوافق مع المعايير المحلية والدولية، وهو ما يجعلها مرجعًا عمليًا يمكن تطبيقه مباشرة في بيئة العمل لتعظيم الاستفادة من الموارد المادية والبشرية (Khatun، 2024).
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الهدف الرئيسي للدراسة
· تحديد مدى كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض من خلال استخدام مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs)، وتحليل تأثير هذه المؤشرات على تحسين جودة الخدمات التشغيلية ورفع كفاءة استخدام الموارد المتاحة.

الأهداف الفرعية للدراسة
1. تقييم الأداء التشغيلي للمرافق في المؤسسات الخاصة وفقًا لمؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs).
2. تحليل مستوى كفاءة الصيانة الوقائية والتشغيلية للمرافق وتأثيرها على استمرارية العمليات.
3. دراسة العلاقة بين استخدام KPIs ورضا المستفيدين والعملاء عن الخدمات المقدمة.
4. تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين في إدارة المرافق لتحقيق الكفاءة التشغيلية والاستدامة.
5. تقديم توصيات عملية لتطوير نظم إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة وفق المعايير الحديثة لأداء العمليات.
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· إلى أي مدى تساهم مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) في تقييم وتحسين كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض؟
الأسئلة الفرعية للدراسة
1. ما مدى فاعلية استخدام KPIs في قياس الأداء التشغيلي للمرافق بالمؤسسات الخاصة؟
2. كيف تؤثر مؤشرات الأداء على كفاءة الصيانة الوقائية والتشغيلية للمرافق؟
3. ما العلاقة بين مؤشرات الأداء ورضا العملاء والمستفيدين من الخدمات التشغيلية؟
4. ما هي المجالات التشغيلية التي تحتاج إلى تحسين بناءً على نتائج تقييم KPIs؟
5. كيف يمكن تطوير نظم إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة لضمان استدامة الأداء ورفع الكفاءة التشغيلية؟

فرضيات الدراسة
الفرضية الرئيسية للدراسة
· تؤثر مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) بشكل إيجابي وفعّال على كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض، بما يسهم في تحسين جودة الخدمات التشغيلية وتعزيز الاستخدام الأمثل للموارد.
الفرضيات الفرعية للدراسة
1. استخدام مؤشرات الأداء الرئيسية يؤدي إلى تحسين الأداء التشغيلي للمرافق في المؤسسات الخاصة.
2. تطبيق KPIs يسهم في رفع كفاءة الصيانة الوقائية والتشغيلية وتقليل الأعطال التشغيلية.
3. هناك علاقة إيجابية بين استخدام مؤشرات الأداء ورضا العملاء والمستفيدين من خدمات المرافق.
4. تقييم الأداء باستخدام KPIs يساعد في تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين لضمان استدامة العمليات.
5. تبني نظم إدارة المرافق المبنية على مؤشرات الأداء يساهم في تحسين كفاءة استخدام الموارد وتقليل الهدر المالي والتشغيلي.
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تستند الدراسة إلى نظرية الإدارة بالأهداف (Management by Objectives - MBO) التي قدمها العالم بيتر دركر (Peter Drucker)، والتي تُعد من أبرز النظريات الإدارية الحديثة التي ركزت على ربط الأداء المؤسسي بالأهداف القابلة للقياس، وتعزيز كفاءة العمليات من خلال الاعتماد على مؤشرات أداء موضوعية يمكن استخدامها في التقييم والتحسين المستمر. وتُعد هذه النظرية من أكثر الأطر العلمية ملاءمةً للدراسة الحالية، لأنها تفسر كيفية استخدام مؤشرات الأداء الرئيسة في قياس كفاءة إدارة المرافق، وتحليل مستوى الإنجاز، ودعم عملية اتخاذ القرار، وتحقيق التحسين المستمر في المؤسسات الخاصة.
وتقوم نظرية الإدارة بالأهداف على مبدأ أن نجاح أي مؤسسة يعتمد على تحديد أهداف واضحة وقابلة للقياس، ثم متابعة مدى تحقيق هذه الأهداف باستخدام معايير أداء دقيقة، بما يضمن توجيه جميع الموارد البشرية والمالية والتقنية نحو تحقيق النتائج المستهدفة. ويرى دركر أن الأداء الفعّال لا يمكن الحكم عليه بصورة موضوعية ما لم تكن هناك مؤشرات كمية ونوعية تقيس مستوى الإنجاز، وتقارن النتائج الفعلية بالأهداف المخططة، وتحدد جوانب القوة والقصور، الأمر الذي يجعل مؤشرات الأداء الرئيسة (KPIs) إحدى أهم الأدوات التطبيقية التي تجسد فلسفة الإدارة بالأهداف داخل المؤسسات.
وتكتسب هذه النظرية أهمية كبيرة في مجال إدارة المرافق (Facilities Management)، إذ أصبحت إدارة المرافق تمثل وظيفة استراتيجية تسهم في دعم الأنشطة الأساسية للمؤسسات من خلال إدارة المباني، والمرافق، والأصول، والخدمات المساندة، والصيانة، والأمن، والنظافة، والطاقة، والسلامة المهنية، بما يحقق الاستخدام الأمثل للموارد ويرفع كفاءة التشغيل. ولم تعد إدارة المرافق تقتصر على المحافظة على المباني والممتلكات، بل أصبحت عنصرًا رئيسًا في تحسين الإنتاجية، وتعزيز رضا العاملين والعملاء، وخفض التكاليف التشغيلية، وتحقيق الاستدامة المؤسسية، وهو ما يتطلب وجود مؤشرات أداء دقيقة لقياس مستوى الكفاءة وتحسين الأداء بصورة مستمرة.
وتؤكد نظرية الإدارة بالأهداف أن عملية القياس تمثل الأساس الحقيقي للإدارة الفعالة، إذ لا يمكن تطوير الأداء أو تحسينه دون وجود بيانات دقيقة تعكس مستوى الإنجاز الفعلي. ومن هذا المنطلق، فإن استخدام مؤشرات الأداء الرئيسة في إدارة المرافق يسمح بقياس العديد من الجوانب المهمة، مثل كفاءة الصيانة، وسرعة الاستجابة للأعطال، ومستوى الجاهزية التشغيلية للمرافق، وكفاءة استهلاك الطاقة، ونسب استغلال الأصول، ومستوى رضا المستفيدين، وتكاليف التشغيل والصيانة، ومدى الالتزام بمعايير الجودة والسلامة. وتوفر هذه المؤشرات معلومات دقيقة تساعد الإدارة العليا في تقييم الأداء واتخاذ القرارات التصحيحية المناسبة.
كما تؤكد النظرية أن الإدارة الحديثة ينبغي أن تعتمد على الإدارة القائمة على النتائج (Results-Based Management)، بحيث تكون جميع القرارات مبنية على مؤشرات موضوعية بدلاً من التقديرات الشخصية أو الانطباعات العامة. ويؤدي ذلك إلى رفع مستوى الشفافية، وتعزيز المساءلة، وتحسين جودة التخطيط، وتمكين الإدارة من متابعة الأداء بصورة دورية، واكتشاف الانحرافات في مراحلها المبكرة، واتخاذ الإجراءات التصحيحية قبل تفاقم المشكلات التشغيلية.
وتبرز أهمية النظرية أيضًا في تفسير العلاقة بين مؤشرات الأداء الرئيسة والتحسين المستمر، حيث ترى أن القياس المستمر للأداء يسهم في اكتشاف فرص التطوير، وتحسين استخدام الموارد، وتقليل الهدر، وزيادة الكفاءة التشغيلية. وعندما تعتمد المؤسسات على مؤشرات أداء واضحة، يصبح من الممكن مقارنة الأداء بين الفترات الزمنية المختلفة، أو بين الإدارات، أو مع المؤسسات المنافسة، وهو ما يساعد على تبني أفضل الممارسات وتحقيق التميز المؤسسي.
وفي سياق إدارة المرافق، تتيح مؤشرات الأداء للإدارة تقييم مستوى نجاح الخطط التشغيلية، ومدى فاعلية برامج الصيانة الوقائية، وكفاءة إدارة العقود، ومستوى جودة الخدمات المساندة، ومدى الالتزام بالميزانيات، وكفاءة استغلال الموارد البشرية والتقنية. كما تساعد هذه المؤشرات في قياس العائد على الاستثمار في مشروعات تطوير المرافق، وتحديد أولويات الإنفاق، وتحسين إدارة المخاطر، بما يسهم في تحقيق أهداف المؤسسة بصورة أكثر كفاءة.
وتتوافق نظرية الإدارة بالأهداف مع التوجهات الحديثة في التحول الرقمي، حيث أصبحت مؤشرات الأداء الرئيسة تعتمد بصورة متزايدة على الأنظمة الذكية، ولوحات المعلومات الرقمية (Dashboards)، وتحليل البيانات الضخمة، والذكاء الاصطناعي، وإنترنت الأشياء، التي تتيح جمع البيانات وتحليلها بصورة لحظية، وتوفير معلومات دقيقة تساعد متخذي القرار على متابعة أداء المرافق في الوقت الحقيقي. ويؤدي ذلك إلى رفع سرعة الاستجابة، وتحسين كفاءة العمليات التشغيلية، وتقليل التكاليف، وزيادة الاعتمادية في إدارة المرافق.
وفي المملكة العربية السعودية، ازدادت أهمية تطبيق مؤشرات الأداء الرئيسة في المؤسسات الخاصة في ظل برامج رؤية المملكة 2030، التي أكدت أهمية رفع كفاءة الإنفاق، وتحسين الإنتاجية، وتعزيز الحوكمة، وتطبيق معايير الجودة والتميز المؤسسي. وقد دفعت هذه التوجهات العديد من المؤسسات إلى تطوير أنظمة إدارة المرافق، والاعتماد على مؤشرات أداء كمية لقياس كفاءة الخدمات التشغيلية، وتحسين استغلال الأصول، وتعزيز الاستدامة البيئية والاقتصادية، بما يسهم في رفع القدرة التنافسية للمؤسسات الخاصة.
كما تؤكد النظرية أن نجاح إدارة المرافق لا يعتمد فقط على توافر الموارد، بل يرتبط بقدرة الإدارة على تحديد أهداف استراتيجية واضحة، وربطها بمؤشرات أداء قابلة للقياس، ومتابعة تنفيذها بصورة مستمرة، وتحليل نتائجها، وإجراء التحسينات اللازمة. ولذلك فإن استخدام مؤشرات الأداء الرئيسة لا يمثل مجرد أداة للرقابة، بل يعد وسيلة استراتيجية لتطوير الأداء، وتحسين جودة الخدمات، وتعزيز ثقافة التحسين المستمر داخل المؤسسة.
ومن منظور الدراسة الحالية، فإن النظرية تفسر كيف يمكن لاستخدام مؤشرات الأداء الرئيسة أن يسهم في تقييم كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض، من خلال توفير بيانات دقيقة عن الأداء التشغيلي، وكفاءة الصيانة، وإدارة الأصول، وجودة الخدمات، ومستوى رضا المستفيدين، مما يساعد الإدارة على تحديد جوانب القوة وفرص التحسين، واتخاذ قرارات مبنية على الأدلة، وتحقيق الاستخدام الأمثل للموارد.
وبناءً على ذلك، تعتمد الدراسة الحالية على نظرية الإدارة بالأهداف (Management by Objectives) بوصفها الإطار النظري الرئيس الذي يفسر العلاقة بين استخدام مؤشرات الأداء الرئيسة (KPIs) ومستوى كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض. وتنطلق الدراسة من فرضية أن بناء منظومة متكاملة من مؤشرات الأداء وربطها بالأهداف الاستراتيجية للمؤسسة يسهم في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية، ورفع جودة الخدمات، وتعزيز استدامة الأصول، ودعم اتخاذ القرار، وتحقيق التميز المؤسسي، وهو ما يجعل هذه النظرية أساسًا علميًا مناسبًا لبناء النموذج المفاهيمي للدراسة، وصياغة فرضياتها، وتفسير نتائجها، وتقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق في بيئة إدارة المرافق بالمملكة العربية السعودية.




























[bookmark: _Toc235180699][bookmark: _Toc172397784][bookmark: _Toc172746097][bookmark: _Toc179741535]الفصل الثاني
[bookmark: _Toc235180700]الدراسات السابقة








[bookmark: _Toc172397785][bookmark: _Toc172746098][bookmark: _Toc179741536][bookmark: _Toc235180701]المقدمة
يمثل الفصل الثاني الأساس العلمي الذي ترتكز عليه الدراسة، إذ يهدف إلى بناء قاعدة معرفية متكاملة توضح الجوانب العلمية والفكرية المرتبطة بتقييم كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة باستخدام مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) بمنطقة الرياض. وتنبع أهمية هذا الفصل من كونه يربط بين مشكلة الدراسة وأهدافها وبين الأدبيات العلمية الحديثة التي تناولت موضوع إدارة المرافق وقياس الأداء المؤسسي، بما يسهم في تكوين فهم شامل لطبيعة الظاهرة محل الدراسة والعوامل المؤثرة فيها. كما يساعد هذا الفصل على توضيح المفاهيم الأساسية، وتحليل الاتجاهات الفكرية الحديثة في إدارة المرافق، وقياس الأداء، والتميز التشغيلي، وإدارة الأصول، مع بيان كيفية تطور هذه المفاهيم في ضوء التحول الرقمي والتطورات الإدارية التي تشهدها المؤسسات الخاصة في المملكة العربية السعودية.
ويتناول هذا الفصل مراجعة وتحليل الأدبيات العلمية ذات الصلة، بهدف الوقوف على أبرز النتائج التي توصلت إليها الدراسات السابقة، وتحليل أوجه الاتفاق والاختلاف بينها، وإبراز الإسهام العلمي الذي يمكن أن تضيفه الدراسة الحالية. كما يركز على تقديم تفسير علمي للعلاقات بين المتغيرات من خلال الاستناد إلى النظريات الإدارية الحديثة، بما يسهم في بناء نموذج علمي متماسك يمكن من خلاله تفسير نتائج الدراسة لاحقًا. ويعد ذلك أمرًا بالغ الأهمية؛ لأن أي دراسة تطبيقية تكتسب قوتها العلمية من مدى استنادها إلى إطار معرفي راسخ يدعم فرضياتها ويبرر اختيار متغيراتها.
كما يسهم هذا الفصل في تحديد الفجوات البحثية التي لم تتناولها الدراسات السابقة بصورة كافية، وخاصة فيما يتعلق بتطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية في تقييم كفاءة إدارة المرافق داخل المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض، وهو ما يمنح الدراسة الحالية قيمتها العلمية والتطبيقية. ومن خلال هذا البناء العلمي، يصبح الفصل مرجعًا رئيسًا لفهم طبيعة المشكلة البحثية، وتفسير نتائجها، وربطها بالسياق الإداري والتشغيلي للمؤسسات الخاصة في المملكة العربية السعودية، بما يعزز من موثوقية الدراسة وقدرتها على تقديم توصيات عملية تدعم تطوير إدارة المرافق وتحسين كفاءتها.
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تعتمد الدراسة الحالية على نموذج بحثي يهدف إلى تقييم كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة باستخدام مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) بمنطقة الرياض، وذلك من خلال تحليل أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة التي تمثل أهم الممارسات الإدارية والتقنية الحديثة في إدارة المرافق على مستوى الكفاءة التشغيلية للمؤسسات الخاصة. وينطلق النموذج البحثي من أن تحقيق إدارة مرافق فعالة لم يعد يعتمد على الخبرة الإدارية أو الممارسات التقليدية فقط، وإنما أصبح يرتبط بصورة وثيقة بقدرة المؤسسة على تطبيق مؤشرات أداء دقيقة، والاستفادة من التقنيات الرقمية، وتبني ثقافة التحسين المستمر المبنية على البيانات. ومن هذا المنطلق، تفترض الدراسة أن هذه المتغيرات تشكل عناصر مترابطة تسهم في رفع كفاءة إدارة المرافق، وتحسين جودة الخدمات، وتعظيم الاستفادة من الموارد والأصول المؤسسية.
أولاً: المتغير التابع: كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة
يمثل كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة المتغير التابع في الدراسة، ويقصد به مدى قدرة المؤسسة على إدارة وتشغيل وصيانة مرافقها وأصولها المادية بصورة تحقق أعلى مستويات الكفاءة التشغيلية، مع الاستخدام الأمثل للموارد، وضمان استمرارية تقديم الخدمات، والمحافظة على جودة بيئة العمل، وتقليل التكاليف التشغيلية، وتحقيق رضا المستفيدين الداخليين والخارجيين.
وتعد كفاءة إدارة المرافق من المؤشرات الاستراتيجية التي تعكس مدى نجاح المؤسسة في إدارة الأصول والمنشآت والمرافق الداعمة لأنشطتها الأساسية. ولم يعد مفهوم إدارة المرافق يقتصر على أعمال الصيانة والنظافة والتشغيل، بل أصبح يشمل التخطيط الاستراتيجي للأصول، وإدارة الطاقة، والاستدامة البيئية، وإدارة العقود، والصحة والسلامة المهنية، وإدارة المخاطر، وجودة الخدمات التشغيلية، بما يضمن تحقيق أعلى مستويات الإنتاجية واستمرارية الأعمال.
كما ترتبط كفاءة إدارة المرافق بقدرة المؤسسة على تحقيق التوازن بين جودة الخدمات المقدمة والتكاليف التشغيلية، إذ تسعى المؤسسات الحديثة إلى تحسين الأداء مع خفض الهدر وتعظيم الاستفادة من الموارد المتاحة. ويظهر ذلك من خلال سرعة الاستجابة للأعطال، ورفع جاهزية المرافق، وتحسين كفاءة الصيانة الوقائية، وإدارة الأصول بكفاءة، وتقليل فترات التوقف، وتحقيق رضا العاملين والعملاء عن جودة البيئة التشغيلية.
وتكتسب كفاءة إدارة المرافق أهمية متزايدة في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض، خاصة في ظل التوسع العمراني والاقتصادي الذي تشهده المملكة العربية السعودية، وتزايد الحاجة إلى تطبيق أفضل الممارسات العالمية في إدارة المرافق، بما ينسجم مع مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 الرامية إلى رفع كفاءة الإنفاق، وتحسين الأداء المؤسسي، وتعزيز الاستدامة.
ثانياً: المتغير المستقل الأول: تطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs)
يقصد بتطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) استخدام مجموعة من المقاييس الكمية والنوعية التي تمكن الإدارة من متابعة أداء إدارة المرافق بصورة مستمرة، وقياس مدى تحقيق الأهداف التشغيلية والاستراتيجية، وتحديد مستويات الكفاءة والإنتاجية وجودة الخدمات. وتعد مؤشرات الأداء الرئيسية من أهم أدوات الإدارة الحديثة التي تساعد المؤسسات على تقييم الأداء بصورة موضوعية، بعيدًا عن التقديرات الشخصية أو الأحكام غير المبنية على بيانات.
وتشمل مؤشرات الأداء في إدارة المرافق العديد من الجوانب، مثل زمن الاستجابة للأعطال، ونسبة الأعطال المتكررة، ومستوى الجاهزية التشغيلية، وتكاليف الصيانة، وكفاءة استهلاك الطاقة، ونسبة الالتزام ببرامج الصيانة الوقائية، ومستوى رضا المستفيدين، وإدارة العقود، واستخدام الموارد، وغيرها من المؤشرات التي تعكس جودة الأداء التشغيلي.
كما يسهم تطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية في تعزيز الشفافية، وتحسين الرقابة الداخلية، ورفع كفاءة التخطيط، وتحديد الانحرافات التشغيلية في وقت مبكر، مما يساعد الإدارة على اتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة. إضافة إلى ذلك، توفر هذه المؤشرات قاعدة بيانات دقيقة تدعم عمليات المقارنة المرجعية بين الإدارات أو بين المؤسسات، وتساعد في تبني أفضل الممارسات، وتحقيق التحسين المستمر في إدارة المرافق.


ثالثاً: المتغير المستقل الثاني: استخدام التقنيات الرقمية في إدارة المرافق
يشير استخدام التقنيات الرقمية في إدارة المرافق إلى توظيف الأنظمة والتطبيقات الرقمية الحديثة لدعم عمليات تشغيل المرافق وإدارتها، بما يشمل أنظمة إدارة المرافق المحوسبة (CAFM)، وأنظمة إدارة الصيانة المحوسبة (CMMS)، وإنترنت الأشياء (IoT)، والذكاء الاصطناعي، وتحليل البيانات الضخمة، وأجهزة الاستشعار الذكية، والحوسبة السحابية، ولوحات المعلومات الرقمية، وغيرها من التقنيات التي تسهم في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية.
وتؤدي هذه التقنيات دورًا محوريًا في تطوير إدارة المرافق، حيث تمكن المؤسسات من متابعة حالة الأصول بصورة لحظية، والتنبؤ بالأعطال قبل وقوعها، وتحسين جدولة أعمال الصيانة، ومراقبة استهلاك الطاقة، وتحليل الأداء التشغيلي، بما يؤدي إلى تقليل الأعطال المفاجئة، وخفض التكاليف، ورفع مستوى الاعتمادية التشغيلية.
كما تساعد التقنيات الرقمية في تحسين جودة البيانات وسرعة الوصول إليها، الأمر الذي يرفع من كفاءة اتخاذ القرار ويزيد من دقة التخطيط التشغيلي. وتسهم كذلك في تعزيز التكامل بين مختلف الإدارات، وتحسين التواصل بين فرق العمل، وتوفير معلومات آنية تساعد الإدارة على الاستجابة السريعة للتحديات التشغيلية، وهو ما يجعل التحول الرقمي أحد المرتكزات الأساسية لإدارة المرافق الحديثة.
رابعاً: المتغير المستقل الثالث: التحسين المستمر واتخاذ القرارات المبنية على مؤشرات الأداء
يقصد بالتحسين المستمر واتخاذ القرارات المبنية على مؤشرات الأداء اعتماد الإدارة على نتائج القياس والتحليل المستمر للأداء من أجل تطوير العمليات التشغيلية وتحسين جودة الخدمات ورفع كفاءة إدارة المرافق بصورة مستدامة. ويقوم هذا المفهوم على أن البيانات التي تنتجها مؤشرات الأداء لا ينبغي أن تستخدم للرقابة فقط، وإنما يجب أن تتحول إلى أساس لاتخاذ القرارات الإدارية والتشغيلية والتخطيطية.
ويعتمد التحسين المستمر على مراجعة الأداء بصورة دورية، وتحليل أسباب الانحرافات، وتحديد فرص التطوير، وتنفيذ الإجراءات التصحيحية والوقائية، ومتابعة نتائجها، بما يضمن التطوير التدريجي للأداء المؤسسي. كما يسهم في تعزيز ثقافة الجودة داخل المؤسسة، وتشجيع الابتكار، ورفع كفاءة استخدام الموارد، وتقليل الهدر، وتحقيق مستويات أعلى من الإنتاجية.
ويؤدي اتخاذ القرارات المبنية على مؤشرات الأداء إلى رفع مستوى الموضوعية في الإدارة، إذ تصبح القرارات قائمة على بيانات دقيقة وتحليلات كمية بدلاً من الاجتهادات الشخصية. كما يساعد ذلك في تحسين إدارة المخاطر، وتحديد أولويات الاستثمار، وتطوير خطط الصيانة، وتحسين تخصيص الموارد البشرية والمالية، بما ينعكس إيجابًا على الأداء العام لإدارة المرافق.
العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع
تنطلق الدراسة من فرضية رئيسة مفادها أن كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة تتأثر بصورة مباشرة بمستوى تطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs)، واستخدام التقنيات الرقمية في إدارة المرافق، والتحسين المستمر واتخاذ القرارات المبنية على مؤشرات الأداء. فكلما ارتفع مستوى تطبيق مؤشرات الأداء، وتحسنت درجة توظيف التقنيات الرقمية، واعتمدت المؤسسة على ثقافة التحسين المستمر والقرارات المبنية على البيانات، ارتفعت كفاءة إدارة المرافق وتحسنت جودة العمليات التشغيلية، وزادت القدرة على الاستخدام الأمثل للموارد والأصول.
كما تفترض الدراسة أن العلاقة بين المتغيرات المستقلة هي علاقة تكاملية، حيث توفر مؤشرات الأداء البيانات اللازمة لقياس الأداء، بينما تسهم التقنيات الرقمية في جمع هذه البيانات وتحليلها بصورة دقيقة وفورية، ويحول التحسين المستمر هذه النتائج إلى خطط تطوير وإجراءات تنفيذية تؤدي إلى رفع كفاءة إدارة المرافق بصورة مستدامة. وبالتالي فإن نجاح أي مؤسسة في تحسين إدارة مرافقها يتطلب التكامل بين القياس الرقمي، والتكنولوجيا، والتحسين المستمر، وليس الاعتماد على أي عنصر منها بصورة منفردة.
تفترض الدراسة وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs)، واستخدام التقنيات الرقمية في إدارة المرافق، والتحسين المستمر واتخاذ القرارات المبنية على مؤشرات الأداء وبين كفاءة إدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض، بما يسهم في تحسين الأداء التشغيلي، ورفع جودة الخدمات، وتعزيز استدامة الأصول، ودعم تحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 في مجالات الكفاءة التشغيلية، والتحول الرقمي، والتميز المؤسسي.
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تستكشف دراسة (Alfarsi، 2024) العلاقة بين مؤشرات الأداء الرئيسية وتحسين الأداء البيئي في قطاع الصناعات الكيميائية السعودي. في ظل متطلبات الاستدامة العالمية ورؤية المملكة العربية السعودية 2030 التي تُعزز الاستدامة لتحقيق التنويع الاقتصادي، يهدف هذا البحث إلى تقييم فعالية مؤشرات الأداء الرئيسية في دفع ممارسات الاستدامة البيئية. وينبع الدافع وراء هذه الدراسة من الثغرات التي تم تحديدها في التطبيق والاستخدام المنهجيين لمؤشرات الأداء الرئيسية، ونقص الوعي ببعض جوانب إدارة الأثر البيئي في هذا القطاع بالمملكة. تضمنت المنهجية استبيانًا منظمًا وُزِّع على مجموعة متنوعة من شركات تصنيع المواد الكيميائية، تلاه تحليل دقيق للبيانات باستخدام التقييم الوصفي، وتحليل التباين (ANOVA)، وتحليل الموثوقية، واختبارات t. وكشفت النتائج عن رؤى ثاقبة حول مجالات التلوث، واستخدام مؤشرات الأداء الرئيسية، وأساليب تقييم التلوث، والتوافق مع الأهداف الاستراتيجية، ولوائح الحوكمة. وأبرز التحليل الوصفي إدارة جودة الهواء كأولوية، مع التركيز بشكل خاص على تلوث المياه والتربة، بينما أكد التحليل الكمي أهمية مؤشرات الأداء الرئيسية في دفع تحسين الأداء البيئي في هذا المجال. مع ذلك، كشفت الدراسة أيضاً عن غياب منهجية منظمة لتطبيق مؤشرات الأداء الرئيسية واستخدامها بفعالية، إلى جانب نقص الوعي ببعض جوانب إدارة الأثر البيئي، مما أدى بالتالي إلى حالة من عدم اليقين. وبشكل عام، تُسهم هذه الدراسة في تعزيز جهود الاستدامة في قطاع الكيماويات السعودي، من خلال تقديم رؤى عملية لأصحاب المصلحة في هذا القطاع وصناع السياسات.
تشكل المستشفيات مرافق بالغة الأهمية، حيث تُشكّل سلامة العمليات التشغيلية فيها عاملاً حاسماً لضمان سلامة المرضى وتقديم الرعاية الصحية الكافية. غالباً ما تُقوّض المناهج التفاعلية والمجزأة الإدارة الفعّالة لمرافق المستشفيات. تتناول دراسة (Alghamdi، 2026) هذه الفجوة من خلال تطوير نموذج ديناميكيات النظم والتحقق من صحته لتحليل العلاقات السببية وحلقات التغذية الراجعة بين عوامل الأداء الرئيسية. وقد استُخدمت منهجية متعددة المراحل، تدمج استطلاعات رأي الخبراء باستخدام مؤشر الأهمية النسبية، وعملية التحليل الهرمي، وتقنية DEMATEL لهيكلة النموذج وتحديد كميته. تم التحقق من صحة نموذج ديناميكيات النظم المُطوّر من خلال تحليل الحساسية. كشفت نتائج الدراسة أن التأثيرات التراكمية تُعيق النظام، مما أدى إلى تجاوز كبير في الميزانية بنسبة 26.38% على مدار اثني عشر شهراً. يُحدّد النموذج "أخطاء التصميم" و"نظام واختيار المواد" باعتبارهما العاملين الأكثر تدميراً، مما يُسبب تدهوراً حاداً في الأداء عبر النظام. تُعدّ الآثار المترتبة على ذلك بالغة الأهمية، حيث تُقدّم مخططاً استراتيجياً لمديري المستشفيات للتحوّل نحو التدخلات الاستباقية من خلال التركيز على هذه النقاط ذات التأثير الكبير.
تستخدم وزارة الصحة السعودية منهجيات تحسين الأداء المؤسسي لتطوير وتنفيذ مبادرات تحسين الأداء المصممة لمواصلة البناء على رؤية الوزارة في تحويل عمليات المستشفيات وترسيخ ثقافة الجودة والأداء التي تركز على مبدأ "المريض أولاً". قمنا بتقييم جدوى إنشاء وحدة لتحسين الأداء داخل وزارة الصحة لتطبيق مبادئ منهجية لين 6 سيجما ومنهجيات إدارة التغيير. تعاونت وزارة الصحة مع استشاريين خارجيين لتنفيذ مبادرات وحدة تحسين الأداء على أربع مراحل: إنشاء الوحدة، وبناء قدراتها، وتنفيذ المشاريع ذات الأثر الكبير، واستدامة المشروع ونقل المعرفة. تم إنشاء وحدات تحسين الأداء في جميع المحافظات الثلاث عشرة على مدار 90 يومًا. شملت العملية تعزيز تبادل المعرفة لتقوية مهارات العاملين في مجال الرعاية الصحية السعوديين وتطوير رواد محليين لتحسين الأداء داخل وزارة الصحة قادرين على قيادة وتنفيذ واستدامة المشاريع المستقبلية. كان التنفيذ تحديًا، إلا أن النتائج الأولية من مرحلة تنفيذ المشاريع ذات الأثر الكبير كانت مشجعة. مع ذلك، كان استدامة تدخلات برنامج تحسين الأداء ضعيفًا، حيث عادت عمليات تحسين الأداء إلى مستوياتها الأساسية في غضون تسعة أشهر. تُظهر هذه الدراسة أن تطبيق برنامج تحسين الأداء يُعدّ نهجًا عمليًا لتحسين تقديم الرعاية الصحية في المملكة العربية السعودية. ويُبرز ضعف الاستدامة، على الرغم من النجاح الأولي، الحاجة إلى مزيد من التحسين في مشاركة قادة الفرق وأعضائها، وتحفيزهم، وتدريبهم لتحقيق نجاح طويل الأمد للبرنامج.
أدى نمو الإنترنت والبيانات الضخمة إلى زيادة الطلب على تخزين المعلومات على نطاق أوسع لتوزيعها. في عصرنا الرقمي، يُعد ضمان أمن نقل البيانات أمرًا بالغ الأهمية. وقد سهّلت التطورات في التكنولوجيا الرقمية انتشار الرسومات عالية الدقة عبر الإنترنت، مما أثار مخاوف أمنية ومكّن من الوصول غير المصرح به إلى البيانات الحساسة. وقد تزايد اهتمام الباحثين بدراسة تقنية إخفاء المعلومات (Steganography) كطريقة موثوقة للاتصال الآمن نظرًا لدورها المحوري في إخفاء المعلومات الحساسة وحمايتها. تقدم دراسة (Malik، 2025) إطار عمل جديدًا وشاملًا لتقنية إخفاء المعلومات باستخدام تحويل جيب التمام المنفصل (DCT) وخوارزمية التعلم العميق، الشبكة التوليدية التنافسية. من خلال الاستفادة من تقنيات التعلم العميق في كل من المجالين المكاني والترددي، يوفر التصميم الهجين المقترح حلًا قويًا للتطبيقات التي تتطلب مستويات عالية من سلامة البيانات وأمنها. في حين تُصنف طرق إخفاء المعلومات التقليدية عادةً إلى مجالين مكاني وتحويلي، تُظهر الأبحاث والتحليلات المكثفة أن النهج الهجين يتفوق على التقنيات الفردية من حيث الأداء. تؤكد النتائج التجريبية فعالية أسلوب إخفاء المعلومات المقترح، حيث تُظهر جودة صورة فائقة مع متوسط ​​خطأ تربيعي (MSE) بنسبة 93.30%، ونسبة إشارة إلى ضوضاء قصوى (PSNR) بنسبة 58.27%، وجذر متوسط ​​مربع الخطأ (RMSE) بنسبة 96.10%، ومؤشر تشابه هيكلي (SSIM) بنسبة 94.20%، مقارنةً بالمنهجيات الرائدة الحالية. حقق النموذج المقترح دقة إعادة بناء بنسبة 96.2% باستخدام شبكة Xu و95.7% باستخدام شبكة SR. من خلال دمج تحويل جيب التمام المنفصل (DCT) مع خوارزميات التعلم العميق، يتغلب الأسلوب المقترح على قيود أساليب المجال المكاني، موفرًا حلًا أكثر مرونة وفعالية لإخفاء المعلومات. علاوة على ذلك، تؤكد نتائج المحاكاة تفوق التقنية المقترحة على أحدث الأساليب في جميع مقاييس الأداء الرئيسية، بما في ذلك MSE وPSNR وSSIM وRMSE.
يسافر الناس حول العالم لأغراض الترفيه والأعمال والاستجمام، ويبحثون عن أماكن إقامة قصيرة أو طويلة الأجل. ومع ازدياد العولمة والتطور التكنولوجي السريع، يشهد قطاع الضيافة تحولات جذرية استجابةً لاحتياجات وتوقعات المسافرين المتغيرة. وبالمثل، تلعب الفنادق، باعتبارها أحد الركائز الأساسية لقطاع الضيافة، دورًا هامًا في التنمية الاقتصادية للدول. ونتيجةً لذلك، أصبحت إدارة المرافق مهنةً مطلوبة بشدة في الاقتصادات النامية والمتقدمة على حد سواء، حيث تسعى إلى تعظيم الأرباح مع خفض تكاليف التشغيل والصيانة. وفي هذا السياق، يدعم مديرو المرافق سير العمليات غير الأساسية في قطاع الفنادق بما يتماشى مع الأهداف الرئيسية. ومع ذلك، يُلاحظ قصور في أداء خدمات المباني وصيانتها، مما يؤدي إلى انخفاض الإنتاجية والربحية، وفقدان العملاء، وتشويه صورة الشركة بشكل عام. ولذلك، يُعد قياس الأداء ضرورةً أساسيةً في قطاع الفنادق لرفع مستوى خدمات إدارة المرافق. لذا، تُقدّم دراسة (Fernando، 2018) تحليلاً لأداء إدارة المرافق استناداً إلى مؤشرات الأداء الرئيسية التي تُبيّن مدى توافق أداء المؤسسة مع أهدافها وغاياتها الاستراتيجية. كما تُناقش الورقة الحاجة إلى إدارة المشاريع لخدمات إدارة المرافق في قطاع الفنادق. وفي الختام، تمّ تحديد مجموعة من مؤشرات الأداء الرئيسية استناداً إلى الدراسات المنشورة لقياس أداء خدمات إدارة المرافق في مباني الفنادق.

التعليق على الدراسات السابقة:
· أوجه التشابه في الدراسات السابقة
أظهرت الدراسات السابقة اهتمامًا واضحًا باستخدام مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) لتقييم وتحسين الأداء المؤسسي في مجموعة متنوعة من القطاعات، بما في ذلك الصناعات الكيميائية، والمستشفيات، والقطاع التعليمي، والفنادق، والخدمات الرقمية. تشترك هذه الدراسات في التأكيد على الدور الحيوي لمؤشرات الأداء الرئيسية في تحسين الكفاءة التشغيلية، وتعزيز جودة الخدمات، ودعم اتخاذ القرارات المستندة إلى بيانات موضوعية. كما اتفقت على أهمية رصد الأداء عبر مؤشرات كمية قابلة للقياس، سواء كان ذلك في تقليل التلوث البيئي، أو تحسين تقديم الرعاية الصحية، أو تعزيز جودة الخدمات الفندقية. علاوة على ذلك، ركزت جميع الدراسات على أن الاعتماد على KPIs يسهم في تحديد المجالات التي تحتاج إلى تطوير أو تحسين، ويُعد أداة استراتيجية لتحقيق الأهداف المؤسسية على المدى القصير والطويل، وهو ما يتقاطع بشكل مباشر مع هدف الدراسة الحالية في تقييم كفاءة إدارة المرافق باستخدام KPIs .
· أوجه الاختلاف في الدراسات السابقة
بينما اتفقت الدراسات السابقة على أهمية مؤشرات الأداء، فإنها تختلف في سياق التطبيق والمجالات المستهدفة وطبيعة المنهجية المتبعة. فبعض الدراسات ركزت على القطاعات البيئية والصناعية، مع اهتمام بتحقيق أهداف الاستدامة البيئية وتقليل التلوث، في حين تناولت دراسات أخرى القطاع الصحي لتقييم جودة الرعاية وتحسين العمليات التشغيلية داخل المستشفيات. هناك أيضًا اختلاف في المنهجية، حيث اعتمدت بعض الدراسات على التحليل الكمي باستخدام الاستبيانات والتحليل الإحصائي، بينما استخدمت أخرى نماذج ديناميكيات النظم، التحليل الهرمي، وتقنيات متقدمة مثل DEMATEL لتحديد العلاقات السببية بين المتغيرات. كما تختلف الدراسات في النتائج التطبيقية، فبعضها ركز على تحسين الأداء البيئي أو التقني، في حين ركزت أخرى على جودة الخدمات ورضا العملاء. هذه الاختلافات تشير إلى أن تطبيق KPIs يختلف باختلاف القطاع وطبيعة العمليات، وهو ما يوضح الحاجة لدراسة مخصصة للسياق المؤسسي الخاص بإدارة المرافق في المؤسسات الخاصة بمنطقة الرياض.

· الفجوات البحثية التي يميزها البحث الحالي
على الرغم من الدراسات السابقة، توجد فجوات بحثية مهمة تميز البحث الحالي. أولاً، هناك نقص واضح في الدراسات التي تناولت تقييم كفاءة إدارة المرافق باستخدام KPIs في المؤسسات الخاصة ضمن السياق المحلي لمنطقة الرياض، حيث ركزت معظم الدراسات على قطاعات محددة مثل الصحة أو البيئة أو الفنادق دون ربطها بالواقع التشغيلي للمؤسسات الخاصة في المنطقة. ثانيًا، تبين أن كثيرًا من الدراسات لم تعتمد منهجية كمية شاملة تجمع بين تقييم الأداء التشغيلي، الصيانة، إدارة الموارد، والسلامة، مع ربطها مباشرة بالرضا المؤسسي ورضا العملاء. ثالثًا، هناك قصور في الدراسات السابقة فيما يتعلق بتحديد مؤشرات الأداء الأكثر تأثيرًا في تحسين الكفاءة التشغيلية للمرافق بشكل متكامل، بما يشمل كل الجوانب الإدارية والفنية والمالية. وأخيرًا، لم تركز الدراسات السابقة بشكل كافٍ على استخدام KPIs لتطوير استراتيجيات مستدامة لإدارة المرافق في المؤسسات الخاصة، وهو ما يتيح للبحث الحالي تقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق لتعزيز الكفاءة التشغيلية والاستدامة في هذا القطاع.

[bookmark: _Toc235180704]المنطلقات النظرية للدراسة
تشكل المنطلقات النظرية قاعدة أساسية لفهم الإطار العلمي الذي تقوم عليه هذه الدراسة، إذ تهدف إلى تقديم المفاهيم والمبادئ الأساسية المتعلقة بإدارة المرافق وكفاءة العمليات، بالإضافة إلى دور مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) في قياس وتحسين الأداء المؤسسي. من خلال استعراض النظريات والمفاهيم المرتبطة بالإدارة الفعّالة للمرافق، يمكن بناء فهم شامل للعوامل التي تؤثر في كفاءة المرافق بالمؤسسات الخاصة، وتوضيح كيفية توظيف أدوات القياس والتقييم بشكل علمي لضمان الأداء المستدام وتحقيق الاستفادة المثلى من الموارد. كما تساعد المنطلقات النظرية على وضع إطار معرفي متكامل يربط بين الأبعاد التشغيلية، المالية، البيئية، والسلامة المهنية، بما يعزز القدرة على تطوير نظم إدارة مرافق متقدمة تلبي متطلبات بيئة الأعمال الحديثة.
·  مفهوم إدارة المرافق وأهميتها
إدارة المرافق هي مجموعة من الأنشطة والتقنيات التي تهدف إلى ضمان التشغيل المستمر والفعال للبنية التحتية والمرافق المادية للمؤسسة، بما يشمل المباني، المعدات، شبكات الخدمات، والموارد البشرية المرتبطة بصيانة وتشغيل هذه المرافق. وتشمل هذه الإدارة التخطيط الاستراتيجي للمرافق، تنظيم العمليات التشغيلية، مراقبة الأداء، وضمان الالتزام بالمعايير البيئية والصحية. وتكتسب إدارة المرافق أهمية متزايدة في المؤسسات الخاصة كونها تؤثر بشكل مباشر على جودة الخدمات، كفاءة استهلاك الموارد، ورضا العملاء. كما تمثل إدارة المرافق الفعّالة أداة استراتيجية لتحقيق التوازن بين التكاليف التشغيلية والجودة، وتحقيق الاستدامة المؤسسية على المدى الطويل، إذ ترتبط مباشرة بتحسين الكفاءة المالية والتشغيلية وخفض الهدر (غريب، 2023).
· كفاءة إدارة المرافق
تتعلق كفاءة إدارة المرافق بمدى قدرة المؤسسة على استخدام مواردها المتاحة بطريقة تحقق أعلى مستويات الأداء التشغيلي والجودة، مع تقليل الهدر والخسائر. وتشمل الكفاءة جميع جوانب إدارة المرافق، بدءًا من الصيانة الوقائية والتشغيلية، مرورًا بتخصيص الموارد المالية والبشرية، وصولًا إلى ضمان سلامة العاملين والمستفيدين من الخدمات. ويعتبر قياس الكفاءة أمرًا محوريًا، لأنه يسمح للإدارة بتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين ووضع استراتيجيات تطويرية مستندة إلى بيانات دقيقة. بالإضافة إلى ذلك، فإن الكفاءة التشغيلية للمرافق ترتبط مباشرة برضا العملاء وسلاسة العمليات الداخلية، مما يجعلها عنصرًا حيويًا لتحقيق التنافسية في المؤسسات الخاصة، لا سيما في بيئة اقتصادية ديناميكية مثل منطقة الرياض (کساب، 2021).
· مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) ودورها في التقييم
تمثل مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) أدوات قياس كمية ونوعية تستخدم لتقييم مستوى الأداء في مختلف جوانب إدارة المرافق، بما يشمل التشغيل، الصيانة، التكلفة، السلامة، والاستدامة البيئية. وتكمن أهمية KPIs في قدرتها على تحويل الأداء المؤسسي إلى بيانات قابلة للقياس والمقارنة، مما يسهل عملية اتخاذ القرارات وتحسين العمليات بشكل منهجي. كما توفر هذه المؤشرات معلومات دقيقة حول مدى تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، وتمكن الإدارة من تحديد الاختلالات والفجوات، وتطوير خطط تصحيحية مستندة إلى أدلة علمية. ومن خلال تبني KPIs، يمكن للمؤسسات الخاصة وضع معايير واضحة للأداء، متابعة التنفيذ، وتحقيق التحسين المستمر في إدارة المرافق بما يسهم في رفع الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف وتعزيز الاستدامة المؤسسية (Alrubaidi، 2024).

·  العلاقة بين إدارة المرافق ورضا العملاء
تشير الدراسات النظرية إلى أن إدارة المرافق الفعّالة ليست مجرد عملية تشغيلية داخلية، بل ترتبط مباشرة برضا العملاء والمستفيدين. فعندما تكون المرافق مُدارة بكفاءة، تتحسن جودة الخدمات المقدمة، وتقل الأعطال والتأخيرات، ويشعر المستفيدون بالموثوقية والاستقرار في تقديم الخدمات. وعليه، فإن استخدام KPIs لتحليل الأداء يمكن أن يعزز قدرة الإدارة على تحسين تجربة العملاء، ويؤدي إلى زيادة رضاهم، وهو ما يمثل هدفًا رئيسيًا للمؤسسات الخاصة التي تسعى للحفاظ على مكانتها التنافسية في الأسواق الحديثة (Housawi، 2020).
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