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إلى والديَّ الكريمين،
نبراس حياتي وسند روحي ومصدر بركتي.

إلى والدتي الحبيبة الحنونة، التي غرست في قلبي حبَّ العلم، وزرعت في روحي الطمأنينة والإيمان.
وإلى والدي العزيز، الذي علّمني قوة العزيمة، ومعنى الثبات، وكيف يكون المرء صاحب أثر لا صاحب مرور.
إلى زوجتي العزيزة،
رفيقة الدرب، ونبض القلب، وداعمي الأول في كل خطوة.
شكراً لصبرك، ووقوفك إلى جانبي، ولكل لحظة سكنتِ فيها قلبي قوةً قبل أن تكوني سندًا.
أهديكِ هذا الإنجاز امتنانًا ومحبة.
وإلى أبنائي الغاليين،
أجمل عطايا الله، وسبب طموحي المتجدد في كل صباح.
أنتم الحلم الذي أسعى لأجله، والنور الذي يبدد عني عناء الطريق.
أرجو أن يكون هذا الإنجاز درسًا لكم في الإصرار، ورسالةً بأن الاجتهاد طريق الوصول،
وأن تصنعوا لأنفسكم مستقبلًا يليق بقلوبكم النقية وطموحاتكم الكبيرة.
إلى أساتذتي الأفاضل،
مصابيح الطريق، وأصحاب الفضل بعد الله.
كان لتوجيهاتكم ورحابة علمكم الأثر الأكبر في إتمام هذا العمل.
إلى إخوتي وزملائي وأصدقائي،
الذين شاركوني التحديات، واحتفلوا معي بالنجاحات، وساندوني بكلمة صادقة أو دعم كريم.
لن أنسى أثر وجودكم في هذه الرحلة.
وأخيرًا،
إلى كل من ساهم، ولو بقدر يسير، في دعمي وتشجيعي وإيمانه بقدرتي…
أهدي هذا العمل المتواضع، راجيًا من الله أن يجعله بداية طريق مليء بالإنجازات والتوفيق.
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شكر و تقدير
الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، والصلاة والسلام على سيد الخلق محمد، وعلى آله وصحبه أجمعين.
أتقدم بخالص آيات الشكر والتقدير إلى والديَّ العزيزين، اللذين كانا العون والسند والدعم الأعظم في مسيرة حياتي العلمية والعملية. لقد كان لدعائهما، ورعايتهما، وإيمانهما بي الأثر الأكبر في الوصول إلى هذا الإنجاز وتحقيق هذا التفوق، فلهما مني كل الامتنان والمحبة.
كما أرفع أسمى كلمات الشكر إلى زوجتي الغالية، رفيقة الدرب وشريكة النجاح، التي منحتني صبرها، وتفهمها، ودعمها المتواصل طوال فترة إعداد هذا البحث. لقد كان لحضورها الداعم دور جوهري في تجاوز الصعوبات، والمضي بثبات نحو إتمام هذا العمل.
ولا يفوتني أن أتوجه بجزيل الشكر والتقدير إلى أساتذتي الأفاضل، وعلى رأسهم مشرفي الكريم
د. الفيصل عبد الحميد محمد حسن،
و
د. فايز جراد،
على ما قدماه لي من توجيهات بناءة، ونصح علمي رصين، وملاحظات ثرية ساعدتني على تعميق فهمي لموضوع البحث وصقل نتائجه.
لقد كان لعلمهم، وتوجيههم، وحرصهم على جودة العمل أثر بالغ في إتمام هذا البحث بالشكل اللائق.
كما أعبر عن بالغ امتناني لزملائي وأصدقائي الأعزاء، الذين كانوا خير رفاقٍ في دروب العلم والعمل، وشاركوني التحديات والنجاحات. لقد كان لدعمهم وتشجيعهم المستمر دورٌ مهم في تعزيز عزيمتي وتخطي العقبات.
وفي الختام، أتوجه بالشكر لكل من أسهم، بأي شكل من الأشكال، في إنجاح هذا العمل؛ لكل من قدم كلمة دعم، أو نصيحة صادقة، أو ساعد في تسهيل مهمة من المهام. أسأل الله أن يجعل هذا الجهد خالصًا لوجهه الكريم، وأن ينفع به، ويوفقنا جميعًا لما فيه الخير والصواب.
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هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة إدارة الصيانة الهندسية على كفاءة شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي، وذلك في ظل الدور المتنامي لإدارة الصيانة بوصفها أحد العناصر الاستراتيجية الداعمة للأداء المؤسسي والاستدامة التشغيلية. وانطلقت الدراسة من مشكلة بحثية تتمثل في الحاجة إلى قياس مدى تأثير ممارسات إدارة الصيانة الهندسية، من حيث الصيانة الوقائية والتنبؤية، والتخطيط وجدولة أعمال الصيانة، ونظم المتابعة والتقارير، على كفاءة شركات الخدمات الهندسية المتمثلة في جودة الخدمة المقدمة، ورضا العملاء، واستدامة الأداء وتخفيض التكاليف.
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم استخدام الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات، حيث تم توزيعها على عينة مكونة من (300) فرد من العاملين في شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي. وقد جرى تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال برنامج التحليل الإحصائي (SPSS)، شملت المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ومعاملات الارتباط، واختبارات الفروض.
وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن مستوى جودة إدارة الصيانة الهندسية في الشركات محل الدراسة جاء مرتفعًا، خاصة في محوري الصيانة الوقائية والتنبؤية، ونظم المتابعة والتقارير، في حين جاء محور التخطيط وجدولة أعمال الصيانة بمستوى متوسط مائل للارتفاع. كما أظهرت النتائج أن مستوى كفاءة شركات الخدمات الهندسية جاء مرتفعًا في جميع أبعاده، لا سيما فيما يتعلق باستدامة الأداء وتخفيض التكاليف ورضا العملاء. وأكدت نتائج اختبار الفروض وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة إدارة الصيانة الهندسية على كفاءة الأداء المؤسسي والتشغيلي لشركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي.
وفي ضوء النتائج، أوصت الدراسة بضرورة تعزيز تطبيق الصيانة الوقائية والتنبؤية، وتطوير التخطيط وجدولة أعمال الصيانة، وتفعيل نظم المتابعة والتقارير، إلى جانب الاستثمار في تدريب الكوادر البشرية، وربط إدارة الصيانة بالأداء المؤسسي الشامل. كما اقترحت الدراسة عددًا من المجالات البحثية المستقبلية التي تتناول التحول الرقمي، والاستدامة، وثقافة الجودة في إدارة الصيانة الهندسية.
الكلمات المفتاحية:
إدارة الصيانة الهندسية، جودة الصيانة، كفاءة الأداء، شركات الخدمات الهندسية، القطاع الخاص السعودي.

13

[bookmark: _Toc222927334]الفصل الأول: الإطار العام للبحث
[bookmark: _Toc222927335]مقدمة
تُعد إدارة الصيانة الهندسية من العناصر الحيوية في نجاح واستدامة المؤسسات الهندسية والخدمية، لما لها من دور مباشر في ضمان كفاءة تشغيل الأصول، واستمرارية تقديم الخدمات، والحد من الأعطال والتوقفات غير المخططة. ومع التطور المتسارع في بيئات الأعمال، لم تعد الصيانة وظيفة فنية تقتصر على معالجة الأعطال بعد وقوعها، بل أصبحت نشاطًا إداريًا واستراتيجيًا متكاملًا يسهم في تحقيق الكفاءة التشغيلية، وتحسين جودة الخدمات، وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات.
وقد شهدت مفاهيم الصيانة تطورًا ملحوظًا خلال العقود الأخيرة، حيث انتقلت من الصيانة التصحيحية إلى الصيانة الوقائية ثم التنبؤية، مدعومة بالتقنيات الحديثة ونظم المعلومات، الأمر الذي جعل جودة إدارة الصيانة معيارًا أساسيًا لتقييم أداء المؤسسات الهندسية. فالإدارة الفعّالة للصيانة تقوم على التخطيط المسبق، والتنظيم الجيد للموارد، والمتابعة المستمرة للأداء، بما يضمن تحقيق أعلى درجات الاعتمادية بأقل تكلفة ممكنة.
وفي السياق ذاته، برز مفهوم الجودة كأحد المحاور الجوهرية في الفكر الإداري الحديث، حيث لم يعد مقتصرًا على جودة المنتج النهائي، بل أصبح يشمل جودة العمليات والإدارة والخدمات المقدمة. ويُعد دمج مبادئ الجودة في إدارة الصيانة الهندسية من أهم العوامل المؤثرة في تحسين الأداء المؤسسي، لما لذلك من أثر في تقليل الهدر، ورفع الإنتاجية، وتعزيز رضا العملاء.
وفي المملكة العربية السعودية، ومع ما تشهده من توسع اقتصادي وتنموي في ظل رؤية المملكة 2030، برزت الحاجة إلى رفع كفاءة القطاع الخاص، لا سيما شركات الخدمات الهندسية التي تلعب دورًا محوريًا في تنفيذ وتشغيل وصيانة المشاريع الحيوية. وأصبح تطوير ممارسات إدارة الصيانة الهندسية وفق معايير الجودة الشاملة مطلبًا أساسيًا لضمان استدامة الأداء وتحقيق التميز التشغيلي.
وانطلاقًا من هذه المعطيات، تسعى هذه الدراسة إلى تناول أثر جودة إدارة الصيانة الهندسية على كفاءة وأداء شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي، من خلال تحليل العلاقة بين ممارسات الصيانة ذات الجودة العالية وبين مؤشرات الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة ورضا العملاء واستدامة الأداء.
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على الرغم من التطور الملحوظ في قطاع الخدمات الهندسية في المملكة العربية السعودية، وما تشهده الشركات الخاصة من توسع في حجم الأعمال وتنوع في المشاريع، إلا أن العديد من هذه الشركات ما زال يعاني من قصور في ممارسات إدارة الصيانة الهندسية، سواء على مستوى التخطيط أو التنفيذ أو المتابعة والتقييم. ويتمثل هذا القصور في الاعتماد على الصيانة التصحيحية، وضعف تطبيق أساليب الصيانة الوقائية والتنبؤية، وغياب الربط بين الصيانة والأهداف الاستراتيجية للمؤسسة.
ويؤدي هذا الواقع إلى ارتفاع معدلات الأعطال، وزيادة تكاليف التشغيل، وتراجع مستوى جودة الخدمات المقدمة، الأمر الذي ينعكس سلبًا على رضا العملاء وعلى القدرة التنافسية للشركات في السوق. كما أن التعامل مع الصيانة بوصفها عبئًا ماليًا وليس استثمارًا طويل الأمد يسهم في إهمال تطوير أنظمتها وتحسين جودتها.
ومن هنا، تبرز مشكلة الدراسة في التساؤل حول مدى تأثير جودة إدارة الصيانة الهندسية على كفاءة وأداء شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي، في ظل التوجه الوطني نحو رفع كفاءة الأداء المؤسسي وتحقيق الاستدامة التشغيلية.
وعليه، تتمثل مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس الآتي:
ما أثر جودة إدارة الصيانة الهندسية على كفاءة شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي؟
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أولًا: الأهمية العلمية
تنبع الأهمية العلمية لهذه الدراسة من إسهامها في إثراء الأدبيات العربية في مجال إدارة الصيانة الهندسية، إذ ما زالت الدراسات المحلية التي تربط بين جودة إدارة الصيانة والكفاءة المؤسسية في القطاع الخاص محدودة نسبيًا. كما تقدم الدراسة إطارًا نظريًا يوضح العلاقة بين مفاهيم الجودة وممارسات الصيانة وأثرها على الأداء المؤسسي.

ثانيًا: الأهمية التطبيقية
تكمن الأهمية التطبيقية للدراسة في النتائج والتوصيات التي يمكن أن يستفيد منها متخذو القرار ومديرو شركات الخدمات الهندسية، من خلال تحسين ممارسات إدارة الصيانة، وتبني أساليب الجودة الشاملة، بما يسهم في تقليل التكاليف التشغيلية، ورفع مستوى جودة الخدمة، وتعزيز رضا العملاء.
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تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الهدف الرئيس الآتي:
تحليل أثر جودة إدارة الصيانة الهندسية على كفاءة شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي.
وينبثق عن هذا الهدف الرئيس مجموعة من الأهداف الفرعية، تتمثل فيما يأتي:
1. تقييم مستوى جودة إدارة الصيانة الهندسية في شركات الخدمات الهندسية الخاصة.
2. تحليل العلاقة بين جودة إدارة الصيانة والأداء المؤسسي من حيث الكفاءة التشغيلية.
3. قياس أثر جودة إدارة الصيانة على تقليل الأعطال وتخفيض التكاليف التشغيلية.
4. التعرف على دور جودة إدارة الصيانة في تحسين جودة الخدمة ورضا العملاء.
5. اقتراح ممارسات تطويرية تسهم في رفع كفاءة إدارة الصيانة وتعزيز القدرة التنافسية للشركات.
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استنادًا إلى مشكلة الدراسة وأهدافها، تسعى الدراسة للإجابة عن التساؤلات الآتية:
1. ما مستوى جودة إدارة الصيانة الهندسية في شركات الخدمات الهندسية بالقطاع الخاص السعودي؟
2. ما طبيعة العلاقة بين جودة إدارة الصيانة الهندسية وكفاءة الأداء المؤسسي؟
3. إلى أي مدى تؤثر جودة إدارة الصيانة على تقليل الأعطال وتخفيض التكاليف التشغيلية؟
4. ما أثر جودة إدارة الصيانة على جودة الخدمة المقدمة ورضا العملاء؟
5. ما الممارسات التطويرية الممكنة لتحسين جودة إدارة الصيانة في الشركات الهندسية؟
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في ضوء تساؤلات الدراسة، تم صياغة الفروض البحثية على النحو الآتي:
الفرضية الرئيسة
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة إدارة الصيانة الهندسية وكفاءة شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي.
الفروض الفرعية
1. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة إدارة الصيانة والأداء المؤسسي في الشركات الهندسية الخاصة.
2. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة إدارة الصيانة والكفاءة التشغيلية من حيث الإنتاجية وتقليل الأعطال.
3. تؤثر جودة إدارة الصيانة الهندسية تأثيرًا ذا دلالة إحصائية على تخفيض تكاليف التشغيل واستدامة الأصول.
4. تختلف ممارسات تحسين جودة إدارة الصيانة باختلاف الخصائص الديموغرافية للعاملين.
[bookmark: _Toc222927341]حدود الدراسة
تتحدد الدراسة بالحدود الآتية:
· الحدود المكانية: شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي، مع التطبيق على شركة طبية القابضة.
· الحدود الزمانية: تغطي الدراسة البيانات المتعلقة بعام 2025م.
· الحدود البشرية: العاملون في أقسام الصيانة والجودة وخدمة العملاء.
· الحدود الموضوعية: تقتصر الدراسة على تحليل جودة إدارة الصيانة وأثرها على كفاءة الأداء، دون التطرق إلى الجوانب الفنية أو المالية التفصيلية.
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· جودة إدارة الصيانة الهندسية: مستوى كفاءة التخطيط والتنظيم والمتابعة لأنشطة الصيانة بما يضمن الحفاظ على الأصول بأعلى اعتمادية وأقل تكلفة.
· الصيانة الوقائية والتنبؤية: مجموعة الأنشطة التي تهدف إلى منع الأعطال قبل حدوثها اعتمادًا على الجداول الزمنية أو مؤشرات الأداء.
· الكفاءة التشغيلية: قدرة المؤسسة على تحقيق أعلى مستوى من الأداء باستخدام أقل قدر من الموارد.
· جودة الخدمة: مدى مطابقة الخدمة المقدمة لتوقعات العملاء أو تجاوزها.
· رضا العملاء: درجة القبول والرضا الناتجة عن مقارنة العميل بين توقعاته ومستوى الخدمة الفعلي.
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أولًا: مفهوم إدارة الصيانة الهندسية
تُعد إدارة الصيانة الهندسية أحد المحاور الأساسية في إدارة الأصول داخل المؤسسات الهندسية والخدمية، لما لها من دور محوري في الحفاظ على جاهزية المعدات والمنشآت، وضمان استمرارية التشغيل، وتحقيق الكفاءة التشغيلية على المدى القصير والطويل. وقد شهد مفهوم الصيانة تطورًا ملحوظًا عبر الزمن؛ إذ انتقل من كونه نشاطًا فنيًا يهدف إلى إصلاح الأعطال بعد وقوعها إلى منظومة إدارية متكاملة تُسهم في تحقيق أهداف المؤسسة الاستراتيجية.
من الناحية اللغوية، تُشير الصيانة إلى الحفظ والإبقاء على الشيء في حالة صالحة للاستخدام. أما اصطلاحًا، فقد عرّفها Mobley (2011) بأنها مجموعة الأنشطة المخططة والمنظمة التي تهدف إلى المحافظة على المعدات والأنظمة في حالة تشغيل مثلى، أو إعادتها إلى تلك الحالة بأسرع وقت وأقل تكلفة ممكنة. ويؤكد هذا التعريف أن الصيانة لم تعد تقتصر على الإصلاح، بل تشمل التخطيط، والتنظيم، والرقابة، والتحسين المستمر.
ويُعرّف Waeyenbergh & Pintelon (2004) إدارة الصيانة الهندسية بأنها نظام إداري وفني متكامل يهدف إلى تحقيق التوازن بين الاعتمادية والتكلفة من خلال التخطيط الفعّال، واستخدام الموارد بكفاءة، ودعم اتخاذ القرار بناءً على البيانات. ويبرز هذا التعريف البعد الإداري للصيانة، باعتبارها وظيفة استراتيجية تؤثر مباشرة في الأداء المؤسسي.
كما أشار Eti et al. (2006) إلى أن إدارة الصيانة الحديثة تُعد عنصرًا أساسيًا في إدارة الجودة الشاملة، حيث تسهم في تحسين العمليات الداخلية وتقليل الفاقد، وتعزيز موثوقية الأصول. ويرتبط هذا المفهوم ارتباطًا وثيقًا بالكفاءة التشغيلية، إذ إن أي خلل في أنظمة الصيانة ينعكس سلبًا على الإنتاجية وجودة الخدمات.
وفي السياق نفسه، يرى Parida & Kumar (2006) أن إدارة الصيانة الهندسية تمثل حلقة وصل بين الأداء الفني والأداء الاقتصادي للمؤسسة، حيث تؤثر جودة الصيانة بشكل مباشر في تكاليف التشغيل، واستدامة الأصول، ومستوى رضا العملاء. ومن هنا، فإن إدارة الصيانة لا تُعد نشاطًا داعمًا فحسب، بل عنصرًا استراتيجيًا يسهم في تحقيق الميزة التنافسية.
وفي ضوء ما سبق، يمكن القول إن إدارة الصيانة الهندسية تُعنى بتخطيط وتنظيم وتنفيذ ومتابعة أنشطة الصيانة باستخدام أساليب علمية وتقنية، بهدف ضمان استمرارية الأداء، وتحقيق الكفاءة التشغيلية، وتقليل التكاليف، ودعم جودة الخدمات المقدمة.
ثانيًا: أهداف إدارة الصيانة الهندسية
تسعى إدارة الصيانة الهندسية إلى تحقيق مجموعة من الأهداف التي تنعكس بشكل مباشر على كفاءة وأداء المؤسسات الهندسية والخدمية. وتتنوع هذه الأهداف بين أهداف تشغيلية واقتصادية واستراتيجية، بما ينسجم مع التوجهات الحديثة في إدارة الأصول والجودة الشاملة.
1. ضمان استمرارية التشغيل ورفع الاعتمادية
يُعد الحفاظ على جاهزية المعدات والمنشآت أحد الأهداف الرئيسة لإدارة الصيانة، إذ تسهم الصيانة الفعّالة في تقليل الأعطال المفاجئة والتوقفات غير المخططة، الأمر الذي يضمن استمرارية الإنتاج والخدمات. وقد أشار Mobley (2002) إلى أن ارتفاع مستوى الاعتمادية التشغيلية يُعد مؤشرًا رئيسًا على نجاح إدارة الصيانة.
2. تقليل تكاليف التشغيل والصيانة
تهدف إدارة الصيانة إلى خفض التكاليف الإجمالية من خلال التحول من الصيانة التصحيحية المكلفة إلى الصيانة الوقائية والتنبؤية. وأوضح El-Akruti & Dwight (2013) أن تطبيق أنظمة صيانة متكاملة يسهم في تقليل تكاليف الأعطال الطارئة وإطالة العمر الافتراضي للأصول.
3. تحسين الكفاءة التشغيلية والإنتاجية
تؤدي الصيانة المخططة إلى رفع كفاءة استخدام الموارد البشرية والمادية، وتحسين زمن التشغيل الفعلي للمعدات. ويؤكد Drucker (1999) أن الكفاءة التشغيلية تتحقق عندما تُدار الموارد بأسلوب يحقق أعلى مخرجات بأقل مدخلات، وهو ما تسعى إليه إدارة الصيانة الحديثة.
4. دعم جودة الخدمات ورضا العملاء
ترتبط جودة الصيانة ارتباطًا وثيقًا بجودة الخدمة المقدمة، خاصة في الشركات الخدمية والهندسية. وقد بين Parasuraman et al. (1988) أن موثوقية الخدمة وسرعة الاستجابة من أهم محددات رضا العملاء، وهي عناصر تتأثر مباشرة بمستوى إدارة الصيانة.
5. تحقيق الاستدامة التشغيلية
تسهم إدارة الصيانة في دعم الاستدامة من خلال تقليل الهدر، وتحسين كفاءة الطاقة، والمحافظة على الأصول لفترات أطول. وأكد Taye et al. (2023) أن الصيانة الفعّالة تُعد أداة رئيسة لتحقيق الاستدامة التشغيلية في المؤسسات الهندسية.
6. دعم اتخاذ القرار والتحسين المستمر
تعتمد إدارة الصيانة الحديثة على نظم معلومات وتقارير دورية تُمكّن الإدارة من تحليل الأداء واتخاذ قرارات تصحيحية مبنية على البيانات. وأوضح Waeyenbergh & Pintelon (2004) أن توفر المعلومات الدقيقة يعد شرطًا أساسيًا لتحسين فاعلية الصيانة.
ومن خلال هذه الأهداف، يتضح أن إدارة الصيانة الهندسية لم تعد وظيفة تشغيلية ثانوية، بل أصبحت أداة استراتيجية لتحقيق الكفاءة والجودة والاستدامة داخل المؤسسات.
ثالثًا: أنواع الصيانة الهندسية
تتعدد أنواع الصيانة الهندسية وفقًا لأساليب التنفيذ ودرجة التخطيط والتقنية المستخدمة، وقد تطورت هذه الأنواع مع تطور الفكر الإداري والتكنولوجي. ويمكن تصنيفها على النحو الآتي:
1. الصيانة التصحيحية (Corrective Maintenance)
تُعد الصيانة التصحيحية من أقدم أنواع الصيانة، حيث تُنفذ بعد وقوع العطل بهدف إعادة المعدة أو النظام إلى حالة التشغيل. وعلى الرغم من بساطة هذا النوع، إلا أنه يُعد الأكثر تكلفة على المدى الطويل بسبب التوقفات المفاجئة وارتفاع تكاليف الإصلاح. وأشار Mobley (2011) إلى أن الاعتماد المفرط على الصيانة التصحيحية يعكس ضعف التخطيط وغياب الرؤية الاستراتيجية.
2. الصيانة الوقائية (Preventive Maintenance)
تعتمد الصيانة الوقائية على تنفيذ أنشطة صيانة دورية وفق جداول زمنية محددة، بهدف منع الأعطال قبل حدوثها. وتُعد هذه الصيانة خطوة متقدمة مقارنة بالتصحيحية، إذ تسهم في تقليل الأعطال ورفع جاهزية المعدات. وأكد Jardine & Tsang (2013) أن الصيانة الوقائية تُعد أساسًا لتحسين الاعتمادية التشغيلية وتقليل المخاطر.
3. الصيانة التنبؤية (Predictive Maintenance)
تُعد الصيانة التنبؤية من الأساليب الحديثة التي تعتمد على تحليل البيانات ومؤشرات الأداء للتنبؤ بحدوث الأعطال قبل وقوعها. ويعتمد هذا النوع على استخدام تقنيات القياس والتحليل، مثل الاهتزازات ودرجات الحرارة. وقد أوضح El-Akruti & Dwight (2013) أن الصيانة التنبؤية تسهم في تحقيق أعلى مستويات الكفاءة بأقل تكلفة ممكنة.
4. الصيانة المعتمدة على الحالة (Condition-Based Maintenance)
يرتكز هذا النوع على مراقبة الحالة الفعلية للمعدات واتخاذ قرار الصيانة بناءً على مؤشرات الأداء، وليس على الجداول الزمنية فقط. ويُعد هذا الأسلوب تطورًا طبيعيًا للصيانة التنبؤية، حيث يعتمد على البيانات الفعلية في اتخاذ القرار (Parida & Kumar, 2006).
5. الصيانة الإنتاجية الشاملة (Total Productive Maintenance – TPM)
تُعد الصيانة الإنتاجية الشاملة أحد الأساليب المتقدمة التي تهدف إلى إشراك جميع العاملين في أنشطة الصيانة، بهدف تحقيق صفر أعطال وصفر حوادث. ويرتبط هذا المفهوم ارتباطًا وثيقًا بإدارة الجودة الشاملة والتحسين المستمر (Oakland, 2014).
6. الصيانة المتكاملة مع الجودة الشاملة
يركز هذا النوع على دمج ممارسات الصيانة ضمن إطار إدارة الجودة الشاملة، بحيث تُعد الصيانة جزءًا من منظومة تحسين العمليات. وأشارت دراسات عديدة إلى أن هذا التكامل يسهم في رفع الكفاءة التشغيلية وتحسين جودة الخدمة (Sahoo & Yadav, 2018).
يتضح مما سبق أن إدارة الصيانة الهندسية تمثل منظومة متكاملة تجمع بين الجوانب الفنية والإدارية والاستراتيجية، وتهدف إلى تحقيق الكفاءة التشغيلية والاستدامة المؤسسية. كما أن تنوع أنواع الصيانة يعكس تطور الفكر الإداري والتقني، ويؤكد أن اختيار نوع الصيانة المناسب يعتمد على طبيعة النشاط وأهداف المؤسسة ومستوى نضجها الإداري. ويُعد هذا الإطار النظري أساسًا لفهم العلاقة بين جودة إدارة الصيانة وكفاءة شركات الخدمات الهندسية، وهو ما ستتناوله المباحث والفصول اللاحقة من الدراسة.
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أولًا: مفهوم الجودة في الفكر الإداري
يُعد مفهوم الجودة من المفاهيم المحورية في الفكر الإداري الحديث، لما له من دور أساسي في تحقيق التميز المؤسسي والاستدامة التنافسية. وقد شهد هذا المفهوم تطورًا تدريجيًا عبر المراحل المختلفة للإدارة، حيث انتقل من التركيز على جودة المنتج النهائي إلى الاهتمام بجودة العمليات، ثم إلى جودة الإدارة الشاملة التي تشمل جميع أنشطة المؤسسة ووظائفها.
من الناحية اللغوية، تشير الجودة إلى الإتقان والإحكام، أي أداء العمل على الوجه الأمثل. أما من الناحية الاصطلاحية، فقد تعددت تعريفات الجودة بتعدد المدارس الفكرية، إلا أنها تشترك جميعًا في التركيز على تلبية احتياجات المستفيدين وتحقيق رضاهم. فقد عرّف Parasuraman et al. (1988) الجودة بأنها مدى مطابقة الخدمة المقدمة لتوقعات العميل أو تجاوزها، وهو تعريف يعكس البعد الخدمي للجودة ويركز على منظور المستفيد النهائي.
وفي السياق الإداري، أشار Oakland (2014) إلى أن الجودة لم تعد وظيفة منفصلة أو مسؤولية قسم معين داخل المؤسسة، بل أصبحت فلسفة إدارية شاملة تُدمج في جميع العمليات والأنشطة، وتستند إلى التحسين المستمر والمشاركة الفاعلة للعاملين. ويؤكد هذا الطرح أن الجودة تمثل إطارًا استراتيجيًا لإدارة المؤسسات، وليست مجرد أدوات أو إجراءات رقابية.
كما أوضح Sahoo & Yadav (2018) أن تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة يسهم في تحسين كفاءة العمليات الداخلية، وتقليل الهدر، وتعزيز الأداء المؤسسي، من خلال التركيز على الوقاية من الأخطاء بدلًا من تصحيحها بعد وقوعها. ويتقاطع هذا التوجه مع فلسفة التحسين المستمر التي تُعد أحد الركائز الأساسية للجودة في الفكر الإداري الحديث.
وفي إطار إدارة الجودة الشاملة (TQM)، تُعد الجودة مسؤولية جماعية تشمل الإدارة العليا والعاملين على حد سواء، حيث تتطلب التزامًا قياديًا واضحًا، وثقافة تنظيمية داعمة، ونظمًا فعالة للمتابعة والتقييم. وقد بين Khan & Al-Qahtani (2023) أن نجاح تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسات الهندسية يعتمد بدرجة كبيرة على دعم الإدارة العليا، ووضوح السياسات، وربط الجودة بالأهداف الاستراتيجية للمؤسسة.
ومع تطور بيئات الأعمال واشتداد المنافسة، أصبح مفهوم الجودة مرتبطًا ارتباطًا وثيقًا بالكفاءة التشغيلية والاستدامة، حيث لم تعد المؤسسات تُقيّم فقط بناءً على حجم الإنتاج، بل على جودة الخدمات المقدمة وقدرتها على تلبية توقعات العملاء بكفاءة وموثوقية. وقد أكد Drucker (1999) أن الجودة والكفاءة عنصران متلازمان في تحقيق الأداء المؤسسي المتميز، وأن أي قصور في أحدهما ينعكس سلبًا على الآخر.
وفي ضوء ذلك، يمكن القول إن الجودة في الفكر الإداري الحديث تمثل فلسفة شاملة لإدارة المؤسسات، تهدف إلى تحسين الأداء، وتعزيز رضا العملاء، وتحقيق الاستدامة، من خلال تحسين العمليات الداخلية، وتطوير الموارد البشرية، وتبني أساليب العمل القائمة على الوقاية والتحسين المستمر.
ثانيًا: أبعاد جودة إدارة الصيانة الهندسية
تُعد جودة إدارة الصيانة الهندسية انعكاسًا مباشرًا لمدى تطبيق مفاهيم الجودة في أنشطة الصيانة، حيث تمثل الصيانة أحد أهم العمليات الداخلية التي تؤثر في كفاءة الأداء وجودة الخدمة المقدمة. ويشير Waeyenbergh & Pintelon (2004) إلى أن جودة إدارة الصيانة لا تتحقق من خلال تنفيذ أعمال الصيانة فقط، بل من خلال منظومة متكاملة تشمل التخطيط والتنظيم والتنفيذ والمتابعة والتقييم.
وقد اتفقت العديد من الدراسات على أن جودة إدارة الصيانة الهندسية يمكن قياسها من خلال مجموعة من الأبعاد الرئيسة التي تعكس كفاءة وفاعلية هذه الإدارة. وتتمثل هذه الأبعاد في التخطيط المسبق، والصيانة الوقائية والتنبؤية، ونظم المتابعة والتقارير، وتكامل الصيانة مع أهداف المؤسسة الاستراتيجية.
1. البعد الإداري لجودة إدارة الصيانة
يتمثل البعد الإداري في مدى قدرة الإدارة على تنظيم أنشطة الصيانة وتخصيص الموارد البشرية والمادية بكفاءة. وقد أوضح Parida & Kumar (2006) أن الإدارة الفعّالة للصيانة تُعد عاملًا حاسمًا في تحقيق التوازن بين التكلفة والأداء، حيث تؤدي القرارات الإدارية غير المدروسة إلى ارتفاع تكاليف التشغيل وتدني مستوى الاعتمادية.
كما أشار Mobley (2011) إلى أن غياب السياسات الواضحة لإدارة الصيانة يؤدي إلى الاعتماد المفرط على الصيانة التصحيحية، وهو ما ينعكس سلبًا على جودة الأداء واستدامة الأصول. ومن ثم، فإن جودة إدارة الصيانة تتطلب وجود هيكل تنظيمي واضح، وسياسات مكتوبة، وإجراءات معيارية تحكم تنفيذ أعمال الصيانة.
2. البعد الفني لجودة إدارة الصيانة
يرتبط البعد الفني بمدى كفاءة تنفيذ أعمال الصيانة وفق المعايير الفنية المعتمدة، واستخدام الأساليب والتقنيات المناسبة في تشخيص الأعطال ومعالجتها. وقد بيّن Eti et al. (2006) أن جودة الصيانة الفنية تسهم في رفع جاهزية المعدات وتقليل الأعطال المتكررة، مما يؤدي إلى تحسين الكفاءة التشغيلية.
كما أكد El-Akruti & Dwight (2013) أن استخدام التقنيات الحديثة في الصيانة، مثل التحليل التنبؤي ونظم المعلومات، يعزز من جودة القرارات الفنية، ويقلل من الأخطاء البشرية، ويسهم في تحسين الأداء العام للمؤسسة.
3. البعد الوقائي لجودة إدارة الصيانة
يُعد التركيز على الصيانة الوقائية والتنبؤية أحد أبرز أبعاد جودة إدارة الصيانة الهندسية، حيث يسهم هذا التوجه في تقليل الأعطال المفاجئة وتحسين الاعتمادية التشغيلية. وقد أشار Jardine & Tsang (2013) إلى أن المؤسسات التي تعتمد على الصيانة الوقائية تحقق مستويات أعلى من الكفاءة مقارنة بتلك التي تعتمد على الصيانة التصحيحية.
ويرتبط هذا البعد ارتباطًا وثيقًا بفلسفة الجودة الشاملة التي تركز على الوقاية بدلًا من العلاج، حيث يُعد منع الخطأ قبل وقوعه أكثر كفاءة وأقل تكلفة من تصحيحه لاحقًا.
4. بعد المتابعة والتقييم
يمثل هذا البعد مدى توفر نظم فعالة لمتابعة أعمال الصيانة وتحليل نتائجها، من خلال التقارير الدورية ومؤشرات الأداء. وقد أوضح Waeyenbergh & Pintelon (2004) أن نظم المتابعة والتقارير تُعد أداة أساسية لقياس جودة الصيانة وتحسينها، إذ تُمكّن الإدارة من تحديد أوجه القصور واتخاذ القرارات التصحيحية المناسبة.
كما أكد Mobley (2002) أن غياب البيانات الدقيقة والتقارير المنتظمة يؤدي إلى ضعف التحكم في أنشطة الصيانة، ويحد من قدرة الإدارة على تحسين الأداء.
5. بعد التكامل مع الأداء المؤسسي
تتحقق جودة إدارة الصيانة عندما تكون أنشطة الصيانة متكاملة مع الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، وتسهم في تحسين جودة الخدمة ورضا العملاء واستدامة الأداء. وقد بين Al-Harbi & Al-Qahtani (2021) أن وجود علاقة إيجابية قوية بين جودة إدارة الصيانة والأداء المؤسسي يعكس أهمية هذا التكامل في الشركات الهندسية الخاصة.
وفي هذا السياق، تُعد جودة إدارة الصيانة عاملًا رئيسًا في دعم تنافسية المؤسسات، حيث تسهم في تقليل التكاليف، وتحسين صورة المؤسسة، وتعزيز ثقة العملاء.
ثالثًا: الصيانة الوقائية والتنبؤية
تُعد الصيانة الوقائية والتنبؤية من أهم الركائز التي تقوم عليها جودة إدارة الصيانة الهندسية في الفكر الإداري الحديث، حيث تمثلان انتقالًا جوهريًا من منطق المعالجة بعد وقوع العطل إلى منطق الوقاية والاستباق. ويُعد هذا التحول انعكاسًا مباشرًا لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة في أنشطة الصيانة، بما يسهم في تحسين الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف وتعزيز استدامة الأصول.
1. مفهوم الصيانة الوقائية
تُعرّف الصيانة الوقائية بأنها مجموعة الأنشطة المخططة والمجدولة التي تُنفذ بشكل دوري بهدف منع الأعطال قبل حدوثها، والحفاظ على المعدات والمنشآت في حالة تشغيلية مناسبة. وقد أشار Mobley (2011) إلى أن الصيانة الوقائية تمثل حجر الأساس في نظم الصيانة الحديثة، حيث تعتمد على الجداول الزمنية وساعات التشغيل لتحديد مواعيد الصيانة.
ويرى Jardine & Tsang (2013) أن الصيانة الوقائية تسهم في تقليل معدلات الفشل المفاجئ، وتحسين الاعتمادية التشغيلية، خاصة في المعدات الحيوية التي يؤدي تعطلها إلى خسائر تشغيلية كبيرة. كما تُعد هذه الصيانة أكثر توافقًا مع فلسفة الجودة التي تركز على الوقاية بدلًا من التصحيح.
ومن منظور إداري، تتطلب الصيانة الوقائية توفر تخطيط دقيق، وتنسيق فعال بين الأقسام المختلفة، وتوفير الموارد اللازمة في الوقت المناسب. وأكد Waeyenbergh & Pintelon (2004) أن نجاح الصيانة الوقائية يعتمد بدرجة كبيرة على جودة التخطيط وجدولة الأعمال، إضافة إلى التزام الإدارة العليا بدعم هذا التوجه.
2. أهمية الصيانة الوقائية في تحقيق جودة إدارة الصيانة
تسهم الصيانة الوقائية في تحقيق جودة إدارة الصيانة من خلال:
· تقليل الأعطال المفاجئة والتوقفات غير المخططة.
· إطالة العمر الافتراضي للأصول والمعدات.
· تحسين كفاءة استخدام الموارد البشرية والمادية.
· تقليل تكاليف الصيانة على المدى الطويل.
وقد أشار El-Akruti & Dwight (2013) إلى أن المؤسسات التي تعتمد على الصيانة الوقائية تحقق توازنًا أفضل بين التكلفة والأداء مقارنة بتلك التي تعتمد على الصيانة التصحيحية، مما يعزز من جودة الإدارة وكفاءة التشغيل.
3. مفهوم الصيانة التنبؤية
تُعد الصيانة التنبؤية تطورًا طبيعيًا للصيانة الوقائية، حيث تعتمد على مراقبة الحالة الفعلية للمعدات وتحليل البيانات للتنبؤ بحدوث الأعطال قبل وقوعها. ويشير Parida & Kumar (2006) إلى أن هذا النوع من الصيانة يعتمد على مؤشرات الأداء، مثل الاهتزازات ودرجات الحرارة ومستويات الضوضاء، لاتخاذ قرارات صيانة دقيقة في الوقت المناسب.
وأوضح Mobley (2002) أن الصيانة التنبؤية تمثل أعلى مستويات النضج في إدارة الصيانة، حيث تقلل من التدخلات غير الضرورية، وتُنفذ الصيانة فقط عند الحاجة الفعلية، مما يسهم في رفع الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف.
4. دور الصيانة التنبؤية في تحسين جودة الأداء
تُسهم الصيانة التنبؤية في تعزيز جودة إدارة الصيانة من خلال:
· تحسين دقة قرارات الصيانة.
· تقليل الأعطال الحرجة والمفاجئة.
· دعم نظم المتابعة والتقارير القائمة على البيانات.
· تعزيز التكامل بين الصيانة والجودة الشاملة.
وقد بين Eti et al. (2006) أن اعتماد الصيانة التنبؤية يسهم في تحسين الأداء المؤسسي، خاصة في المؤسسات التي تعتمد على الأصول الهندسية المعقدة، حيث ترتبط جودة الصيانة ارتباطًا وثيقًا بجودة الخدمة المقدمة.
رابعًا: التخطيط وجدولة أعمال الصيانة
يُعد التخطيط وجدولة أعمال الصيانة من أهم عناصر جودة إدارة الصيانة الهندسية، حيث يمثلان الإطار التنظيمي الذي تُنفذ من خلاله أنشطة الصيانة بكفاءة وفاعلية. ويشير Waeyenbergh & Pintelon (2004) إلى أن ضعف التخطيط يُعد أحد أبرز أسباب فشل نظم الصيانة، حتى في حال توفر الموارد والإمكانات الفنية.
1. مفهوم التخطيط في إدارة الصيانة
يُعرّف التخطيط في إدارة الصيانة بأنه عملية تحديد الأنشطة المطلوبة، وتوقيت تنفيذها، والموارد اللازمة لها، بما يضمن تحقيق أهداف الصيانة بأقل تكلفة ممكنة. وقد أكد Mobley (2011) أن التخطيط المسبق يُعد عاملًا حاسمًا في تحسين جودة الصيانة وتقليل الأعمال الطارئة.
ويتطلب التخطيط الفعّال توفر معلومات دقيقة عن حالة المعدات، وسجلات الصيانة السابقة، ومعدلات الأعطال، وهو ما يتطلب نظم معلومات متكاملة تدعم اتخاذ القرار.
2. أهمية جدولة أعمال الصيانة
تمثل الجدولة عملية تنظيم توقيت تنفيذ أعمال الصيانة بما يتوافق مع خطط التشغيل والإنتاج. وأوضح Jardine & Tsang (2013) أن الجدولة الجيدة تسهم في تقليل التعارض بين الصيانة والتشغيل، وتحسين استخدام الموارد، وتقليل فترات التوقف.
كما أشار El-Akruti & Dwight (2013) إلى أن الجدولة غير الفعالة تؤدي إلى ارتفاع تكاليف الصيانة، وزيادة الضغط على العاملين، وانخفاض جودة الأداء، مما يؤثر سلبًا على جودة إدارة الصيانة.
3. التخطيط والجدولة كأحد أبعاد الجودة
يُعد التخطيط والجدولة من المؤشرات الرئيسة لقياس جودة إدارة الصيانة، حيث تعكس قدرة الإدارة على الانتقال من رد الفعل إلى الفعل الاستباقي. ويرى Parida & Kumar (2006) أن المؤسسات التي تطبق تخطيطًا فعالًا للصيانة تحقق مستويات أعلى من الاعتمادية والكفاءة التشغيلية.
خامسًا: نظم المتابعة والتقارير
تُعد نظم المتابعة والتقارير من الأدوات الأساسية لضمان جودة إدارة الصيانة الهندسية، حيث تمكّن الإدارة من مراقبة الأداء، وتقييم نتائج الصيانة، واتخاذ القرارات التصحيحية المبنية على البيانات.
1. مفهوم نظم المتابعة في إدارة الصيانة
تشير نظم المتابعة إلى مجموعة الإجراءات والأدوات التي تُستخدم لرصد تنفيذ أعمال الصيانة ومقارنتها بالخطط الموضوعة. وقد أوضح Mobley (2002) أن المتابعة المستمرة تُعد شرطًا أساسيًا لتحسين الأداء ومنع تكرار الأخطاء.
2. أهمية التقارير في تحسين جودة الصيانة
تلعب التقارير دورًا محوريًا في توثيق أعمال الصيانة وتحليل نتائجها، حيث تُسهم في:
· تقييم كفاءة تنفيذ أعمال الصيانة.
· تحديد أسباب الأعطال المتكررة.
· دعم اتخاذ القرار الإداري.
· تعزيز التحسين المستمر.
وأشار Waeyenbergh & Pintelon (2004) إلى أن التقارير المنتظمة تُعد أداة فعالة لربط الصيانة بالأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، وتعزيز جودة الأداء المؤسسي.
3. نظم المتابعة كأداة لتحقيق الجودة الشاملة
ترتبط نظم المتابعة والتقارير ارتباطًا وثيقًا بفلسفة الجودة الشاملة، حيث تُمكّن الإدارة من قياس الأداء وتحسينه بشكل مستمر. وأكد Sahoo & Yadav (2018) أن المؤسسات التي تعتمد على نظم متابعة فعالة تحقق مستويات أعلى من الجودة والكفاءة مقارنة بغيرها.
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أولًا: مفهوم الكفاءة التشغيلية
تُعد الكفاءة التشغيلية من المفاهيم الأساسية في الإدارة الحديثة، وتمثل أحد أهم معايير تقييم أداء المؤسسات، لا سيما شركات الخدمات الهندسية التي تعتمد بشكل كبير على الموارد الفنية والبشرية لتحقيق أهدافها. وتشير الكفاءة التشغيلية إلى قدرة المؤسسة على استخدام مواردها المتاحة بأفضل صورة ممكنة لتحقيق أعلى مستوى من المخرجات وبأقل تكلفة ووقت وجهد، مع الحفاظ على جودة الأداء واستمراريته.
وقد أكد Drucker (1999) أن الكفاءة التشغيلية تمثل جوهر الأداء الإداري الناجح، حيث تعكس مدى قدرة الإدارة على تحويل الموارد إلى نتائج ملموسة. ويرى أن المؤسسات التي تفتقر إلى الكفاءة التشغيلية تعاني من الهدر في الموارد، وتواجه صعوبات في تحقيق أهدافها الاستراتيجية، مهما بلغت إمكاناتها المادية أو التقنية.
وفي السياق الهندسي، تكتسب الكفاءة التشغيلية أهمية مضاعفة، نظرًا لاعتماد شركات الخدمات الهندسية على الأصول والمعدات والأنظمة التشغيلية المعقدة، والتي تتطلب إدارة دقيقة وصيانة فعّالة لضمان جاهزيتها واستمرارية عملها. وقد أشار Parida & Kumar (2006) إلى أن أي خلل في إدارة الأصول والصيانة ينعكس مباشرة على الكفاءة التشغيلية للمؤسسة، من خلال زيادة الأعطال، وارتفاع تكاليف التشغيل، وتراجع مستوى الخدمة.
1. أبعاد الكفاءة التشغيلية في شركات الخدمات الهندسية
تتجسد الكفاءة التشغيلية في شركات الخدمات الهندسية من خلال عدة أبعاد مترابطة، من أبرزها:
· كفاءة استخدام الموارد: وتشمل الموارد البشرية والمادية والمالية، حيث تُقاس الكفاءة بمدى تحقيق أقصى استفادة ممكنة من هذه الموارد دون هدر (Mobley, 2011).
· الاعتمادية التشغيلية: وتعني قدرة الأنظمة والمعدات على العمل بشكل مستمر دون أعطال مفاجئة، وهو بعد يرتبط ارتباطًا وثيقًا بجودة إدارة الصيانة.
· الالتزام بالجداول الزمنية: حيث تُعد القدرة على إنجاز الأعمال في الوقت المحدد مؤشرًا رئيسًا على الكفاءة التشغيلية، خاصة في المشاريع الهندسية.
· تقليل التوقفات غير المخططة: إذ تؤدي التوقفات المفاجئة إلى خسائر تشغيلية ومالية كبيرة، وتُعد من أبرز مظاهر ضعف الكفاءة.
وقد أوضح Waeyenbergh & Pintelon (2004) أن تحقيق الكفاءة التشغيلية يتطلب تكاملًا بين التخطيط الجيد، والتنفيذ الفعّال، والمتابعة المستمرة، وهو ما يجعل إدارة الصيانة عنصرًا محوريًا في هذا الإطار.
2. العلاقة بين الكفاءة التشغيلية وإدارة الصيانة الهندسية
تُعد إدارة الصيانة الهندسية من أكثر الوظائف تأثيرًا في الكفاءة التشغيلية، حيث تسهم الصيانة الفعّالة في رفع جاهزية المعدات، وتقليل الأعطال، وتحسين الإنتاجية. وقد أشار Eti et al. (2006) إلى أن المؤسسات التي تعتمد على أنظمة صيانة متطورة تحقق مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية مقارنة بتلك التي تعتمد على الصيانة التصحيحية فقط.
كما أوضح El-Akruti & Dwight (2013) أن جودة إدارة الصيانة تسهم في تحقيق التوازن بين الأداء والتكلفة، حيث تؤدي الصيانة الوقائية والتنبؤية إلى تقليل التكاليف غير المباشرة الناتجة عن التوقفات الطارئة، وتحسين استغلال الموارد.
ومن هذا المنطلق، فإن الكفاءة التشغيلية في شركات الخدمات الهندسية لا يمكن تحقيقها بمعزل عن جودة إدارة الصيانة، بل تُعد الأخيرة شرطًا أساسيًا لتحقيق الأولى.
3. الكفاءة التشغيلية كميزة تنافسية
أصبحت الكفاءة التشغيلية في بيئات الأعمال الحديثة مصدرًا رئيسًا للميزة التنافسية، خاصة في القطاعات الخدمية والهندسية التي تشهد منافسة متزايدة. وقد أشار Porter (1985) إلى أن المؤسسات التي تتمتع بكفاءة تشغيلية عالية تكون أكثر قدرة على تقديم خدمات ذات جودة أعلى وبأسعار تنافسية، مما يعزز موقعها في السوق.
وفي هذا السياق، تُعد شركات الخدمات الهندسية التي تطبق ممارسات فعّالة في إدارة الصيانة أكثر قدرة على تحقيق الاستدامة التشغيلية، والاستجابة لمتطلبات العملاء، ومواجهة التحديات التقنية والاقتصادية.
ثانيًا: جودة الخدمة المقدمة
تُعد جودة الخدمة المقدمة أحد المؤشرات الرئيسة لقياس كفاءة شركات الخدمات الهندسية، حيث تعكس مستوى الأداء الفعلي الذي يصل إلى العميل النهائي. وقد اكتسب هذا المفهوم أهمية متزايدة في الفكر الإداري الحديث، خاصة مع التحول من الاقتصاد الصناعي إلى الاقتصاد الخدمي، وازدياد توقعات العملاء فيما يتعلق بمستوى الخدمة وموثوقيتها.
1. مفهوم جودة الخدمة
عرّف Parasuraman et al. (1988) جودة الخدمة بأنها الفجوة بين توقعات العملاء عن الخدمة المدركة ومستوى الخدمة الفعلي المقدمة لهم، حيث تتحقق الجودة عندما تلبي الخدمة توقعات العملاء أو تتجاوزها. ويُعد هذا التعريف من أكثر التعريفات شيوعًا في الأدبيات الإدارية، لما له من شمولية وقدرة على قياس جودة الخدمات في مختلف القطاعات.
وفي شركات الخدمات الهندسية، تتجسد جودة الخدمة في عدة عناصر، من أبرزها دقة التنفيذ، والالتزام بالمواعيد، وسرعة الاستجابة للأعطال، وموثوقية الأنظمة، ومستوى السلامة. وقد أشار Oakland (2014) إلى أن جودة الخدمة لا تتحقق فقط من خلال النتائج النهائية، بل من خلال جودة العمليات التي تُنفذ بها هذه الخدمة.
2. أبعاد جودة الخدمة في شركات الخدمات الهندسية
تتسم جودة الخدمة المقدمة في الشركات الهندسية بخصوصية نابعة من طبيعة النشاط الهندسي، حيث تعتمد الخدمة على أنظمة ومعدات معقدة تتطلب صيانة مستمرة. ومن أبرز أبعاد جودة الخدمة في هذا السياق:
· الاعتمادية: وتعني قدرة الشركة على تقديم الخدمة بالشكل المتفق عليه وبدون أخطاء أو أعطال متكررة.
· الاستجابة: وتشير إلى سرعة تعامل الشركة مع طلبات العملاء والأعطال الطارئة.
· الكفاءة الفنية: وتعكس مستوى الخبرة والمهارة لدى العاملين في تنفيذ الأعمال الهندسية.
· السلامة والجودة الفنية: حيث تُعد السلامة عنصرًا أساسيًا في تقييم جودة الخدمات الهندسية.
وقد أوضح Parasuraman et al. (1988) أن هذه الأبعاد تُعد محددات رئيسة لإدراك العملاء لجودة الخدمة، وأن أي قصور فيها يؤدي إلى انخفاض مستوى الرضا.
3. دور إدارة الصيانة في تحسين جودة الخدمة
تلعب إدارة الصيانة الهندسية دورًا محوريًا في تحسين جودة الخدمة المقدمة، حيث تسهم الصيانة الفعّالة في ضمان جاهزية الأنظمة والمعدات، وتقليل الأعطال، وتحسين سرعة الاستجابة. وقد أشار Mobley (2011) إلى أن جودة الصيانة تنعكس مباشرة على موثوقية الخدمة، خاصة في القطاعات التي تعتمد على التشغيل المستمر.
كما أكد Jardine & Tsang (2013) أن الصيانة الوقائية والتنبؤية تُعد من أهم الأدوات لتحسين جودة الخدمة، حيث تقلل من الأعطال المفاجئة، وتُحسّن من استقرار الأداء، وهو ما ينعكس إيجابًا على رضا العملاء.
4. جودة الخدمة كعنصر من عناصر الكفاءة التشغيلية
تُعد جودة الخدمة جزءًا لا يتجزأ من مفهوم الكفاءة التشغيلية، حيث لا يمكن اعتبار المؤسسة كفؤة تشغيليًا إذا كانت تقدم خدمات منخفضة الجودة، حتى وإن حققت وفورات في التكاليف. وقد أشار Drucker (1999) إلى أن الكفاءة الحقيقية تتحقق عندما تتكامل الجودة مع الإنتاجية، وليس عندما تُضحّى إحداهما لصالح الأخرى.
وفي شركات الخدمات الهندسية، يتجلى هذا التكامل في قدرة الشركة على تقديم خدمات عالية الجودة بأقل تكلفة ممكنة، من خلال إدارة فعّالة للصيانة والموارد، وهو ما يعزز من أدائها المؤسسي ومكانتها التنافسية.
ثالثًا: رضا العملاء
يُعد رضا العملاء أحد أهم مؤشرات نجاح وكفاءة شركات الخدمات الهندسية، إذ يعكس التقييم الحقيقي لمستوى الأداء وجودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر المستفيد النهائي. وقد حظي مفهوم رضا العملاء باهتمام بالغ في الأدبيات الإدارية الحديثة، نظرًا لارتباطه الوثيق بالاستمرارية والسمعة التنافسية للمؤسسات، خاصة في القطاعات الخدمية التي تعتمد على العلاقة طويلة الأمد مع العملاء.
1. مفهوم رضا العملاء
يُعرّف رضا العملاء بأنه الحالة الشعورية الناتجة عن مقارنة العميل بين توقعاته المسبقة للخدمة ومستوى الأداء الفعلي الذي حصل عليه. وقد أشار Parasuraman et al. (1988) إلى أن رضا العميل يتحقق عندما تتساوى أو تتجاوز جودة الخدمة المدركة توقعاته، بينما ينشأ عدم الرضا عندما يكون الأداء أقل من المتوقع.
وفي شركات الخدمات الهندسية، يتسم رضا العملاء بخصوصية نابعة من طبيعة الخدمة، حيث لا يقتصر تقييم العميل على النتيجة النهائية فقط، بل يشمل أيضًا أسلوب تقديم الخدمة، وسرعة الاستجابة، وموثوقية الأنظمة، ومستوى السلامة، واستمرارية الأداء. وقد أكد Oakland (2014) أن رضا العملاء في المؤسسات الهندسية يرتبط بدرجة كبيرة بجودة العمليات الداخلية، وعلى رأسها إدارة الصيانة.
2. محددات رضا العملاء في شركات الخدمات الهندسية
يتأثر رضا العملاء في شركات الخدمات الهندسية بعدة عوامل رئيسة، من أبرزها:
· موثوقية الخدمة: وتعني قدرة الشركة على تقديم الخدمة دون أعطال متكررة أو انقطاعات غير مخططة.
· سرعة الاستجابة: وتشير إلى مدى سرعة تعامل الشركة مع الأعطال الطارئة وطلبات الصيانة.
· جودة الصيانة: حيث تمثل الصيانة الفعّالة عنصرًا أساسيًا في ضمان استمرارية الخدمة واستقرار الأداء.
· الالتزام بالمواعيد: ويُعد من أهم المؤشرات التي يعتمد عليها العملاء في تقييم كفاءة الشركة.
وقد أشار Mobley (2011) إلى أن تكرار الأعطال وضعف الاستجابة من أكثر العوامل التي تؤدي إلى انخفاض رضا العملاء، حتى وإن كانت تكلفة الخدمة منخفضة.
3. دور جودة إدارة الصيانة في تحقيق رضا العملاء
تلعب جودة إدارة الصيانة الهندسية دورًا محوريًا في تحقيق رضا العملاء، حيث تسهم الصيانة الوقائية والتنبؤية في تقليل الأعطال المفاجئة، وتحسين جاهزية الأنظمة، ورفع موثوقية الخدمة. وقد أوضح Jardine & Tsang (2013) أن المؤسسات التي تعتمد على صيانة مخططة تحقق مستويات أعلى من رضا العملاء مقارنة بتلك التي تعتمد على الصيانة التصحيحية.
كما أشار Eti et al. (2006) إلى أن جودة الصيانة تنعكس بشكل مباشر على صورة المؤسسة لدى العملاء، حيث تُعد الأعطال المتكررة مؤشرًا على ضعف الإدارة وانخفاض جودة الخدمة، حتى وإن كانت أسباب الأعطال خارج نطاق تحكم العميل.
4. رضا العملاء كأحد مخرجات الكفاءة التشغيلية
يُعد رضا العملاء نتيجة طبيعية للكفاءة التشغيلية، حيث تعكس قدرة المؤسسة على تقديم خدمة مستقرة وموثوقة باستخدام مواردها بكفاءة. وقد أكد Drucker (1999) أن المؤسسة الكفؤة تشغيليًا هي التي تحقق التوازن بين الإنتاجية والجودة ورضا المستفيدين، وليس التركيز على أحد هذه الجوانب دون الأخرى.
وفي هذا السياق، فإن شركات الخدمات الهندسية التي تطبق ممارسات فعّالة في إدارة الصيانة تكون أكثر قدرة على تحقيق رضا العملاء، وتعزيز ولائهم، والحفاظ على علاقات طويلة الأمد معهم.
رابعًا: استدامة الأداء وتخفيض التكاليف
تُعد استدامة الأداء وتخفيض التكاليف من الأهداف الاستراتيجية الرئيسة لشركات الخدمات الهندسية، خاصة في ظل التحديات الاقتصادية والتنافسية المتزايدة. ويُقصد باستدامة الأداء قدرة المؤسسة على الحفاظ على مستوى ثابت أو متحسن من الأداء على المدى الطويل، مع الاستخدام الأمثل للموارد وتقليل الهدر والتكاليف غير الضرورية.
1. مفهوم استدامة الأداء المؤسسي
تشير استدامة الأداء إلى قدرة المؤسسة على الاستمرار في تحقيق أهدافها التشغيلية والخدمية بكفاءة وفاعلية، دون التأثير سلبًا على مواردها أو جودة خدماتها. وقد أشار Parida & Kumar (2006) إلى أن استدامة الأداء في المؤسسات الهندسية تعتمد بشكل كبير على كفاءة إدارة الأصول والصيانة، نظرًا لارتفاع تكلفة الأعطال والتوقفات غير المخططة.
وفي هذا الإطار، تُعد إدارة الصيانة الهندسية أحد أهم الأدوات الداعمة لاستدامة الأداء، حيث تسهم في إطالة العمر الافتراضي للأصول، وتحسين الاعتمادية التشغيلية، وتقليل الحاجة إلى الاستبدال المتكرر للمعدات.
2. دور إدارة الصيانة في تخفيض التكاليف
تلعب إدارة الصيانة دورًا أساسيًا في تخفيض التكاليف التشغيلية، من خلال التحول من الصيانة التصحيحية إلى الصيانة الوقائية والتنبؤية. وقد أوضح El-Akruti & Dwight (2013) أن الصيانة غير المخططة تُعد من أكثر مصادر الهدر المالي في المؤسسات الهندسية، نظرًا لما تسببه من توقفات طارئة وخسائر إنتاجية.
كما أشار Mobley (2002) إلى أن التخطيط الجيد للصيانة يسهم في تقليل تكاليف قطع الغيار، وتحسين استخدام الموارد البشرية، وتقليل ساعات العمل الإضافية، مما ينعكس إيجابًا على الكلفة الإجمالية للتشغيل.
3. العلاقة بين استدامة الأداء وجودة إدارة الصيانة
ترتبط استدامة الأداء ارتباطًا وثيقًا بجودة إدارة الصيانة، حيث تؤدي الصيانة الفعّالة إلى استقرار العمليات التشغيلية، وتحسين جودة الخدمة، وتعزيز رضا العملاء، وهو ما يسهم في تحقيق الاستدامة المؤسسية. وقد أكد Waeyenbergh & Pintelon (2004) أن المؤسسات التي تعتمد على نظم صيانة متكاملة تحقق أداءً أكثر استدامة مقارنة بتلك التي تتعامل مع الصيانة بوصفها نشاطًا ثانويًا.
كما أشار Sahoo & Yadav (2018) إلى أن دمج الصيانة ضمن إطار الجودة الشاملة والتحسين المستمر يسهم في تقليل التكاليف على المدى الطويل، مع الحفاظ على مستوى مرتفع من الجودة والكفاءة.
4. تخفيض التكاليف كنتاج للكفاءة التشغيلية
لا يُعد تخفيض التكاليف هدفًا مستقلًا بحد ذاته، بل نتيجة طبيعية للكفاءة التشغيلية وجودة الإدارة. وقد أوضح Drucker (1999) أن المؤسسات التي تسعى إلى خفض التكاليف دون تحسين العمليات والجودة غالبًا ما تواجه تراجعًا في الأداء على المدى الطويل.
وفي شركات الخدمات الهندسية، يتحقق تخفيض التكاليف المستدام من خلال تحسين إدارة الصيانة، وتقليل الأعطال، وتحسين التخطيط والجدولة، واستخدام الموارد بكفاءة، وهو ما يعزز من القدرة التنافسية للمؤسسة واستمراريتها.
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أولًا: إدارة الجودة الشاملة (TQM) والصيانة
تُعد إدارة الجودة الشاملة (Total Quality Management – TQM) إطارًا إداريًا متكاملًا يهدف إلى تحسين الأداء المؤسسي من خلال التركيز على الجودة في جميع العمليات والأنشطة، وبمشاركة جميع العاملين، وبقيادة داعمة من الإدارة العليا. وقد أكّد W. Edwards Deming (1986) أن الجودة ليست مسؤولية قسم بعينه، بل هي مسؤولية تنظيمية شاملة تتطلب تحسينًا مستمرًا للعمليات ومنع الأخطاء قبل وقوعها.
وفي هذا السياق، تمثل الصيانة الهندسية أحد المكونات الجوهرية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، كونها ترتبط مباشرة بجودة العمليات التشغيلية واعتمادية الأنظمة والمعدات. ويرى Total Quality Management (Oakland, 2014) أن نجاح TQM يعتمد على جودة العمليات الداعمة للإنتاج والخدمة، وعلى رأسها الصيانة، إذ إن أي قصور في الصيانة ينعكس فورًا على جودة المخرجات ورضا العملاء.
كما أشار Waeyenbergh & Pintelon (2004) إلى أن دمج الصيانة ضمن إطار الجودة الشاملة يتطلب تبني فلسفة وقائية، وتوحيد الإجراءات، واستخدام مؤشرات أداء واضحة، بما يضمن التحسين المستمر وتقليل التباين في الأداء. ويؤكد هذا الطرح أن الصيانة ليست نشاطًا تصحيحيًا منفصلًا، بل عملية استراتيجية ضمن منظومة الجودة.
ومن منظور تطبيقي، يسهم تطبيق TQM في الصيانة في تعزيز ثقافة العمل الجماعي، وتحسين مهارات العاملين، وتوحيد أساليب العمل، وهو ما يؤدي إلى رفع كفاءة الأداء وتقليل الأخطاء التشغيلية (Sahoo & Yadav, 2018). كما يدعم هذا التكامل الانتقال من الصيانة التصحيحية إلى الصيانة الوقائية والتنبؤية، بما يتوافق مع مبادئ الوقاية والتحسين المستمر التي تقوم عليها الجودة الشاملة.
ثانيًا: أثر الصيانة على الأداء المؤسسي
يُعد الأداء المؤسسي نتاجًا لتكامل مجموعة من العوامل التنظيمية والفنية والإدارية، وتأتي إدارة الصيانة الهندسية في مقدمة هذه العوامل نظرًا لتأثيرها المباشر على جاهزية الأصول واستمرارية العمليات. وقد أشار Drucker (1999) إلى أن الأداء المؤسسي الفعّال يتحقق عندما تُدار العمليات الأساسية بكفاءة عالية، وتُقلل مصادر الهدر والتعطّل، وهو ما تمثله الصيانة الفعّالة.
1. الصيانة وتحسين الاعتمادية التشغيلية
تسهم الصيانة ذات الجودة العالية في رفع مستوى الاعتمادية التشغيلية للمعدات والأنظمة، من خلال تقليل الأعطال المفاجئة وزيادة زمن التشغيل الفعلي. وقد أوضح Mobley (2011) أن الاعتمادية تُعد مؤشرًا محوريًا للأداء المؤسسي، وأن المؤسسات التي تعاني من أعطال متكررة تواجه انخفاضًا في الإنتاجية وجودة الخدمة.
2. الصيانة والكفاءة التشغيلية
ترتبط الصيانة ارتباطًا وثيقًا بالكفاءة التشغيلية، حيث تؤدي الصيانة الوقائية والتنبؤية إلى تحسين استخدام الموارد وتقليل التوقفات غير المخططة. وقد بين El-Akruti & Dwight (2013) أن جودة إدارة الصيانة تسهم في تحقيق توازن أفضل بين التكلفة والأداء، مما ينعكس إيجابًا على مؤشرات الأداء المؤسسي.
3. الصيانة وجودة الخدمة ورضا العملاء
تؤثر الصيانة بشكل مباشر في جودة الخدمة المقدمة ورضا العملاء، خاصة في شركات الخدمات الهندسية التي تعتمد على التشغيل المستمر. وقد أشار Parasuraman et al. (1988) إلى أن موثوقية الخدمة وسرعة الاستجابة من أهم محددات جودة الخدمة المدركة، وهما عنصران يتأثران بدرجة كبيرة بمستوى إدارة الصيانة.
وبناءً على ذلك، فإن أي تحسين في جودة إدارة الصيانة ينعكس تلقائيًا على الأداء المؤسسي من خلال تحسين الاعتمادية والكفاءة وجودة الخدمة.
ثالثًا: الصيانة كأداة لتحقيق التنافسية
في ظل اشتداد المنافسة وتزايد توقعات العملاء، أصبحت القدرة على تحقيق ميزة تنافسية مستدامة هدفًا استراتيجيًا للمؤسسات، لا سيما شركات الخدمات الهندسية. وتُعد إدارة الصيانة الهندسية إحدى الأدوات الفعّالة لتحقيق هذه الميزة، من خلال دعم الجودة والكفاءة والاستدامة.
1. الصيانة والتكلفة التنافسية
تسهم الصيانة ذات الجودة العالية في تخفيض التكاليف التشغيلية على المدى الطويل، من خلال تقليل الأعطال الطارئة، وخفض تكاليف الإصلاح، وإطالة العمر الافتراضي للأصول. وقد أشار Porter (1985) إلى أن خفض التكاليف مع الحفاظ على الجودة يُعد أحد المسارات الرئيسة لتحقيق التنافسية، وهو ما تدعمه ممارسات الصيانة الوقائية والتنبؤية.
2. الصيانة والتميّز في الخدمة
تُعد القدرة على تقديم خدمة موثوقة ومستقرة عاملًا حاسمًا في تميّز الشركات الهندسية عن منافسيها. وقد أوضح Oakland (2014) أن التميّز في الخدمة يعتمد على جودة العمليات الداخلية، وعلى رأسها الصيانة، التي تضمن استمرارية الأداء وتقليل شكاوى العملاء.
3. الصيانة والاستدامة التنافسية
ترتبط التنافسية المستدامة بقدرة المؤسسة على الحفاظ على أدائها المتميز عبر الزمن، وهو ما يتطلب إدارة فعّالة للأصول والصيانة. وقد أكد Parida & Kumar (2006) أن الصيانة المتكاملة مع الأهداف الاستراتيجية تسهم في تحقيق استدامة الأداء، وتعزز قدرة المؤسسة على التكيّف مع التغيرات التقنية والسوقية.
يتضح مما سبق أن جودة إدارة الصيانة الهندسية تمثل عاملًا حاسمًا في تحسين كفاءة الأداء المؤسسي، من خلال تكاملها مع إدارة الجودة الشاملة، وتأثيرها المباشر على الاعتمادية والكفاءة وجودة الخدمة، ودورها الاستراتيجي في تحقيق التنافسية. ويؤكد هذا المبحث أن الصيانة لم تعد وظيفة تشغيلية ثانوية، بل أداة استراتيجية تسهم في تحقيق التميز والاستدامة المؤسسية في شركات الخدمات الهندسية.
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أولًا: الدراسات العربية
1. دراسة القحطاني (2023)
عنوان الدراسة: أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء المؤسسي في الشركات الهندسية السعودية.
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين كفاءة الأداء المؤسسي في الشركات الهندسية بالمملكة العربية السعودية. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة أداةً رئيسة لجمع البيانات من عينة من العاملين في الإدارات الهندسية والصيانة.
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتحسين الكفاءة التشغيلية، حيث أسهمت الجودة في تقليل الأخطاء التشغيلية، وتحسين التنسيق بين الإدارات، ورفع مستوى الأداء العام. كما أكدت النتائج أن الصيانة تُعد من أكثر العمليات تأثرًا بتطبيق الجودة الشاملة.
أوجه الاستفادة من الدراسة:
استفادت الدراسة الحالية من هذه الدراسة في تأكيد الدور المحوري لإدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي، ودعم الربط بين الجودة وإدارة الصيانة الهندسية كعامل مؤثر في كفاءة الشركات الهندسية.
2. دراسة الحربي (2021)
عنوان الدراسة: دور إدارة الصيانة في تحسين الأداء التشغيلي للمنشآت الخدمية.
سعت هذه الدراسة إلى تحليل دور إدارة الصيانة في تحسين الأداء التشغيلي للمنشآت الخدمية، مع التركيز على الصيانة الوقائية كأداة لتقليل الأعطال. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي، واعتمدت على المقابلات والاستبانة لجمع البيانات.
وأظهرت نتائج الدراسة أن ضعف التخطيط للصيانة يؤدي إلى ارتفاع تكاليف التشغيل وتراجع جودة الخدمة، في حين أن الاعتماد على الصيانة الوقائية يسهم في تحسين الاعتمادية التشغيلية ورفع مستوى رضا المستفيدين.
أوجه الاستفادة من الدراسة:
دعمت هذه الدراسة الاتجاه الذي تبنته الدراسة الحالية في التركيز على الصيانة الوقائية كأحد أبعاد جودة إدارة الصيانة، وأثرها المباشر على الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة.
3. دراسة السالمي (2020)
عنوان الدراسة: أثر كفاءة إدارة الصيانة على جودة الخدمات في المؤسسات الهندسية.
هدفت الدراسة إلى قياس أثر كفاءة إدارة الصيانة على جودة الخدمات المقدمة في المؤسسات الهندسية. استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات من خلال استبانة وُزعت على العاملين في أقسام الصيانة والإدارة.
وأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية بين كفاءة إدارة الصيانة وجودة الخدمات، حيث تبين أن المؤسسات التي تطبق صيانة مخططة تحقق مستويات أعلى من الجودة ورضا العملاء مقارنة بالمؤسسات التي تعتمد على الصيانة التصحيحية.
أوجه الاستفادة من الدراسة:
أسهمت هذه الدراسة في دعم الإطار النظري للدراسة الحالية، خاصة فيما يتعلق بعلاقة الصيانة بجودة الخدمة ورضا العملاء.


ثانيًا: الدراسات الأجنبية
1. دراسة Waeyenbergh & Pintelon (2004)
عنوان الدراسة:  Maintenance management: A framework for effectiveness
هدفت هذه الدراسة إلى تقديم إطار متكامل لإدارة الصيانة يربط بين التخطيط والتنفيذ والمتابعة والأداء المؤسسي. اعتمدت الدراسة المنهج التحليلي، واستعرضت نماذج تطبيقية لإدارة الصيانة في المؤسسات الصناعية والخدمية.
وتوصلت الدراسة إلى أن فعالية إدارة الصيانة تعتمد على تكاملها مع الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، واستخدام مؤشرات أداء واضحة، وتبني نظم متابعة دقيقة.
أوجه الاستفادة من الدراسة:
استفادت الدراسة الحالية من هذا الإطار في بناء العلاقة بين جودة إدارة الصيانة وكفاءة الأداء المؤسسي، خاصة في جانب المتابعة والتقارير.
2. دراسة Parida & Kumar (2006)
عنوان الدراسة:  Maintenance performance measurement: A strategic perspective
سعت هذه الدراسة إلى تحليل دور قياس أداء الصيانة في تحسين الأداء المؤسسي من منظور استراتيجي. استخدمت الدراسة المنهج التحليلي، وركزت على مؤشرات الأداء الرئيسية للصيانة.
وأظهرت نتائج الدراسة أن المؤسسات التي تقيس أداء الصيانة بانتظام تحقق مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية والاستدامة، مقارنة بالمؤسسات التي تفتقر إلى نظم قياس واضحة.
أوجه الاستفادة من الدراسة:
دعمت هذه الدراسة التوجه الذي اعتمدته الدراسة الحالية في اعتبار نظم المتابعة والتقارير أحد أبعاد جودة إدارة الصيانة.
3. دراسة Mobley (2011)
عنوان الدراسة:  Maintenance fundamentals
تناولت هذه الدراسة الأسس النظرية والتطبيقية لإدارة الصيانة، مع التركيز على أنواع الصيانة وأثرها على الأداء التشغيلي. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي.
وأكدت نتائج الدراسة أن الاعتماد المفرط على الصيانة التصحيحية يؤدي إلى ضعف الكفاءة التشغيلية، في حين أن الصيانة الوقائية والتنبؤية تسهم في تحسين الأداء وتقليل التكاليف.
أوجه الاستفادة من الدراسة:
استفادت الدراسة الحالية من هذه الدراسة في تدعيم الجانب النظري المتعلق بأنواع الصيانة وأثرها على الكفاءة التشغيلية.
4. دراسة El-Akruti & Dwight (2013)
عنوان الدراسة:  The strategic role of maintenance
هدفت الدراسة إلى إبراز الدور الاستراتيجي لإدارة الصيانة في تحقيق الأداء المؤسسي المتميز. استخدمت المنهج التحليلي، وركزت على العلاقة بين الصيانة والتكلفة والاستدامة.
وتوصلت الدراسة إلى أن الصيانة تمثل استثمارًا طويل الأمد يسهم في تحسين الأداء وخفض التكاليف وتحقيق الاستدامة التشغيلية.
أوجه الاستفادة من الدراسة:
دعمت هذه الدراسة الإطار التحليلي للدراسة الحالية في اعتبار الصيانة أداة استراتيجية لتحقيق الكفاءة والاستدامة.
تحليل عام للدراسات السابقة
من خلال استعراض الدراسات العربية والأجنبية، يتضح وجود اتفاق عام على أهمية إدارة الصيانة الهندسية ودورها في تحسين الأداء المؤسسي والكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة ورضا العملاء. كما أظهرت الدراسات الأجنبية اهتمامًا أعمق بالجانب الاستراتيجي للصيانة، في حين ركزت الدراسات العربية بشكل أكبر على الجوانب التطبيقية.
وتتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة بتركيزها على جودة إدارة الصيانة الهندسية بوصفها متغيرًا مستقلًا، وربطها بشكل مباشر بـ كفاءة شركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص السعودي، وهو ما يمثل إضافة علمية وتطبيقية للأدبيات السابقة.
[bookmark: _Toc222927349]المبحث السادس: التعقيب على الدراسات السابقة
أولًا: أوجه التشابه
1. أهمية إدارة الصيانة في تحسين الأداء:
أجمعت الدراسات العربية والأجنبية على أن إدارة الصيانة تلعب دورًا محوريًا في تحسين الكفاءة التشغيلية للأداء المؤسسي وجودة الخدمات ورضا العملاء. فمثلًا، أكدت كل من دراسة السالمي (2020) والدراسات الأجنبية مثل Waeyenbergh & Pintelon (2004) على أن الصيانة المخططة والوقائية تسهم في رفع مستويات الأداء وتقليل الأعطال.
2. الدور الاستراتيجي للصيانة:
هناك توافق بين الدراسات في أن الصيانة ليست مجرد نشاط تشغيلي، بل لها أبعاد استراتيجية تؤثر على الاستدامة وتقليل التكاليف التشغيلية. وقد أبرزت دراسة El-Akruti & Dwight (2013) هذا الجانب الاستراتيجي، وهو ما يتقاطع مع نتائج الدراسات العربية التي أظهرت أثر الصيانة الوقائية على الكفاءة التشغيلية (الحربي، 2021).
3. ربط الجودة بالأداء:
جميع الدراسات العربية تناولت العلاقة بين تطبيق مبادئ الجودة وتحسين الكفاءة التشغيلية، كما هو الحال في دراسة القحطاني (2023). هذا التشابه يظهر أيضًا في الدراسات الأجنبية التي ربطت فعالية الصيانة بمؤشرات الأداء المؤسسي (Parida & Kumar، 2006).



ثانيًا: أوجه الاختلاف
1. التركيز الجغرافي والمجالي:
الدراسات العربية ركزت على القطاع الهندسي والخدمي في المملكة العربية السعودية، بينما الدراسات الأجنبية تناولت المؤسسات الصناعية والخدمية بشكل عام، مما يعكس اختلافًا في السياق التطبيقي.
2. المنظور النظري مقابل التطبيقي:
الدراسات الأجنبية تميل إلى تبني منظور استراتيجي ونظري أكثر، مثل أهمية ربط الصيانة بالأهداف الاستراتيجية ومؤشرات الأداء المؤسسي، بينما الدراسات العربية ركزت على الجانب التطبيقي والعملي في تحسين الأداء التشغيلي وجودة الخدمات.
3. أنواع الصيانة محل التركيز:
بعض الدراسات العربية ركزت على الصيانة الوقائية والتأثير المباشر على الأداء اليومي، بينما الدراسات الأجنبية تطرقت أيضًا إلى الصيانة التنبؤية والتخطيطية وربطها بالاستدامة وتقليل التكاليف على المدى الطويل.
ثالثًا: الفجوة البحثية
1. غياب التركيز على جودة إدارة الصيانة كمتغير مستقل:
معظم الدراسات السابقة اهتمت بالصيانة كأداة لتحسين الأداء، ولكن لم تركز بشكل مباشر على جودة إدارة الصيانة الهندسية كمتغير مستقل يؤثر على كفاءة شركات الخدمات الهندسية، وهو ما تحاول الدراسة الحالية معالجته.
2. الترابط بين الصيانة والكفاءة المؤسسية في القطاع الخاص السعودي:
الدراسات العربية لم تقدم تحليلًا شاملاً يربط بين جودة إدارة الصيانة والكفاءة التشغيلية لشركات الخدمات الهندسية في القطاع الخاص، بينما الدراسات الأجنبية غالبًا كانت عامة وغير محددة على القطاع السعودي.
3. دمج الجوانب الاستراتيجية والتطبيقية معًا:
هناك حاجة لدراسة شاملة تجمع بين البعد التطبيقي للصيانة والبعد الاستراتيجي لإدارة الجودة وتحسين الأداء، وهو ما تسعى الدراسة الحالية لتحقيقه.
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أولًا: عرض النموذج المفاهيمي للدراسة
يُعد النموذج المفاهيمي أحد العناصر الأساسية في البحوث العلمية، حيث يوضح الإطار العام الذي يحكم العلاقات بين متغيرات الدراسة، ويسهم في تبسيط فهم مشكلة البحث وتحليلها بصورة منهجية. ويعكس هذا النموذج التصور العلمي الذي تتبناه الدراسة في تفسير طبيعة العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة، استنادًا إلى الإطار النظري والدراسات السابقة.
وانطلاقًا من أهداف الدراسة وتساؤلاتها، تم بناء النموذج المفاهيمي الحالي على أساس دراسة أثر جودة إدارة الصيانة الهندسية بوصفها متغيرًا مستقلًا، في كفاءة شركات الخدمات الهندسية بوصفها متغيرًا تابعًا.
1.  المتغير المستقل: جودة إدارة الصيانة الهندسية
تمثل جودة إدارة الصيانة الهندسية المتغير المستقل في هذه الدراسة، وقد تم تناولها من خلال مجموعة من الأبعاد التي تعكس مستوى كفاءة وفاعلية ممارسات الصيانة داخل شركات الخدمات الهندسية، وتشمل:
· الصيانة الوقائية والتنبؤية
· التخطيط وجدولة أعمال الصيانة
· نظم المتابعة والتقارير
وتُعد هذه الأبعاد مؤشرات رئيسة على مدى تطبيق مفاهيم الجودة في إدارة الصيانة، ومدى انتقال المؤسسة من الأساليب التقليدية إلى الأساليب الحديثة المعتمدة على التخطيط والوقاية والتحسين المستمر.


2. المتغير التابع: كفاءة شركات الخدمات الهندسية
تمثل كفاءة شركات الخدمات الهندسية المتغير التابع في الدراسة، وقد تم قياسها من خلال مجموعة من الأبعاد التي تعكس الأداء المؤسسي الشامل، وهي:
· الكفاءة التشغيلية
· جودة الخدمة المقدمة
· رضا العملاء
· استدامة الأداء وتخفيض التكاليف
وتعكس هذه الأبعاد قدرة الشركة على استخدام مواردها بكفاءة، وتقديم خدمات موثوقة، وتحقيق رضا العملاء، وضمان الاستمرارية والتنافسية في بيئة العمل.
3. وصف النموذج المفاهيمي
يوضح النموذج المفاهيمي للدراسة وجود علاقة تأثير مباشرة بين جودة إدارة الصيانة الهندسية بأبعادها المختلفة، وبين كفاءة شركات الخدمات الهندسية بمؤشراتها المتعددة. ويعكس هذا النموذج أن تحسين ممارسات إدارة الصيانة من شأنه أن يسهم في رفع كفاءة الأداء المؤسسي وتحقيق أهداف الشركة التشغيلية والاستراتيجية.
ثانيًا: تفسير العلاقات بين متغيرات الدراسة
يعتمد تفسير العلاقات بين متغيرات الدراسة على ما ورد في الإطار النظري والدراسات السابقة، التي أكدت وجود ارتباط وثيق بين جودة إدارة الصيانة وكفاءة الأداء المؤسسي في الشركات الهندسية والخدمية.
1. العلاقة بين جودة إدارة الصيانة والكفاءة التشغيلية
تشير الأدبيات الإدارية إلى أن الصيانة ذات الجودة العالية تؤدي إلى تحسين جاهزية المعدات، وتقليل الأعطال والتوقفات غير المخططة، وهو ما ينعكس مباشرة على الكفاءة التشغيلية. فكلما كانت أنشطة الصيانة مخططة ومجدولة ومتابعة بشكل جيد، ارتفع مستوى الإنتاجية وانخفض الهدر في الموارد.
وعليه، تفترض الدراسة وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين جودة إدارة الصيانة الهندسية والكفاءة التشغيلية لشركات الخدمات الهندسية.
2. العلاقة بين جودة إدارة الصيانة وجودة الخدمة المقدمة
تؤثر جودة إدارة الصيانة بشكل مباشر في جودة الخدمة المقدمة، خاصة في الشركات التي تعتمد على التشغيل المستمر للأنظمة والمعدات. إذ تسهم الصيانة الوقائية والتنبؤية في تحسين موثوقية الخدمة، وتقليل الأعطال المفاجئة، وتسريع الاستجابة لمشكلات التشغيل.
ومن هذا المنطلق، تفترض الدراسة أن تحسين جودة إدارة الصيانة يؤدي إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء.
3. العلاقة بين جودة إدارة الصيانة ورضا العملاء
يُعد رضا العملاء نتيجة طبيعية لتحسن جودة الخدمة واستقرار الأداء. فكلما انخفضت الأعطال وزادت موثوقية الأنظمة، ارتفع مستوى رضا العملاء وثقتهم في الشركة. وتُظهر الدراسات السابقة أن ضعف الصيانة يُعد من أبرز أسباب شكاوى العملاء في الشركات الهندسية.
وعليه، تفترض الدراسة وجود علاقة إيجابية بين جودة إدارة الصيانة الهندسية ورضا العملاء.
4. العلاقة بين جودة إدارة الصيانة واستدامة الأداء وتخفيض التكاليف
تسهم جودة إدارة الصيانة في تحقيق استدامة الأداء من خلال إطالة العمر الافتراضي للأصول، وتقليل الحاجة إلى الإصلاحات الطارئة، وخفض تكاليف التشغيل على المدى الطويل. كما يؤدي التخطيط الجيد للصيانة إلى تحسين استخدام الموارد وتقليل الهدر.
وبناءً عليه، تفترض الدراسة أن جودة إدارة الصيانة الهندسية تؤثر تأثيرًا إيجابيًا في استدامة الأداء وتخفيض التكاليف التشغيلية.
يتضح مما سبق أن النموذج المفاهيمي للدراسة يعكس تصورًا متكاملًا للعلاقة بين جودة إدارة الصيانة الهندسية وكفاءة شركات الخدمات الهندسية، حيث يُبرز الدور الاستراتيجي لإدارة الصيانة في تحسين الأداء المؤسسي وتحقيق الاستدامة والتنافسية. كما يُعد هذا النموذج الأساس الذي ستُبنى عليه فرضيات الدراسة وأدواتها الإحصائية في الفصل الخاص بمنهجية البحث وتحليل النتائج.
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