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ا$لخص
 

كفاءة في  التشغيلية  ا3خاطر  إدارة  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
واقع دراسة  خGل  من  الخدمات،  متعددة  الحكومية  الثقافية  با3رافق  التشغيل 
ومدى ا3رافق،  تلك  تواجه  التي  ا3خاطر  وأبرز  التشغيلية،  ا3خاطر  إدارة  ممارسات 

انعكاس ذلك على كفاءة ا\داء التشغيلي.

رئيسة أداة  ا3نظمة  شبه  ا3قابGت  واستخدمت  النوعي،  ا3نهج  الدراسة  اعتمدت 
لجمع البيانات من عينة قصدية مكونة من عدد من العاملi وا3سؤولi ذوي العGقة
البيانات تحليل  تم  كما  نجران.  بمدينة  الحكومية  الثقافية  ا3رافق  وتشغيل  بإدارة 
الرئيسة ا3وضوعات  استخGص  بهدف  ا3وضوعي  التحليل  أسلوب  باستخدام 

ا3رتبطة بموضوع الدراسة.

iتحس في  التشغيلية  ا3خاطر  wدارة  كبيرة  أهمية  وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت 
متعددة الحكومية  الثقافية  ا3رافق  داخل  ا\عمال  واستمرارية  التشغيل  كفاءة 
الخدمات، إz أن مستوى تطبيق ممارسات إدارة ا3خاطر ما يزال بحاجة إلى مزيد
ا3خاطر من  عدد  وجود  النتائج  أظهرت  كما  ا3ؤسسي.  والتنظيم  التطوير  من 
وا\نظمة البشرية،  وا3وارد  الزوار،  وكثافة  الفعاليات،  بتنظيم  ا3رتبطة  التشغيلية 

التقنية، إضافة إلى محدودية اwجراءات ا3نظمة wدارة ا3خاطر.

وأوصت الدراسة بضرورة تبني منهجية مؤسسية واضحة wدارة ا3خاطر التشغيلية،
وتعزيز ثقافة إدارة ا3خاطر داخل ا3رافق الثقافية، وإعداد خطط استباقية للتعامل
كفاءة رفع  في  يسهم  بما  التنظيمية  اwجراءات  وتطوير  ا3حتملة،  ا3خاطر  مع 

التشغيل وتحقيق اzستدامة ا3ؤسسية.

الثقافية ا3رافق  التشغيل،  كفاءة  التشغيلية،  ا3خاطر  إدارة  ا3فتاحية:  الكلمات 
الحكومية، إدارة ا3خاطر، اzستدامة ا3ؤسسية

 

 

 

 

 

 

الشكر والتقدير
 

 

الحمد F الذي بنعمته تتم الصالحات، والص5ة والس5م على أشرف
.Gنبياء وا$رسلMا
أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى والديّ الكريمG، حفظهما اF، $ا
قدماه لي من دعم وتشجيع ودعاء مستمر كان له اMثر الكبير في إنجاز



هذه الدراسة.
كما أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى أساتذتي الكرام، وإلى كل من
ساهم في تقديم النصح واMرشاد واKساعدة خHل فترة إعداد هذا
البحث.
وأسأل ا\ أن يجعل هذا العمل خالصاً لوجهه الكريم، وأن ينفع به.
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مقدمة:
 

 

شهدت اEملكة العربية السعودية خAل السنوات ا<خيرة تحو8ت تنموية واسعة شملت مختلف القطاعات
الحكومية والخدمية، ومن أبرزها القطاع الثقافي الذي حظي باهتمام متزايد في إطار مستهدفات رؤية اEملكة
2030، والتي أكدت أهمية تعزيز الهوية الثقافية، وتنمية اEشاركة اEجتمعية، وتحويل الثقافة إلى أحد اEحركات

الرئيسة للتنمية اEستدامة.

وقد انعكس ذلك في التوسع في إنشاء وتطوير اEرافق الثقافية الحكومية، وتحويلها إلى مرافق متعددة الخدمات
تضم اEكتبات العامة، واEساحات التعليمية، واEناطق التقنية، ومراكز ا8بتكار، إضافة إلى تنظيم الفعاليات
والبرامج الثقافية واEجتمعية.

وأدى هذا التوسع في طبيعة الخدمات وتعدد ا<نشطة اEقدمة داخل هذه اEرافق إلى زيادة درجة التعقيد في
العمليات التشغيلية، نتيجة لتداخل ا<نشطة وتنوع اEستفيدين وتعدد الجهات اEشاركة في تنفيذ البرامج
الثقافية، ا<مر الذي جعل هذه اEرافق أكثر عرضة للعديد من اEخاطر التشغيلية التي قد تؤثر بصورة مباشرة
في كفاءة التشغيل واستمرارية تقديم الخدمات.

وتعد إدارة اEخاطر التشغيلية من اEفاهيم اwدارية الحديثة التي تهدف إلى تحديد اEخاطر اEحتملة وتحليلها
وتقييم آثارها ووضع اwجراءات اEناسبة للتعامل معها، بما يسهم في الحد من ا}ثار السلبية لzحداث غير
اEتوقعة وتعزيز قدرة اEؤسسات على تحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية.

كما أصبح ا8هتمام بإدارة اEخاطر جزءاً أساسياً من متطلبات الحوكمة الحديثة، ومن اEرتكزات اEهمة لتحقيق
الكفاءة التشغيلية وتعزيز ا8ستدامة اEؤسسية في اEؤسسات الحكومية، نظراً لدورها في تحسÅ جودة ا<داء،
ورفع كفاءة استغAل اEوارد، وتعزيز استمرارية ا<عمال في بيئات العمل اEتغيرة. وقد حظي موضوع إدارة
اEخاطر التشغيلية باهتمام متزايد في ا<دبيات اwدارية والدراسات التطبيقية، حيث أكدت العديد من الدراسات
أهمية تبني ممارسات فعالة wدارة اEخاطر في تحسÅ ا<داء اEؤسسي ورفع مستويات الكفاءة التشغيلية.
إ8 أن معظم الدراسات السابقة ركزت على القطاعات اEالية والصناعية والخدمية التقليدية، في حÅ 8 تزال
الدراسات التي تناولت اEرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات محدودة، رغم التوسع الكبير الذي يشهده
هذا القطاع في اEملكة العربية السعودية. ومن هذا اEنطلق، تبرز الحاجة إلى دراسة أثر إدارة اEخاطر
التشغيلية على كفاءة التشغيل في اEرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات، في ظل تنامي دور هذه اEرافق
في تحقيق اEستهدفات الثقافية والتنموية لرؤية اEملكة 2030، كما أن التوسع في إنشاء اEرافق الثقافية
الحكومية متعددة الخدمات أدى إلى زيادة أهمية تبني اEمارسات اwدارية الحديثة التي تضمن استدامة ا<داء
وتحسÅ كفاءة تقديم الخدمات. وتواجه هذه اEرافق العديد من التحديات اEرتبطة بتنوع ا<نشطة وتعدد الفئات
اEستفيدة، ا<مر الذي يتطلب وجود منهجية واضحة wدارة اEخاطر التشغيلية بما يسهم في تعزيز الجاهزية
اEؤسسية والحد من ا}ثار السلبية للمخاطر اEحتملة.
وتواجه هذه اEرافق العديد من التحديات اEرتبطة بتنوع ا<نشطة وتعدد الفئات اEستفيدة، ا<مر الذي يتطلب
وجود منهجية واضحة wدارة اEخاطر التشغيلية بما يسهم في تعزيز الجاهزية اEؤسسية والحد من ا}ثار
السلبية للمخاطر اEحتملة. ومن ثم تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على طبيعة اEخاطر التشغيلية التي تواجه
هذه اEرافق، ومستوى تطبيق ممارسات إدارة اEخاطر فيها، ومدى انعكاس ذلك على كفاءة تشغيلها واستدامة
أدائها اEؤسسي.

 

 

 



مشكلة الدراسة:

 

شهدت اAرافق الثقافية الحكومية في اAملكة العربية السعودية خ;ل السنوات ا4خيرة توسعاً ملحوظاً في طبيعة
الخدمات وا4نشطة التي تقدمها، حيث أصبحت تضم العديد من اAرافق والخدمات اAتنوعة، مثل اAكتبات
ب̀تكار، إضافة إلى تنظيم الفعاليات والبرامج الثقافية العامة، واAساحات التعليمية والتقنية، ومراكز ا
واAجتمعية. وقد أسهم هذا التوسع في زيادة تعقيد العمليات التشغيلية وتعدد ا4طراف اAشاركة في تنفيذ
ا4نشطة والخدمات. ونتيجة لذلك، أصبحت هذه اAرافق تواجه العديد من اAخاطر التشغيلية اAرتبطة بالعمليات
الداخلية، وإدارة اAوارد البشرية، وا4نظمة التقنية، وإدارة الفعاليات، وس;مة الزوار، والتنسيق بp اoدارات
اAختلفة. وقد يؤدي ضعف إدارة هذه اAخاطر أو عدم وجود منهجية واضحة للتعامل معها إلى انخفاض كفاءة
التشغيل، وارتفاع معد`ت التعطل، وتأخر تنفيذ ا4نشطة، وضعف استغ;ل اAوارد اAتاحة، ا4مر الذي قد يؤثر
سلباً على قدرة هذه اAرافق على تحقيق أهدافها الثقافية والتنموية. وعلى الرغم من ا4همية اAتزايدة oدارة
اAخاطر التشغيلية في اAؤسسات الحكومية، إ` أن الدراسات التي تناولت الع;قة بp إدارة اAخاطر التشغيلية
وكفاءة التشغيل في اAرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات ` تزال محدودة، خصوصاً في البيئة السعودية،
في ظل التوسع الذي يشهده القطاع الثقافي وارتباطه بمستهدفات رؤية اAملكة العربية السعودية 2030.

 

وبناءً على ما سبق، تتمثل مشكلة الدراسة في محاولة اoجابة عن التساؤل الرئيس ا�تي:

ما أثر إدارة اAخاطر التشغيلية على كفاءة التشغيل في اAرافق الثقافية الحكومية متعددة
الخدمات؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أهمية الدراسة:

 

: ا4همية العلمية(النظرية) ً̀ أو
 
1. تسهم الدراسة في إثراء ا4دبيات العلمية اAتعلقة بإدارة اAخاطر التشغيلية، من خ;ل تناولها في قطاع
حديث نسبياً يتمثل في اAرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات. 
2. توسيع نطاق تطبيق مفاهيم إدارة اAخاطر التشغيلية، إذ إن معظم الدراسات السابقة ركزت على القطاعات
اAالية والصناعية، بينما تتناول هذه الدراسة قطاعاً ثقافياً وخدمياً يشهد توسعاً متزايداً. 
pخاطر التشغيلية وكفاءة التشغيل، من خ;ل دراسة طبيعة التأثير بAإدارة ا p3. تعزيز الفهم النظري للع;قة ب
اAتغيرين في اAؤسسات الحكومية متعددة الخدمات. 
4. اAساهمة في سد الفجوة البحثية اAتعلقة بالدراسات التطبيقية في البيئة السعودية، وخاصة في القطاع
الثقافي اAرتبط بمستهدفات رؤية اAملكة العربية السعودية 2030.
 

 

ثانيًا: ا4همية العملية(التطبيقية)

 

1. مساعدة إدارات اAرافق الثقافية الحكومية في التعرف على أبرز اAخاطر التشغيلية التي تواجهها وآليات
التعامل معها.



2. دعم متخذي القرار في تطوير السياسات وا=جراءات التشغيلية التي تسهم في رفع كفاءة التشغيل وتحس!
استغKل اIوارد.

3. ا=سهام في تعزيز استدامة الخدمات الثقافية من خKل تبني ممارسات فعالة =دارة اIخاطر التشغيلية.

4. توفير إطار عملي يمكن ا]ستفادة منه في تطوير أداء اIرافق الثقافية الحكومية وتحس! جودة الخدمات
اIقدمة للمستفيدين.

5. دعم جهود تحقيق مستهدفات رؤية اIملكة العربية السعودية 2030 اIتعلقة بتطوير القطاع الثقافي وتعزيز
كفاءة اIؤسسات الحكومية.

٦. تسهم الدراسة في دعم توجهات اIؤسسات الحكومية نحو تبني مفاهيم الحوكمة واIرونة اIؤسسية، من
خKل إبراز دور إدارة اIخاطر التشغيلية في تعزيز كفاءة التشغيل وتحس! القدرة على مواجهة التحديات
اIستقبلية.

 

 

 

 

 

 

أهداف الدراسة:

 

الغاية اfساسية:

 

دراسة تأثير إدارة اIخاطر التشغيلية على كفاءة التشغيل في اIرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات. 

 

اfهداف الفرعية: 
 
 
1. تحديد اfنواع الرئيسية للمخاطر التشغيلية التي تواجه اIرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات. 
2. تقييم مستوى تطبيق ممارسات إدارة اIخاطر التشغيلية في اIرافق الثقافية الحكومية. 
3. قياس مستوى كفاءة التشغيل في اIرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات. 
4. تحليل تأثير أبعاد إدارة اIخاطر التشغيلية (تحديد اIخاطر، تحليل وتقييم اIخاطر، معالجة اIخاطر،
اIتابعة واIراجعة) على كفاءة التشغيل. 
5. الكشف عن الفجوات ب! اIمارسات الحالية =دارة اIخاطر التشغيلية وأفضل اIمارسات ا=دارية الحديثة. 
6. تقديم توصيات ومقترحات تسهم في تطوير إدارة اIخاطر التشغيلية وزيادة كفاءة التشغيل في اIرافق
الثقافية الحكومية متعددة الخدمات.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



تساؤ)ت الدراسة

 

السؤال الرئيسي:

 

ما مدى إسهام إدارة ا5خاطر التشغيلية في تحس< كفاءة التشغيل في ا5رافق
الثقافية الحكومية متعددة الخدمات؟
 

 

التساؤ)ت الفرعية:

1. ما واقع إدارة ا7خاطر التشغيلية في ا7رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات؟
2. ما أبرز ا7خاطر التشغيلية التي تواجه هذه ا7رافق؟
3. كيف يتم تحديد ا7خاطر وتحليلها ومعالجتها ومتابعتها؟
4. ما أثر ممارسات إدارة ا7خاطر التشغيلية في تحسT كفاءة التشغيل؟
5. ما أبرز التحديات التي تواجه تطبيق إدارة ا7خاطر التشغيلية؟
6. ما ا7قترحات التي يمكن أن تسهم في تعزيز إدارة ا7خاطر التشغيلية وتحسT كفاءة التشغيل؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نموذج الدراسة:
 

 

استناداً إلى مشكلة الدراسة وأهدافها والدراسات السابقة ذات الصلة، تم بناء نموذج الدراسة لتوضيح طبيعة
العlقة بT متغيرات الدراسة، حيث تمثلت إدارة ا7خاطر التشغيلية كمتغير مستقل بأبعادها ا7تمثلة في: تحديد
ا7خاطر التشغيلية، وتحليل وتقييم ا7خاطر، ومعالجة ا7خاطر، وا7تابعة وا7راجعة، في حT تمثلت كفاءة
التشغيل كمتغير تابع، وذلك بهدف قياس أثر ممارسات إدارة ا7خاطر التشغيلية على مستوى كفاءة التشغيل
في ا7رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات.
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الدراسات السابقة:
 

 

ً  حظي موضوع إدارة اHخاطر التشغيلية وكفاءة التشغيل باهتمام متزايد في ا4دبيات ا/دارية الحديثة، نظرا
4همية إدارة اHخاطر في تعزيز استمرارية ا4عمال وتحسW ا4داء اHؤسسي. وقد تناولت العديد من الدراسات
أثر ممارسات إدارة اHخاطر في رفع كفاءة العمليات وتحسW جودة القرارات ا/دارية في مختلف القطاعات
الحكومية والخدمية، إd أن الدراسات التي تناولت اHرافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات ما تزال محدودة،
ا4مر الذي يبرز أهمية الدراسة الحالية. وتشير الدراسات السابقة إلى تزايد اdهتمام بتطبيق إدارة اHخاطر
في اHؤسسات الحكومية، إd أن التطبيقات اHرتبطة باHرافق الثقافية ما تزال محدودة، ا4مر الذي يبرز أهمية
إجراء اHزيد من الدراسات التي تسهم في بناء نماذج عملية /دارة اHخاطر في هذا القطاع الحيوي.

 

 

: الدراسات العربية  أو0ً
 

 هدفت دراسة ا5فيز (2023) إلى التعرف على متطلبات تطبيق إدارة اHخاطر في مدارس التعليم العام
الحكومية بمدينة الرياض، واعتمدت الدراسة اHنهج الوصفي اHسحي، واستخدمت اdستبانة أداة لجمع
البيانات. وتوصلت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة من اHوافقة على متطلبات تطبيق إدارة اHخاطر، وأكدت أهمية
نشر ثقافة إدارة اHخاطر وتوفير الدعم التنظيمي والتدريب اHستمر لتفعيل ممارسات إدارة اHخاطر في
اHؤسسات الحكومية. وتستفيد الدراسة الحالية من هذه الدراسة في دعم الجانب النظري اHتعلق بمتطلبات
تطبيق إدارة اHخاطر في الجهات الحكومية. 

 

كما هدفت دراسة العمر (2026) بعنوان: دور النموذج اHتكامل للحوكمة وإدارة اHخاطر واdمتثال في تعزيز
السمعة التنظيمية: دراسة تطبيقية على وزارة اHوارد البشرية والتنمية اdجتماعية إلى التعرف على دور تكامل
الحوكمة وإدارة اHخاطر واdمتثال في تحسW ا4داء اHؤسسي. واعتمدت الدراسة اHنهج الوصفي التحليلي،
وتوصلت إلى أن تطبيق ممارسات إدارة اHخاطر يسهم في تعزيز الكفاءة والشفافية وتحسW فعالية العمليات
التنظيمية. وتفيد هذه الدراسة البحث الحالي في إبراز أهمية إدارة اHخاطر في اHؤسسات الحكومية
السعودية. 

 

وفي دراسة حول أثر تطبيق آليات الحوكمة على إدارة مخاطر العمل اHؤسسي في القطاع العام، هدفت
الدراسة إلى التعرف على أثر أنظمة العمل والشفافية واHشاركة في تحسW إدارة اHخاطر اHؤسسية لدى
أمانة محافظة جدة. واعتمدت الدراسة اHنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت النتائج إلى وجود مستوى مرتفع
من تطبيق آليات الحوكمة وإدارة مخاطر العمل اHؤسسي، ووجود عzقة إيجابية بينهما. وتستفيد الدراسة
الحالية من هذه الدراسة في تفسير العzقة بW البيئة التنظيمية وإدارة اHخاطر في القطاع الحكومي. 

 

كما هدفت دراسة العامري وإبراهيم (2024) إلى التعرف على دور الرقابة الداخلية في الحفاظ على اHال
العام في القطاع الحكومي السعودي. واعتمدت الدراسة اHنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت إلى أهمية وجود
نظم رقابية متكاملة وإجراءات واضحة تسهم في تحسW ا4داء وتقليل اHخاطر التشغيلية داخل الجهات
الحكومية. وتفيد هذه الدراسة البحث الحالي في دعم البعد اHرتبط بمتابعة اHخاطر والرقابة التشغيلية.
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كفاءة التشغيل

 



 

ثانياً: الدراسات ا&جنبية
 

 هدفت دراسة Murr and Carrera (2022) إلى تحليل ممارسات إدارة ا2خاطر في الجهات الحكومية
السعودية وفهم العوامل ا2ؤثرة في تبنيها وتطبيقها. واعتمدت الدراسة على أسلوب دراسة الحالة باستخدام
Oدارية يسهم في تحسPحظات. وأظهرت النتائج أن دمج إدارة ا2خاطر في العمليات اW2ت والوثائق واWا2قاب
اcداء ا2ؤسسي ورفع كفاءة اتخاذ القرار، كما أكدت أهمية الثقافة التنظيمية في نجاح تطبيق إدارة ا2خاطر.
وتستفيد الدراسة الحالية من هذه الدراسة في دعم الجانب النظري والتطبيقي Pدارة ا2خاطر في البيئة
الحكومية السعودية. 

 

كما تناولت دراسة Aloulou and Alshohail (2026) أثر تكامل الحوكمة وإدارة ا2خاطر واkمتثال
في ا2ؤسسات السعودية، وتوصلت إلى أن ا2ؤسسات التي تطبق ممارسات متقدمة في إدارة ا2خاطر تحقق
مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية والفعالية التنظيمية مقارنة با2ؤسسات اcخرى .

 

 وأشارت دراسة Tongsamer et al. (2025) إلى وجود أثر إيجابي Pدارة ا2خاطر والرقابة ا2ستمرة
في تحسO اPنجاز التشغيلي في ا2ؤسسات الحكومية، حيث أسهمت ممارسات إدارة ا2خاطر في تقليل
الخسائر التشغيلية وتحسO استغWل ا2وارد ورفع جودة القرارات اPدارية.

 

 كما بينت دراسة Bajaña Mendoza et al. (2025) أن تبني ممارسات فعالة Pدارة ا2خاطر يسهم
في تعزيز ا2رونة التنظيمية وتحسO استغWل ا2وارد ورفع مستويات الكفاءة التشغيلية، خاصة في ا2ؤسسات
التي تواجه بيئات عمل متغيرة.

 

 

 

 التعقيب على الدراسات السابقة:
 

  يتضح من الدراسات السابقة وجود اتفاق واضح على أهمية إدارة ا2خاطر في تحسO اcداء ا2ؤسسي ورفع
كفاءة العمليات التشغيلية، كما أظهرت معظم الدراسات وجود عWقة إيجابية بO تطبيق ممارسات إدارة ا2خاطر
وتحسO استمرارية اcعمال وجودة اتخاذ القرار. كما يWحظ أن غالبية الدراسات اعتمدت 

ا2نهج الوصفي التحليلي واستخدمت اkستبانة أداة رئيسية لجمع البيانات. وعلى الرغم من تعدد الدراسات
التي تناولت إدارة ا2خاطر في القطاعات 

الحكومية والخدمية، إk أن الدراسات التي بحثت أثر إدارة ا2خاطر التشغيلية في كفاءة التشغيل داخل ا2رافق
الثقافية الحكومية متعددة الخدمات ما تزال محدودة، اcمر الذي يمنح الدراسة الحالية أهميتها العلمية ويبرز
إسهامها في سد الفجوة البحثية في هذا ا2جال.

 

حدود الدراسة :
 

الحدود اIوضوعية:
 اقتصرت الدراسة على بيان أثر إدارة ا2خاطر التشغيلية بأبعادها ا2تمثلة في (تحديد ا2خاطر التشغيلية،
تحليل وتقييم ا2خاطر، معالجة ا2خاطر، وا2تابعة وا2راجعة) في كفاءة التشغيل با2رافق الثقافية الحكومية
متعددة الخدمات.

الحدود اIكانية:
تقتصر الدراسة على ا2رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات في مدينة نجران با2ملكة العربية السعودية.

الحدود الزمنية:
تم تطبيق الدراسة خPل عام 2026م.

الحدود البشرية:
اقتصرت الدراسة على العاملO واPداريO في ا2رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات محل الدراسة.

 



مصطلحات الدراسة : 
 

(Operational Risk Management) أو:ً: إدارة ا5خاطر التشغيلية

التعريف النظري:

هي عملية منهجية تهدف إلى تحديد ا'خاطر التشغيلية وتحليلها وتقييمها ووضع ا1جراءات ا'ناسبة 'عالجتها
ومتابعتها بما يضمن الحد من آثارها السلبية وتحقيق أهداف ا'نظمة بكفاءة.

التعريف اFجرائي:

ويقصد بها في هذه الدراسة مجموعة ا'مارسات وا1جراءات التي تتبعها ا'رافق الثقافية الحكومية متعددة
الخدمات لتحديد ا'خاطر التشغيلية وتحليلها وتقييمها ومعالجتها ومتابعتها، يتم التعرف عليها م خ[ل
.cالبيانات التي يتم جمعها عبر ا'قاب[ت شبه ا'هيكلة مع المشارك

 

(Operational Efficiency) ثانياً: كفاءة التشغيل

التعريف النظري:

تشير كفاءة التشغيل إلى قدرة ا'ؤسسة على استغ[ل مواردها البشرية وا'ادية والتنظيمية بصورة فعالة
لتحقيق أهدافها بأقل تكلفة وأعلى مستوى من الجودة وا1نتاجية.

التعريف اFجرائي:

ويقصد بها في هذه الدراسة مدى قدرة ا'رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات على تنفيذ أعمالها
وأنشطتها وتحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية من خ[ل اpستخدام اoمثل للموارد ا'تاحة، يتم التعرف عليها م
.cخ[ل البيانات التي يتم جمعها عبر ا'قاب[ت شبه ا'هيكلة مع ا'شارك

 

 

 

الفصل الثاني
اFطار النظري والدراسات ا5رتبطة
 

تمهيد
 

يُعد ا1طار النظري من اoجزاء الرئيسة في البحوث العلمية، إذ يسهم في توضيح ا'فاهيم اoساسية ا'رتبطة
بموضوع الدراسة وتفسير الع[قات بc متغيراتها. وفي ظل التطورات ا'تسارعة التي تشهدها ا'ؤسسات
الحكومية وما يصاحبها من تحديات تنظيمية وتقنية وتشغيلية، برزت الحاجة إلى تبني ممارسات إدارية تساعد
على الحد من ا'خاطر ا'حتملة وتحسc كفاءة اoداء ا'ؤسسي.
 
وأصبحت إدارة ا'خاطر التشغيلية في الوقت الحاضر من ا'مارسات ا1دارية الضرورية، نظراً لدورها في
تعزيز قدرة ا'ؤسسات على التعامل مع التغيرات والحد من ا~ثار السلبية للمخاطر التي قد تؤثر في استمرارية
أعمالها. كما أن اpهتمام بكفاءة التشغيل لم يعد يقتصر على تحسc استخدام ا'وارد فقط، بل أصبح يرتبط
بقدرة ا'ؤسسة على تقديم خدماتها بجودة أعلى وتحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية.
 
وفي ضوء طبيعة ا'رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات، فإن تطبيق ممارسات فعالة 1دارة ا'خاطر
التشغيلية قد يسهم في الحد من ا'عوقات التشغيلية وتحسc مستوى اoداء والخدمات ا'قدمة للمستفيدين.
ومن هذا ا'نطلق، يتناول هذا الفصل الجوانب النظرية ا'تعلقة بإدارة ا'خاطر التشغيلية وكفاءة التشغيل، مع
توضيح الع[قة بينهما في إطار الدراسة الحالية.
 

 

ا5بحث اSول: إدارة ا5خاطر التشغيلية
 
 
أو:ً: مفهوم إدارة ا5خاطر التشغيلية
 
 
شهد مفهوم إدارة ا'خاطر التشغيلية اهتماماً متزايداً خ[ل السنوات اoخيرة، وذلك نتيجة تزايد التحديات التي
تواجه ا'ؤسسات الحكومية والخاصة، وما يترتب عليها من آثار قد تؤثر في استمرارية اoعمال وتحقيق
اoهداف ا'ؤسسية. ويعود هذا اpهتمام إلى إدراك ا'ؤسسات oهمية تبني منهجية منظمة تساعدها على



التعرف على ا8خاطر ا8حتملة وا4ستعداد للتعامل معها بصورة فعالة.
 

وتشير إدارة ا8خاطر التشغيلية إلى مجموعة من اKنشطة واHجراءات التي تهدف إلى تحديد ا8خاطر ا8رتبطة
بالعمليات الداخلية وتحليلها وتقييمها ووضع الوسائل ا8ناسبة للتعامل معها ومتابعتها بصورة مستمرة. و4
يقتصر دورها على معالجة ا8خاطر بعد وقوعها، بل يمتد إلى التنبؤ بها والحد من احتمالية حدوثها أو تقليل
آثارها السلبية.
 

وأرى أن إدارة ا8خاطر التشغيلية تمثل أحد العناصر اKساسية لدعم كفاءة ا8ؤسسات الحكومية، نظراً 8ا توفره
من قدرة على تحسm عملية اتخاذ القرار وتعزيز استمرارية اKعمال، خاصة في ا8ؤسسات التي تعتمد على
تعدد اKنشطة والخدمات مثل ا8رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات.
 

كما يمكن النظر إلى ا8خاطر التشغيلية على أنها ا8خاطر الناتجة عن أوجه القصور في العمليات واHجراءات
الداخلية أو ا8وارد البشرية أو اKنظمة التقنية، إضافة إلى العوامل الخارجية التي قد تؤثر في سير العمل. ومن
ثم، فإن إدارة هذه ا8خاطر تسهم في تحسm اKداء ا8ؤسسي وتقليل فرص التعثر التشغيلي.

 

ثانياً: أهمية إدارة ا-خاطر التشغيلية
ازدادت أهمية إدارة ا8خاطر التشغيلية خtل السنوات اKخيرة نتيجة للتغيرات ا8تسارعة التي تشهدها بيئة
اKعمال، وارتفاع مستوى التعقيد في العمليات اHدارية والتشغيلية داخل ا8ؤسسات. وأصبحت ا8ؤسسات
mالحكومية أكثر اهتماماً بتطبيق ممارسات إدارة ا8خاطر نظراً لدورها في تعزيز ا4ستقرار التنظيمي وتحس
القدرة على مواجهة التحديات ا8ختلفة.
وتبرز أهمية إدارة ا8خاطر التشغيلية في كونها تساعد ا8ؤسسات على التعرف ا8بكر على مصادر ا8خاطر
ا8حتملة، اKمر الذي يسهم في اتخاذ اHجراءات ا8ناسبة قبل تفاقم آثارها. كما أنها تدعم متخذي القرار من
خtل توفير معلومات تساعد على التخطيط السليم وتحديد أولويات ا8عالجة.
ومن وجهة نظر الدراسة الحالية، فإن أهمية إدارة ا8خاطر التشغيلية في ا8رافق الثقافية الحكومية متعددة
الخدمات تتضاعف نتيجة تنوع اKنشطة والفعاليات والخدمات التي تقدمها هذه ا8رافق، اKمر الذي قد يترتب
عليه ظهور مخاطر تشغيلية متعددة تتطلب وجود آليات واضحة للتعامل معها.
ويمكن تلخيص أهمية إدارة ا8خاطر التشغيلية فيما يأتي:
1. ا8ساهمة في الحد من الخسائر الناتجة عن ا8خاطر التشغيلية.
2. دعم استمرارية اKعمال وتقليل فرص تعطل العمليات التشغيلية.
3. تحسm جودة القرارات اHدارية من خtل توفير معلومات أكثر دقة حول ا8خاطر.
4. تعزيز كفاءة استخدام ا8وارد البشرية وا8الية والتقنية.
5. رفع مستوى الكفاءة التشغيلية وتحسm اKداء ا8ؤسسي.
6. تعزيز قدرة ا8ؤسسة على التكيف مع التغيرات البيئية والتنظيمية.
7. تحسm جودة الخدمات ا8قدمة للمستفيدين.
8. دعم تحقيق اKهداف ا4ستراتيجية للمؤسسة.

ثالثاً: أهداف إدارة ا-خاطر التشغيلية
تسعى إدارة ا8خاطر التشغيلية إلى تحقيق مجموعة من اKهداف التي تساعد ا8ؤسسات على تحسm قدرتها
على مواجهة التحديات ا8ختلفة وتقليل اÅثار السلبية الناتجة عن ا8خاطر ا8حتملة. كما تهدف إلى توفير بيئة
عمل أكثر استقراراً تسهم في تحقيق اKهداف ا8ؤسسية بكفاءة وفعالية.
و4 تقتصر أهداف إدارة ا8خاطر التشغيلية على الجانب الوقائي فقط، بل تمتد لتشمل تحسm اKداء ا8ؤسسي
وتعزيز القدرة التنافسية ورفع مستوى جودة الخدمات ا8قدمة.
وتتمثل أبرز أهداف إدارة ا8خاطر التشغيلية فيما يأتي:
1. تحديد ا8خاطر التشغيلية ا8حتملة قبل وقوعها.
2. تحليل ا8خاطر وتقييم درجة تأثيرها واحتمالية حدوثها.
3. وضع اHجراءات ا8ناسبة 8عالجة ا8خاطر والحد من آثارها السلبية.
4. تعزيز القدرة على مواجهة اKزمات والتحديات التشغيلية.
5. دعم استمرارية اKعمال وا8حافظة على استقرار العمليات التشغيلية.
6. تحسm كفاءة استخدام ا8وارد ا8تاحة.
7. تعزيز فعالية عملية اتخاذ القرار.
8. نشر ثقافة إدارة ا8خاطر داخل ا8ؤسسة.
9. ا8ساهمة في تحقيق اKهداف ا4ستراتيجية وتحسm اKداء ا8ؤسسي.
وأرى أن تحقيق هذه اKهداف يسهم بصورة مباشرة في تحسm كفاءة التشغيل داخل ا8رافق الثقافية
الحكومية متعددة الخدمات، خاصة في ظل التحديات ا8رتبطة بتعدد اKنشطة والبرامج والخدمات التي تقدمها
هذه ا8رافق.

رابعاً: مراحل إدارة ا-خاطر التشغيلية
 



تُعد إدارة ا.خاطر التشغيلية عملية مستمرة ومتكاملة تتطلب اتباع مجموعة من ا.راحل ا.نظمة التي تساعد
ا.ؤسسات على التعامل مع ا.خاطر بصورة أكثر فاعلية. وتبدأ هذه العملية بالتعرف على ا.خاطر ا.حتملة، ثم
تحليلها وتقييمها، وصوaً إلى وضع ا^جراءات ا.ناسبة .عالجتها ومتابعتها بصورة مستمرة.
وتتمثل مراحل إدارة ا.خاطر التشغيلية فيما يأتي:

1- تحديد ا-خاطر التشغيلية
تُعد هذه ا.رحلة نقطة البداية في عملية إدارة ا.خاطر، حيث يتم التعرف على ا.خاطر التي قد تؤثر في تحقيق
أهداف ا.ؤسسة أو تعيق تنفيذ عملياتها التشغيلية. وتشمل هذه ا.خاطر ا.خاطر ا.رتبطة با^جراءات الداخلية
وا.وارد البشرية واlنظمة التقنية والعوامل الخارجية.

2- تحليل وتقييم ا-خاطر
بعد تحديد ا.خاطر، يتم تحليلها من خoل دراسة أسبابها وآثارها ا.حتملة، وتقييم درجة احتمال حدوثها
ومستوى تأثيرها على ا.ؤسسة. وتساعد هذه ا.رحلة في تحديد أولويات ا.خاطر وتوجيه الجهود نحو ا.خاطر
اlكثر تأثيراً.

3- معالجة ا-خاطر

تتمثل هذه ا.رحلة في اختيار ا^جراءات ا.ناسبة للتعامل مع ا.خاطر، سواء من خoل تجنبها أو تقليل آثارها
أو نقلها أو قبولها ضمن حدود معينة، بما يضمن الحد من الخسائر ا.حتملة وتحسr استمرارية اlعمال.

4- ا-تابعة وا-راجعة
تمثل ا.تابعة وا.راجعة ا.رحلة ا.ستمرة في إدارة ا.خاطر، حيث يتم تقييم فعالية ا^جراءات ا.تخذة ومراجعتها
بصورة دورية، إضافة إلى رصد أي مخاطر جديدة قد تظهر نتيجة للتغيرات الداخلية أو الخارجية.
وأرى أن نجاح ا.ؤسسات الحكومية في تطبيق هذه ا.راحل بصورة متكاملة يسهم في تعزيز قدرتها على
تحقيق أهدافها وتحسr كفاءة عملياتها التشغيلية.

 

 

 

خامساً: أبعاد إدارة ا-خاطر التشغيلية
تمثل أبعاد إدارة ا.خاطر التشغيلية الركائز اlساسية التي تعتمد عليها ا.ؤسسات في التعامل مع ا.خاطر
ا.حتملة والحد من آثارها السلبية. وتعد هذه اlبعاد مترابطة ومتكاملة، إذ إن نجاح ا.ؤسسة في تطبيق أحدها
يعتمد بدرجة كبيرة على كفاءة تطبيق اlبعاد اlخرى. وفي ضوء طبيعة الدراسة الحالية، تمثلت أبعاد إدارة
ا.خاطر التشغيلية في أربعة أبعاد رئيسة، وهي: تحديد ا.خاطر التشغيلية، وتحليل وتقييم ا.خاطر، ومعالجة
ا.خاطر، وا.تابعة وا.راجعة
1- تحديد ا-خاطر التشغيلية
يُعد تحديد ا.خاطر التشغيلية الخطوة اlولى واlساس الذي تبُنى عليه بقية مراحل إدارة ا.خاطر، إذ تهدف
هذه ا.رحلة إلى التعرف على جميع ا.خاطر التي قد تؤثر في سير العمليات التشغيلية وتحقيق أهداف
ا.ؤسسة. ويشمل ذلك تحديد مصادر ا.خاطر الداخلية والخارجية ودراسة العوامل التي قد تؤدي إلى حدوثها.
وتكتسب هذه ا.رحلة أهمية خاصة في ا.ؤسسات الحكومية متعددة اlنشطة، نظراً لتعدد العمليات والخدمات
التي تقدمها، اlمر الذي قد يؤدي إلى ظهور أنواع مختلفة من ا.خاطر التشغيلية ا.رتبطة با.وارد البشرية أو
اlنظمة التقنية أو ا^جراءات ا^دارية أو العوامل البيئية والتنظيمية.
ويرى الباحث أن القدرة على تحديد ا.خاطر بصورة دقيقة تساعد ا.ؤسسات على اaستعداد ا.بكر للتعامل
معها، وتقلل من احتمالية حدوث آثار سلبية قد تؤثر في استمرارية اlعمال أو جودة الخدمات ا.قدمة.
ومن أبرز أساليب تحديد ا.خاطر التشغيلية:
• تحليل العمليات وا^جراءات التشغيلية.

• مراجعة التقارير والسجoت السابقة.

• اaستفادة من آراء العاملr والخبراء.

• تحليل البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة.

• دراسة ا.شكoت والحوادث السابقة.

 

2- تحليل وتقييم ا-خاطر التشغيلية
تأتي مرحلة تحليل وتقييم ا.خاطر بعد اaنتهاء من تحديدها، وتهدف إلى دراسة طبيعة ا.خاطر وتقدير حجم
تأثيرها واحتمالية حدوثها، وذلك من أجل تحديد أولويات ا.عالجة واتخاذ القرارات ا.ناسبة بشأنها.
وتساعد عملية التحليل في فهم أسباب ا.خاطر والعوامل ا.ؤدية إليها، بينما يسهم التقييم في تصنيف ا.خاطر
وفقاً لدرجة تأثيرها ومستوى خطورتها. كما تمكن هذه ا.رحلة ا^دارة من توجيه مواردها وإمكاناتها نحو
ا.خاطر اlكثر أهمية وتأثيراً.
وفي ا.رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات، قد تتنوع ا.خاطر التشغيلية بr مخاطر مرتبطة بتنظيم
الفعاليات، أو اlنظمة التقنية، أو إدارة ا.وارد البشرية، أو الجوانب ا.الية وا^دارية، اlمر الذي يستدعي وجود
آليات واضحة لتقييم تلك ا.خاطر وتحديد أولويات التعامل معها.
ويرى الباحث أن التحليل والتقييم الدقيق للمخاطر يمثoن أساساً مهماً لتحسr جودة القرارات ا^دارية وتعزيز
كفاءة العمليات التشغيلية.



 

3- معالجة ا-خاطر التشغيلية

يقصد بمعالجة ا3خاطر التشغيلية مجموعة ا<جراءات والتدابير التي تتخذها ا3ؤسسة بهدف الحد من احتمالية
حدوث ا3خاطر أو تقليل آثارها السلبية في حال وقوعها.
وتختلف أساليب معالجة ا3خاطر تبعاً لطبيعة ا3خاطر ومستوى تأثيرها، ومن أبرز هذه اUساليب:
1. تجنب ا3خاطر من خcل إيقاف أو تعديل اUنشطة التي تؤدي إلى حدوثها.
2. تقليل ا3خاطر عبر تطوير ا<جراءات والرقابة الداخلية.
3. نقل ا3خاطر إلى أطراف أخرى مثل التأمf أو التعاقدات.
4. قبول ا3خاطر في حال كانت آثارها محدودة ويمكن السيطرة عليها.
ومن وجهة نظر الدراسة الحالية، فإن نجاح ا3ؤسسات الحكومية في معالجة ا3خاطر التشغيلية يسهم في الحد
من حاsت التعطل التشغيلي، ويعزز قدرتها على تقديم خدماتها بصورة أكثر كفاءة واستقراراً.
كما تساعد هذه ا3رحلة في دعم استمرارية اUعمال وتحسf قدرة ا3ؤسسة على التكيف مع ا3تغيرات
والتحديات ا3ختلفة.
 

4- ا-تابعة وا-راجعة
تمثل ا3تابعة وا3راجعة البعد ا3ستمر في عملية إدارة ا3خاطر التشغيلية، إذ تهدف إلى التأكد من فعالية
ا<جراءات ا3تخذة 3عالجة ا3خاطر وتقييم مدى كفاءتها في تحقيق النتائج ا3طلوبة.
وتشمل هذه ا3رحلة مراجعة خطط إدارة ا3خاطر بصورة دورية، ورصد التغيرات التي قد تطرأ على بيئة العمل،
إضافة إلى التعرف على ا3خاطر الجديدة التي قد تظهر نتيجة للتغيرات التنظيمية أو التقنية أو البيئية.
كما تسهم ا3تابعة ا3ستمرة في تحسf عملية إدارة ا3خاطر وتطويرها، من خcل اsستفادة من الخبرات
السابقة واستخcص الدروس ا3ستفادة من ا3شكcت والحوادث التي قد تواجه ا3ؤسسة.
ويرى الباحث أن ا3تابعة وا3راجعة ا3ستمرة تمثcن عامcً أساسياً لضمان فاعلية إدارة ا3خاطر التشغيلية،
خاصة في ا3ؤسسات التي تتسم بتعدد اUنشطة والخدمات، مثل ا3رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات.
 

 

التعقيب على ا-بحث ا5ول
يتضح مما سبق أن إدارة ا3خاطر التشغيلية تمثل أحد ا3داخل ا<دارية الحديثة التي تسهم في تعزيز
استمرارية اUعمال وتحسf اUداء ا3ؤسسي، من خcل تحديد ا3خاطر ا3حتملة وتحليلها ومعالجتها ومتابعتها
بصورة مستمرة. كما تبf أن التطبيق الفعال Uبعاد إدارة ا3خاطر التشغيلية يمكن أن يسهم في رفع كفاءة
العمليات التشغيلية وتحسf جودة الخدمات ا3قدمة، اUمر الذي يعزز أهمية دراسة أثر هذه اUبعاد في كفاءة
التشغيل داخل ا3رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات.

 

 

 

ا-بحث الثاني: كفاءة التشغيل
 

: مفهوم كفاءة التشغيل ًIأو
ً تُعد كفاءة التشغيل من ا3فاهيم ا<دارية ا3همة التي حظيت باهتمام متزايد في مختلف ا3ؤسسات، نظرا
fل مواردها بصورة فعالة. وقد أصبح تحسcرتباطها ا3باشر بقدرة ا3ؤسسة على تحقيق أهدافها واستغs
الكفاءة التشغيلية من اUولويات الرئيسة للمؤسسات الحكومية والخاصة في ظل التغيرات ا3تسارعة والتحديات
ا3تزايدة التي تواجه بيئة العمل.
ويشير مفهوم كفاءة التشغيل إلى قدرة ا3ؤسسة على استخدام مواردها البشرية وا3الية والتقنية بصورة مثلى
لتحقيق أفضل النتائج ا3مكنة بأقل قدر من التكاليف والوقت والجهد، مع ا3حافظة على جودة الخدمات أو
ا3نتجات ا3قدمة.
كما يمكن النظر إلى كفاءة التشغيل على أنها قدرة ا3ؤسسة على تنفيذ أنشطتها وعملياتها التشغيلية بطريقة
تحقق التوازن بf اsستخدام اUمثل للموارد وتحقيق اUهداف ا3خطط لها. وs تقتصر الكفاءة التشغيلية على
خفض التكاليف فقط، بل تشمل كذلك تحسf جودة اUداء وسرعة ا<نجاز ورفع مستوى رضا ا3ستفيدين.
ويرى الباحث أن كفاءة التشغيل في ا3رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات تتمثل في قدرة هذه ا3رافق
على تقديم خدماتها وأنشطتها الثقافية بصورة فعالة، من خcل اsستخدام اUمثل للموارد ا3تاحة وتحقيق
مستويات مرتفعة من جودة اUداء واsستجابة sحتياجات ا3ستفيدين.
 

ثانياً: أهمية كفاءة التشغيل
 

تنبع أهمية كفاءة التشغيل من كونها أحد ا3ؤشرات الرئيسة التي تعكس مستوى اUداء ا3ؤسسي وقدرة
ا3ؤسسة على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية. كما تسهم الكفاءة التشغيلية في تعزيز استدامة ا3ؤسسة
وتحسf قدرتها على التكيف مع التغيرات والتحديات ا3ختلفة.



وتتمثل أهمية كفاءة التشغيل فيما يأتي:

1. تحسD استغBل ا<وارد ا<تاحة وتقليل الهدر.

2. رفع مستوى جودة الخدمات ا<قدمة.

3. تحسD سرعة إنجاز اOعمال والعمليات التشغيلية.

4. تعزيز قدرة ا<ؤسسة على تحقيق أهدافها اUستراتيجية.

5. دعم استمرارية اOعمال وزيادة اUستقرار التنظيمي.

.D6. رفع مستوى رضا ا<ستفيدين والعامل

7. تعزيز قدرة ا<ؤسسة على مواجهة التحديات التشغيلية.

8. تحسD مستوى اOداء ا<ؤسسي بصورة عامة.

وفي ا<رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات، تبرز أهمية الكفاءة التشغيلية في ضمان استمرارية تقديم
اOنشطة والبرامج والخدمات الثقافية بصورة فعالة، بما يحقق أهداف هذه ا<رافق ويسهم في تعزيز دورها
التنموي والثقافي.

 

ثالثاً: أهداف كفاءة التشغيل
تسعى ا<ؤسسات إلى تحقيق الكفاءة التشغيلية بهدف تحسD أدائها وتعزيز قدرتها على استخدام مواردها
بصورة أكثر فاعلية. كما تهدف الكفاءة التشغيلية إلى إيجاد بيئة عمل تساعد على تحقيق اOهداف ا<ؤسسية
بأقل التكاليف وأفضل النتائج ا<مكنة.

ومن أبرز أهداف كفاءة التشغيل ما يأتي:

1. تحسD استخدام ا<وارد البشرية وا<الية والتقنية.

2. تقليل التكاليف التشغيلية والحد من الهدر.

3. رفع مستوى جودة الخدمات واOنشطة ا<قدمة.

4. تحسD سرعة اqنجاز وكفاءة العمليات التشغيلية.

5. تعزيز استمرارية اOعمال والحد من التعثر التشغيلي.

6. زيادة مستوى رضا ا<ستفيدين.

7. دعم تحقيق اOهداف اUستراتيجية للمؤسسة.

8. تحسD القدرة على التكيف مع ا<تغيرات والتحديات ا<ختلفة.

وأرى أن تحقيق هذه اOهداف يسهم بصورة مباشرة في تعزيز أداء ا<رافق الثقافية الحكومية متعددة
الخدمات، ورفع قدرتها على تنفيذ برامجها وأنشطتها بكفاءة واستدامة.

 

 

رابعاً: مؤشرات قياس كفاءة التشغيل
تعتمد ا<ؤسسات على مجموعة من ا<ؤشرات التي تساعد في قياس مستوى كفاءتها التشغيلية وتحديد جوانب
القوة والضعف في أدائها. وتساعد هذه ا<ؤشرات اqدارة في اتخاذ القرارات ا<ناسبة لتحسD العمليات
التشغيلية ورفع مستوى اOداء ا<ؤسسي.

ومن أبرز مؤشرات قياس كفاءة التشغيل ما يأتي:

1- جودة ا?داء

ويقصد بها مدى قدرة ا<ؤسسة على تقديم خدماتها وأنشطتها با<ستوى ا<طلوب من الجودة، بما يحقق
احتياجات ا<ستفيدين وتوقعاتهم.

2- اGستخدام ا?مثل للموارد
ويشير إلى قدرة ا<ؤسسة على استثمار مواردها البشرية وا<الية والتقنية بكفاءة، بما يسهم في تحقيق أفضل
النتائج ا<مكنة.

3- سرعة إنجاز ا?عمال

وتتمثل في قدرة ا<ؤسسة على تنفيذ أعمالها وأنشطتها خBل فترات زمنية مناسبة، مع ا<حافظة على جودة
اOداء.

4- استمرارية العمليات التشغيلية
ويقصد بها قدرة ا<ؤسسة على ا<حافظة على استقرار عملياتها وتقليل حاUت التعطل أو اUنقطاع في تقديم
الخدمات.

5- رضا اRستفيدين
ويعد رضا ا<ستفيدين من ا<ؤشرات ا<همة التي تعكس نجاح ا<ؤسسة في تقديم خدماتها وأنشطتها بكفاءة
وفعالية.

 

خامساً: العWقة بV إدارة اRخاطر التشغيلية وكفاءة التشغيل
توجد عBقة وثيقة بD إدارة ا<خاطر التشغيلية وكفاءة التشغيل، حيث تسهم اqدارة الفعالة للمخاطر في الحد



من ا=شك3ت التشغيلية وتحس@ قدرة ا=ؤسسة على استغ3ل مواردها وتحقيق أهدافها.
وتساعد إدارة ا=خاطر التشغيلية على تقليل احتمالية حدوث اOزمات أو التعثر التشغيلي، كما تسهم في
تحس@ عملية اتخاذ القرار وتوفير بيئة تنظيمية أكثر استقراراً، اOمر الذي ينعكس بصورة إيجابية على كفاءة
اOداء ا=ؤسسي.
ومن وجهة نظر الدراسة الحالية، فإن ا=رافق الثقافية الحكومية متعددة الخدمات التي تطبق ممارسات فعالة
lدارة ا=خاطر التشغيلية تكون أكثر قدرة على مواجهة التحديات ا=ختلفة، وتحقيق اkستخدام اOمثل للموارد،
وا=حافظة على استمرارية أنشطتها وبرامجها، بما يؤدي في النهاية إلى تحس@ كفاءة التشغيل.
كما أن ضعف ممارسات إدارة ا=خاطر قد يؤدي إلى زيادة احتمالية حدوث ا=شك3ت التشغيلية وتعطل بعض
اOنشطة والخدمات، وهو ما قد يؤثر سلباً في كفاءة اOداء وجودة الخدمات ا=قدمة للمستفيدين.
وبناءً على ذلك، يمكن القول إن إدارة ا=خاطر التشغيلية تمثل أحد العوامل ا=همة التي تسهم في تعزيز كفاءة
التشغيل، وأن الع3قة بينهما تعد ع3قة تكاملية تهدف إلى تحس@ اOداء ا=ؤسسي وتحقيق اkستدامة
التشغيلية.
 

التعقيب على الفصل الثاني

تناول هذا الفصل الجوانب النظرية ا=تعلقة بمتغيرات الدراسة، حيث تم استعراض مفهوم إدارة ا=خاطر
التشغيلية وأهميتها وأهدافها ومراحلها وأبعادها ا=ختلفة، إضافة إلى توضيح مفهوم كفاءة التشغيل وأهميتها
ومؤشرات قياسها. كما تم بيان الع3قة ب@ إدارة ا=خاطر التشغيلية وكفاءة التشغيل، والتي تشير اOدبيات إلى
وجود تأثير إيجابي lدارة ا=خاطر في تحس@ اOداء واستمرارية اOعمال ورفع كفاءة العمليات التشغيلية.
ويُعد هذا اlطار النظري أساساً لتفسير الع3قة ب@ متغيرات الدراسة، ويسهم في دعم الدراسة ا=يدانية التي
تسعى إلى التعرف على أثر إدارة ا=خاطر التشغيلية في كفاءة التشغيل با=رافق الثقافية الحكومية متعددة
الخدمات.
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