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 ملخص البحث
على تحديد العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة وتعهيد خدمات هدف البحث للتعرف        

الصيانه،وكذلك التعرف على العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى ، 
مجموعة الشركات ببالإضافة إلى توصيف العلاقة بين تعهيد خدمات الصيانه والتوجه الابتكارى 

(  مفرده من العاملين بقطاع الصيانة بشركات 456قدرها ) بالاعتماد على عينةوذلك ، محل الدراسة
توصل البحث إلى و ، القاهرة فقط التكامل التشغيلى التابعه للمصرية للاتصالات داخل محافظة

وجود علاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة وتعهيد خدمات مجموعة من النتائج أهمها 
د علاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى ، كما توجد الصيانه ، وكذلك وجو 

علاقة بين تعهيد خدمات الصيانه والتوجه الابتكارى ، وأخيراً توجد علاقة بين تكامل سلسلة التوريد 
مجموعة الشركات ب المستدامة والتوجه الابتكارى من خلال الدور الوسيط لتعهيد خدمات الصيانة

 .دراسةمحل ال

 –سلسلة التوريد المستدامة  –تعهيد خدمات الصيانة  –الصيانة  –التعهيد  الكلمات الافتتاحية :
 التوجه الابتكارى. -تكامل سلسلة التوريد
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Abstract 

        The objective of this research is to identify the relationship between 

the integration of the sustainable supply chain and the outsourcing of 

maintenance services, as well as to identify the relationship between the 

integration of the sustainable supply chain and the innovative 

orientation, in addition to describing the relationship between the 

outsourcing of maintenance services and the innovative orientation of 

the group of companies under study, based on a sample of (456) One of 

the workers in the maintenance sector in the operational integration 

companies affiliated with Telecom Egypt within the Cairo governorate 

only. 

      Having applied research methodology, certain findings have been 

reached.  Most important of which are:, the relationship between the 

integration of the sustainable supply chain and the outsourcing of 

maintenance services, as well as the existence of a relationship between 

the integration of the sustainable supply chain and the innovative 

approach, and there is a relationship between outsourcing Maintenance 

services and innovative orientation, and finally, there is a relationship 

between sustainable supply chain integration and innovative orientation 

through the mediating role of outsourcing maintenance services to the 

group of companies under study. 

         Keywords    : outsourcing - maintenance - outsourcing maintenance 

services - sustainable supply chain - supply chain integration - 

innovative approach. 
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 مقدمة .1
دهور بيئي واحتباس تما يحدث من و ،  ةومعقد ةمستمر  راتغيت الأعمال حالياً  بيئة واجهت        

الشركات اعتماد المبادرات الخضراء والضغط على المنظمات لدمج أصبح لزاماً على  ،حراري 
جنة العالميه للأمم المتحدة للبيئة لمن اللها الأكثر استخداماً التعريف ) ممارسات الاستدامة 

التنمية التي تلبي احتياجات الحاضر دون المساس بقدرة الأجيال القادمة على تلبية هى والتنمية ، 
ها في سلسلة التوريد الخاصة بها ، والسعي إلى استراتيجيات فعالة لقياس وتنفيذ( احتياجاتهم

التكامل بين مكونات يكافح مديرو سلسلة التوريد لتحقيق ، كما أداء جهود الاستدامة الخاصة بها
 ,Epstein & Buhovac). ض التكلفة والمسؤوليات الاجتماعيةيخفتالتوازن بين السلسلة وتحقيق 

2010, p12). 

ك المنظمة أولويات تنافسية تمكنها من ضمان لا يكمن تكامل سلسلة التوريد في إمتلذا         
نتاجية الا ت التي تشكل في نهاية المطاف مخرجات العملية لاتدفق المواد الخام وغيرها من المدخ

ن وعلى الرغم م ( ،(Dini& Rofi,2021,p6لاء ستجابة لمتطلبات العملا، وا) السلع والخدمات(
التركيز على ، و التسليم ذلك يصاحب السلسلة وتكاملها العديد من المخاطر المتثملة فى التأخر فى 

 فرعية وارتفاع التكاليف.الأعمال ال

تكامل  -من منطلق ارتفاع التكاليف المتعلقة بتكامل أطراف السلسلة ) التكامل الداخلى و        
تكامل العملاء( سعت العديد من المنظمات للاستعانة بالمصادر الخارجية والتى يُسند  –الموردين 

ويُعهد لها بعضاً من الأنشطة والوظائف غير الأساسية حتى تتمكن من القيام بالأنشطة الأخرى 
م استخدالأساسية بكفاءة وفعالية والسعى بصورة دائمة لتلبية احتياجات السوق فى ظل ا

والذى ينعكس  مختلفه لإنتاج منتجات مبتكرة مثل استراتيجية التعاون مع المورديناستراتيجيات 
ن البحث والابتكار من أ جلياً  يظهربدورة ايضاً على دورة حياة سلسلة التوريد وتكاملها، كما 

 (Hanif , et al ,2020,p 14) وتكاملها.العناصر الاساسية لإدارة سلاسل التوريد 

 مضافة( أن تعهيد الخدمات يساهم فى تحقيق قيمة (Desmond   and  Sundayويرى      
، كما ينجم عنه مخاطر من للعملاء ، وتخفيض التكلفة ، وتعزيز الكفاءة وتحسين الميزة التنافسية

تكاليف هائلة في أخطاء الاستعانة المُعهد بها، مع تحمل السيطرة على تنفيذ الوظائف حيث 
   Desmondالوظائف المُتعهد بها ، ومن زاوية اخرى قدم ) بالتعهيد من حيث فحص ورقابة

and  Sundayومنها: توافر  ( نموذجاً يتضمن العوامل التالية لضمان تفادى تلك المخاطر
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 البيئية ، الالتزام بالاشتراطات،  التعهيد ، سمعة مقدمي خدماتللمتعهد لهم  العملى السلامة ف
 (Desmond &Sunday,2022,p5)  . تكرار الصيانةومعدل 

 .. الإطار النظرى والدراسات السابقة2
  .الإطار النظرى  .2/1

 تكامل سلاسل التوريد المستدامة. .2/1/1

زيادة حصتها في الأسواق والحفاظ إن دمج الاستدامة فى سلسلة التوريد للشركات يسهم فى        
سلسلة التوريد من خلال التركيز  على مكانة اقتصادية قوية مع التركيز على التزام شامل لإدارة

إنشاء ميزة تنافسية حقيقية لسلسلة فضلًا عن ، على ممارسات الاستدامة الاجتماعية والبيئية
القدرة على الانخراط في مبادرات الاستدامة داخليًا مع ، سلسلة التوريد مكوناتبين  بالتكاملالتوريد 

 ( Brockhaus et al,p172) .وعبر سلسلة التوريد

ستدامة داعمة لاأبعاد أربعة نموذجا يشمل (  ( Carter & Rogers, 2008 كما قدم       
، والبُعد العاملينصحة وسلامة لنفايات البيئية و ل إدارة المخاطرمنها البُعد الأول و سلسلة التوريد 

، والبُعد الثالث: تفاعل مع القضايا الاقتصادية والاجتماعية والبيئيةسعياً لتحقيق ل لشفافيةالثانى: ا
ثقافة وارتباطها مع  الاستراتيجيةلجهود الاستدامة، والبُعد الرابع :  داعمةال الثقافة التنظيمية

، ومما سبق (Carter & Rogers, 2008,p366) تطوير استراتيجيات الاستدامةلدعم  منظمةال
دمج الركائز الثلاث  تضمنالعملية الإدارية التي تبأنها  (SSCMسلسلة التوريد المستدامة )تُعرف 

للاستدامة الاجتماعية والبيئية والاقتصادية مع ممارسات الأعمال الأساسية مثل المشتريات 
 Morali & Cory ,2013, p646))واللوجستيات وإدارة المعرفة والتسويق والعمليات 

 السلسلة يشير إلىكما أن دمج الاستدامة فى سلسلة التوريد يؤثر على تكاملها ، فتكامل          
العمليات تحت مرحلة واحدة والتعامل مع  ربط الأعضاء الرئيسيين المختلفين الذين يشاركون في

زيادة و الأداء الجماعي للتوزيع والدعم النهائي للمنتجات  من يعزز هذا التكاملل تقنيات الإدارة
من حيث  التكامل ع المتبادلة المناف كفاءة تدفق السلع وتبادل المعلومات ومشاركة الموارد لزيادة

الداخلى )ويتمثل فى التعاون بين أقسام وإدارات الشركة لحل الصراعات التى يمكن أن تحدث وتؤثر 
 المنظمات بين والتعاون  والتفاعل التواصلفى  وتتمثلعلى أداء الشركة(، وتكامل الموردين )

 والتفاعل التواصل هيوتكامل العملاء )( ، والمعلومات والمواد الموارد تدفق يضمن بما ، ومورديها
 (.Zeplin , et al ,2021, pp 28).  المنظمات وعملائها( بين والتعاون 
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 تعهيد خدمات الصيانة  .2/1/2

المعدات في  تنفيذ جميع الإجراءات لاستعادة العناصر أو المكونات أوتشير الصيانة إلى        
للآلات إطالة العمر الاقتصادي  عامل رئيسي فيالصيانة  ، حيث تُعدظروف تشغيلية محددة

موثوقية أعلى في المنتجات  ، مما يعكسالجودة والرقابة الفعالة تمعدلا تحسينوالمعدات، و 
، ولتحقيق ذلك فى ظل تكاليف أقل ومواعيد محدد بكفاءة وفعالية فضلًا عن الاحتياج إلى والآلات

تعهيد خدمات الصيانة إلى المصادر الخارجية ) عمالة ماهرة وخبرات واسعة سعت المنظمات إلى 
 (Al Hammad, et al , 2010, p1280) المتعهدين( التى توفر ذلك.

مصادر خارجية لممارسة بعض الأنشطة والوظائف   تعاقد المنظمة معالتعهيد إلى  وإذ يشير     
إدارة الموارد ، وأنشطة الخدمات المالية وأنشطة تكنولوجيا المعلومات،ومنها )تعهيد أنشطة 

 ن كفاءةيحس، وت٪50-20وفورات في التكاليف بحوالي  ، وخدمات الصيانة( مما يحققالبشرية
 (Desmond &Sunday,2022,p8)  . .ميزة تنافسيةوتحقيق  المعدات

 في فترات تعاقد طويلة كما يتضمن التعهيد القدرة ) قدرة المتعهد على الوفاء بالالتزامات     
أربعة (  ، وإذ يأخذ تعهيد الخدمات ذروة الطلبالوقت والتكلفة فى فترات  توفير) خدمة وال  (،الأجل

لصيانة ا ،)ج( تعهيدصيانة )ب( تعهيد الداخلية النطاقات العمل أ( تعهيد كلى لبعض )وهى : نماذج 
 (Akhsan & Yuniarto, 2021, p7)والدعم التشغيلية الصيان ع أنواعجمي)د( تعهيد  التشغيلو 

ويتضح جلياً أن مصفوفة تعهيد الخدمات تعتمد على أربعة مراحل ،فأولها المرحلة التأسيسية      
)تتضمن تسليم المهام بشكل كلى للمتعهد(، وثانيها تسليم المهام التشغيلية للمتعهد ومتابعتها ، 

عادة بناء القدرات وثالثها البحث عن التطور المستمر وتعزيز العلاقات مع المتعهدين ، ورابعها إ
،  2019)الهيئة الاتحادية للموارد البشرية الحكومية ، الداخلية وتعزيز المهارات وفقاً لنتائج التعهيد 

 (11ص

فيض منها تخفوائد ويرجع الاعتماد على تعهيد خدمات الصيانة، إلى تحقيق العديد من ال     
حل مشكلة نقص ، و والمعرفة اكتساب الخبرة، و تحسين جودة الخدمات، و تكلفة التشغيل الإجمالية

، ومن زاوية تقليل و / أو تقاسم المخاطر، فضلًا عن التركيز على الأنشطة الأساسية، مع المهارات
 Al Hammad, et )أخرى هناك العديد من المخاطر الناجمه عن تعهيد خدمات الصيانة ومنها :

al , 2010, p1285) 
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  :التعهيديتم تسليم وظيفة  لمنظمة تكاليف للتأكد من أنقد تتحمل افتكاليف المراقبة 
 .بمستوى الجودة المطلوب وفي الوقت المناسب

   :إدارة لنقل  التكلفة فىمناسب ، ينطوي الاستثمار  متعهدعثور على للتكاليف المعاملة
 المتعهد.إلى الآلات 

 :المنظمة فالحصول محفوظة في  كنلم ت حيث أن طبيعة ونتائج التعهيد فقدان المعرفة
 يتطلب الرجوع للمتعهد. معلوماتعلى أية 

  المتعهدإلى  كاملة الأنشطةإدارة  يتم تعهيدفقدان المهارات / الخبرة الداخلية: عندما  ،
 . يفقد الموظفون الداخليون خبراتهم

     التوجه الابتكارى . 2/1/3

التكاليف  تحسين الجودة وتقليليمتد ل، ولكن أيضًا فقط  لابتكار على المنتجاتاقتصر يلا        
تصميم وتنفيذ الابتكار ، وسعى المنظمة لوزيادة رضا العملاء ، و تحسين التنافسية التنظيمية  ،
يشكلون ومورديها لذلك ، فإن المنظمة ، عتمد على مصادر المعرفة والمهارات و مرافق الإنتاج ي

أداء الموظفين والأداء التنظيمي بالإضافة  تحسينل شبكة امداد لديها ابتكارات مشتركة في شك
الحد و  ،زيادة القدرات وتسريع عملية ابتكار المنتجات الجديدة بفعالية وكفاءة، و إلى ميزة تنافسية

 & Schmuck).  يادة مرونة شبكة سلسلة التوريد وأداء الخدمات اللوجستيةات، وز من التقلب
Benke,2020, p1260) 

ويزداد  والخارجية البيئة الداخليةمتغيرات بتكار كقوة دافعة لـنحو الا وإذ يعد توجه المنظمات       
القدرة على دفع الابتكار وانفتاح مع  ،دارة العليا لديها الوعى البيئى الكافىللإ ما يكون عند ذلك 

 Cao. )ستدامًاالمصلحة حتى يجب أن يكون الابتكار م الأطراف ذوى تعاون كل و المعلومات 

,Chen,2019,p 345) 

التوجه لعلاقة التأثيريه بين نموذجاً يوضح العوامل التى تمثل ا( (Dini& Rofiكلًا من   واقترح 
 التوريدتكامل سلسة و الابتكار البيئى ( –الابتكار التعاونى  –ى بأبعاده ) الابتكار المفتوح الابتكار ب

 المستدامة فى ظل خدمات التعهيد كما فى الجدول التالى : 
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 (1جدول رقم )

 المستدامة فى ظل التعهيد التوريدتكامل سلسة و  لعلاقة التأثيريه بين اتجاهات الابتكارالعوامل التى تمثل ا

 تكامل سلسلة التوريد المستدامه  التوجه الابتكارى 

 ودرجة التأثير

 من حيث لمفتوحا الابتكار 

 مشاركة المعرفة. 

  خارجي  متعهدمشاركة. 

 التكنولوجيا تبادل العمليات والمعرفة و. 

  سلاسل توريد مبتكره. 

 اداء مبتكر. 

   القدره على عم وخدمة عملية

  .الابتكار

 من حيث  الابتكار التعاونى 

 تعاون الموردين. 

 علاقات تجارية مكثفة مع شركاء الأعمال. 

  التعاون مع شركاء التعهيد الخارجيين. 

 لاقات متنوعة مع الموردين ع. 

 والمورد منظمةالتوافق الاستراتيجي بين ال. 

  الموردين الخاصة سلسلة اداء الموردين داخل

 .بالشركه 

  درجة التقارب فى العلاقات مع الموردينمع. 

 اعتماد عمليات ابتكار مختلفة. 

  انتاج مبتكر. 

  سياسات البحث تقييم آثار

والتطوير على المخرجات 

 .المبتكرة

  ابتكار استراتيجى. 

  الابتكار المستدام. 

 من حيث البيئىر الابتكا 

  توفير المنتجات والخدمات والبيانات والمعلومات

 .التوريد سلسلةفي 

 التوجه لريادة الاعمال. 

  التحالفات والأهداف الاستراتيجية. 

 الحالية للمنتجات  مبتكرداء أ

 .الجديدهو

 تطوير منتجات جديده. 

 تحسن قيمة العميل وسلوكه. 

 خلق القيمة المشتركة. 

Source: (Dini& Rofi,2021,p13) 

أن من أهم العوامل المؤثرة فى العلاقة  ((Dini& Rofi,2021أيضاً دراسة   كما أوضحت      
يأتى ، و %36الابتكار التعاونى بنسبة بين التوجه الابتكارى وتكامل سلسلة التوريد المستدامة هو 

يأتى فى المرتبه الثالثه الابتكار المفتوح بنسبة ، % 30بنسبة  البيئى فى المرتبه الثانية الابتكار
20. %(Dini& Rofi,2021,p14) 

 

 

 



 2022 يناير – الأولالعدد  –( 23المجلد ) –المالية والتجارية مجلة البحوث 

49 
 

 . الدراسات السابقة 2/2

 يتناول الباحث في هذا الجزء ملخصاً لأهم الدراسات وتم عرضها وفقاً لما يلي :

 . بتكامل سلاسل التوريد المستدامة . الدراسات المتعلقة 2/2/1

سلسلة التوريد وتكاملها ) مع  ممارسات تأثير على التعرف ( الي2021هدفت دراسة )الرشيدى ، 
 من المنظمات مجموعة على بالتطبيق التشغيلي الأداء على العملاء(-الموزعين–الموردين 
تأثير  وجود الي وسيط، وتوصلت كمتغير الجودة الشاملة ادارة وجود ظل في السعودية الصناعية

 كدور الشاملة الجودة تؤثر ادارة كما ، التشغيلي الأداء على التوريد سلسلة ممارسات ايجابي
للمنظمات الصناعية، أما  التشغيلي الأداء التوريد وتكاملها، سلسلة ممارسات للعلاقة بين وسيط

تأثير المرونة على ( هدفت إلى بيان Rupasinghe and Wijethilake,2021دراسة )
شركة  106الوسيط للرقابة المستدامة بالتطبيق على دور من خلال الاستدامة سلسلة التوريد 

أن ممارسات التصنيع الخالية من  ، وتوصلت إلىصغيرة ومتوسطة الحجم في سري لانكا صناعية
على استدامة سلسلة  تأثيرًا إيجابيًا كبيرًا( لهما  لجودةالتسليم في الوقت المناسب ، وا) الهدر مثل 

 سلسلة إدارة ممارسات بين العلاقة ( سعت للتعرف على2021، وكذلك دراسة )محمد ، التوريد
 على بالتطبيق وذلك المستدام، التسويق توسيط عند للمنظمة المستدام والأداء المستدامة التوريد
 وجود ، وتوصلت إلىالجديدة دمياط بمدينة الصناعية المنطقة في الغذائية المواد تصنيع شركات

 والأداء التسويق من كل على المستدامة التوريد سلسلة إدارة لممارسات ايجابي معنوي  تأثير
 التوريد سلسلة إدارة ممارسات بين العلاقة يتوسط المستدام التسويقكما أن  للمنظمة، المستدام

إلى بيان الأثر  ( 2020 خليل& و زيد)أب ، كما أشارت دراسةللمنظمة المستدام والأداء المستدامة
في أداء المنتجات الجديدة، والأثر  (الداخلي والخارجي هاببعدي ) المباشر لتكامل سلسلة التوريد

بتكار المنتجات لدى الشركات الصناعية الصغيرة والمتوسطة العاملة في إغير المباشر من خلال 
وجود أثر للتكامل الداخلي والخارجي والعلاقة التكميلية في مقدرات ابتكار  وتوصلت إلى، الأردن

أداء المنتجات الجديدة من خلال التكامل  علىالمنتجات، ووجود أثر لتكامل سلسلة التوريد 
 تحسين استدامة سلسلة التوريدإلى ( ,Karmaker et al 2020) ، كما سعت دراسةالخارجي
التحديات التي ، مع تحديات COVID-19 ظل أزمة في العملاء( –مع ) الموردين  وتكاملها

، وتوصلت  (SCS)المستدامة سلسلة التوريد الاضطرابات التى تحدث فى علىتلك الأزمة فرضها ت
التي  برامج التشغيلمن خلال الاعتماد على  وتكاملها ضمان الاستدامة في سلسلة التوريدإلى أنه ل

سلسلة  البروتوكولات الصحية لأصحاب المصلحة عبر تطويركما أن تسهل تبني وتنفيذ الاستدامة 
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كأحد  محركات مهمة للاستدامة في التصنيع التخفيضات الضريبية والقروض وما إلى ذلكو  التوريد
ممارسات ( إلى تحديد  Hossan, Quaddus,2020أطراف سلسلة التوريد، كما هدفت دراسة )

وإنعكاسها على حوكمة الأداء التسويقى فى ظل التنمية المستدامة الاستدامة في سلسلة التوريد 
 نسوجات، وتوصلت الدراسة إلى أن سلسلة التوريد المستدامة تعتمد علىصناعة الم على قطاع

التأثير غير المباشر المشروط ى، كما تبين الاقتصاد و البُعد ، ىالبيئ البُعد و،  ىالاجتماع البُعد
، واتفقت معها دراسة مخاطر الاستدامة على أداء السوق من خلال تخفيض رلتلك السلسلة له تأثي

(Govindana,2020 التى سعت لتحديد علاقة ) فضلًا أداء الشركاتباستدامة سلسلة التوريد ،
 ىعلى أداء الشركة )المال (قتصاديةستدامة )البيئية والاجتماعية والاالا أبعاد فهم تأثيرعن 

 لسلسلة التوريد بين مختلف جوانب الاستدامة رتباط إيجابيإوجود  ى لى(، وتوصلت إلوالتشغي
لتحقق من طبيعة ل والتى سعت (2019، واتفقت معها دراسة )عبد السلام واخرون ، وأداء الشركة

العلاقة بين سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الاستراتيجي على شركات الحديد والصلب بجمهورية 
وجود اختلاف نحو تطبيق سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الاستراتيجي ل وتوصلتمصر العربية، 

وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين سلسلة وكذلك باختلاف المستوى الوظيفي، 
 اختبار إلى( 2020كما هدفت دراسة )أبو بكر ، التوريد المستدامة وفاعلية التوجه الاستراتيجي، 

 الموردين، مع التكامل( بأبعادها التوريد سلسلة تكامل أثر في المعلومات لتكنولوجيا الوسيط الدور
 والإقتصادية، الاجتماعية،( بأبعادها الاستدامة على عملاء(ال مع والتكامل ،الداخلى والتكامل
 سلسلة لتكامل إحصائية دلالة ذو أثر وجود، وتوصلت إلى  المنتجات توزيع شركة في  )والبيئية
 الاجتماعية،( بأبعادها الاستدامة على عملاء(ال مع والتكامل ،التكامل الداخلى(  التوريد

 دلالة ذو أثر هناك يكن لم بينما المعلومات، تكنولوجيا على وكذلك ،)والبيئية والإقتصادية،
 .المعلومات تكنولوجيا وعلى الإستدامة، أبعاد جميع على الموردين مع التكامل لبعد احصائية

 الاجتماعية،( بأبعادها الاستدامة على المعلومات لتكنولوجيا إحصائية دلالة ذو أثر وجودو 
التكامل )دور تكامل سلسلة التوريد ( 2019، كما بينت دراسة )طايع ،)والبيئية والإقتصادية،

في تحسين الأداء التشغيلي بالتطبيق على ( الداخلي، والتكامل الخارجي، والتكامل الاستراتيجي
إلى وجود علاقة تأثير لتكامل سلسلة  ، وتوصلت ركات تجميع السيارات بمدينة القاهرة الكبرى ش

)التكامل الداخلي، والتكامل الخارجي، والتكامل الاستراتيجي( على الأداء التشغيلي  االتوريد بأبعاده
ت تلك النتائج مع ، واتفقبأبعاده )الجودة، والتكلفة، والمرونة، وسرعة التسليم، والبحوث والتطوير(

التكامل مع )لتعرف على تأثير تكامل سلسلة التوريد ل ( والتى سعت2019دراسة )سلطان ، 
على الابتكار الفني في ظل وجود عمليات إدارة المعرفة في  (الموردين والعملاء والتكامل الداخلي
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، وتوصلت  إلى وجود تاثير ايجابى للتكامل الداخلى على إدارة شركات الصناعات الدوائية المصرية
المعرفة ولا يوجد تأثير للتكامل مع العملاء والموردين على عمليات إدارة المعرفة ، كما سعت دراسة 

 التكامل بالعميلو التكامل الداخلي )الى التعرف علي أثر تكامل سلسلة التوريد ( 2017) رشوان ، 
توصلت إلي ، و على أداء الشركات العاملة في عدة صناعات مختلفة في مصر (والتكامل بالمورد

وجود تأثير إيجابي لمستوي التكامل الداخلي على التكامل بالعميل، الأداء الموجه بالعميل، والأداء 
وجود  ( من حيث2016، سلطان، واتفقت تلك النتائج مع ما توصلت إليه دراسة )الموجه بالمورد

لكل من التكامل الداخلي والتكامل مع الموردين والتكامل مع العملاء على استجابة  تأثير إيجابي
 .سلسلة التوريد للمنظمة

 
 بتعهيد خدمات الصيانة  الدراسات المتعلقة .2/2/2 

( إلى اظهار أهمية تعهيد خدمات الصيانة للمعدات Desmond,2022 &Ayoolaهدفت دراسة )
 والتحالف، الاعتمادو ،  المحاذاةو الدعم، وهى  أربع علاقات فى الصناعات الغذائية من خلال  

المتعهدين بخدمات الصيانة وهى )تكلفة الصيانة ، تكلفة قطع الغيار معايير اختيار بالاعتماد على 
فى اختيارهم قل الألتحالف كان ا تعهيد الخدمات من خلال، الوقت المستغرق(، وتوصلت إلى أن 

، مع نجاح علاقة التعهيد لخدمات الصيانة من خلال الاعتماد والدعم ، ونتج عن ذلك انخفاض 
 كما هدفت،  لصيانة وسرعة التسليما الجيد لمواعيد التخطيطتكلفة قطع الغيار ، وفعالية المعدات، و 

 على الموثوقية ةإلى تطوير نظم دعم القرار القائم( Akhsani& Yuniarto , 2021دراسة )
وعلاقتها بتعهيد خدمات التشغيل والصيانة لمحطات الطاقة التي تعمل بالفحم بوزارة الكهرباء 
بأندونسيا والتى تقوم بمهام الصيانة لهذه المحطات مما يستغرق وقت أطول وتكاليف مرتفعه 

، لذا توصلت إلى أحد العوامل الحاسمة في أعمال توليد فضلًا عن انخفاض الأداء لتلك المحطات
من خلال )تكلفة الصيانة، خبرة الموارد  لمصادر خارجية الطاقة هو تعهيد عقود التشغيل والصيانة

، وأتفقت تلك النتائج مع إدارة المخاطرو خفض التكلفة،  ساهم فى البشرية، سمعه المتعهدين(
خدمات  تى سعت للتنبؤ باقتراحات العملاء من خلال تعهيد( الAtif Ikram et al,2021دراسة )

للعديد  خدمة العملاء من خلال )تكلفة الصيانة، الالتزام بالتوقيت، سمعه المتعهدين(صيانة برامج 
من شركات البرمجيات فى دول العالم، وتوصلت إلى أن تعهيد خدمات الصيانة يحقق  العديد من 

 RAHMAN, et al،أما دراسة )  تقليل التكلفة وتوفير الوقت وتحسين الجودة منهامزايا ال
تعهيد خدمات الصيانة من خلال قرار الاستعانة على  إلى تحليل العوامل المؤثرةت هدف( 2020,

قدرًا كبيرًا من وقت  ، وذلك من منطلق أن الصيانة الداخلية تستحوذ على  )التكلفة ، التسليم(
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، ميزانيةال٪ من 60ما يقرب من  فضلًا عن ارتفاع التكلفة التى تصل إلى هاالمنظمة وموارد
% إلى 20والتى تكاد تقترب من  تكلفةالليس فقط تقليل وتوصلت إلى تعهيد خدمات الصيانة 

، كما توصلت إلى أن أهم العوامل الأساسيةنشطة الموارد والتركيز على الأ سيولة ولكن ل،  50%
البنية و  هي مهارات الموظفين والتكلفة والمتطلبات القانونية،خدمات الصيانة الحاسمة لنجاح تعهيد 

( Yik& Lai,2005) ودراسة( ، Bazargan , 2016) ، كما أن دراسةنقل المعرفة و  التحتية ،

الاستراتيجية  تحديدوكذلك للمباني التجارية هدفتا إلى تحديد الاتجاه نحو تعهيد الصيانة والتشغيل 
وفى ظل ، من خلال المقارنة بين الصيانة الداخلية أم تعهيد خدمات الصيانة للغيرالمثلى للصيانة 
توفير  التشغيل والصيانة من أجلتعهيد خدمات إلى الأصول العديد من مالكي  تلك الحالة سعى

تقديم  بشكل كبيرمعارف ومهارات لما للمتعهدين من  ، كما يفضل تعهيد تلك الخدمات التكاليف
تحديد  ( سعت إلىAssaf & Al-Nehmi, 2011دراسة )، أما خدمات عالية الجودة اقتصاديًا

دمات تعهيد خ التي تؤثر على قرار )هى الجودة ،سرعة التنفيذ ، تقاسم المخاطر( العوامل الحاسمة
من العوامل المؤثرة  لتقييم كل عامل مع إعداد استبيانالصيانة في الجامعات السعودية العامة ، 

، وتوصلت إلى أهم العوامل فى خدمات الصيانة في الجامعات السعودية الحكوميةتعهيد على قرار 
تعهدين، تقاسم المخاطر مع الم، ويليها سرعة التنفيذويليها  الجودة ،هو  اتخاذ قرار تعهيد الصيانة

من حيث  (،Parra , et al ,2009)( ، ودراسة Al-Nehmi, 2009واتفقت معها دراسة )
)التكلفة، طريقة الإدارة،  من خلال خدمات الصيانةتعهيد  تحديد وتقييم العوامل التي تؤثر على قرار

داء المنظمات تحسين ألهدف يهو قرار استراتيجي  بالمتعهدينقرار الاستعانة ، حيث أن الجودة(
يجب على المنظمة تركيز لذلك  تحسين الموارد، و تقليل التكلفة ، وتحسين الجودة من حيث 

وتوصلت مزايا تنافسية فى تحقيق  في تحسين تلك الوظائف التي تعتبر مصدرًا للمسؤولية جهودها
والتكلفة ، وجودة الإدارة ، طريقة الاستراتيجية، و  إلى أن أهم العوامل المؤثرة فى قرارا التعهيد هى

، كما أن أنشطة تعهيد ٪77بنسبة الصيانة ، وكان أهم هذه العوامل الجودة وتكلفة الصيانة 
تعهيد  هيأهمية الأنشطة الأقل ، أما الموارد البشريةتعهيد م خدمات الصيانة الأكثر أهمية ، ث

-Al، ومن زاوية تقييم ممارسات التعهيد سعت دراسة )اللوجستية، وتعهيد الخدمات لأمن ا خدمات
Hammad, et al, 2010 ة حكومية، حيث شملت امعه سعوديجإحدى عشر في ( إلى ذلك

أنظمة السباكة والصرف ،  أنظمة المصاعد، أنظمة الحماية من الحرائقخدمات التعهيد صيانة 
أن الجامعات السعودية تقوم ، وتوصلت إلى والتخلص من النفايات ،الأنظمة الكهربائية ،الصحي
سعياً لتوفير التكاليف والسلامة والصحة المهنية الدائمة فى موقع  أنشطة الصيانة بتعهيددائمًا 

إلى ( Persona,et al ,2007) كما هدفت دراسةالعمل مع التخطيط الجيد لأنشطة الصيانة ، 



 2022 يناير – الأولالعدد  –( 23المجلد ) –المالية والتجارية مجلة البحوث 

53 
 

 سلسلة التوريدعلى إدارة  من خلال )التكلفة، التسليم(فى ضوء  تعهيد خدمات الصيانةتأثير بيان 
 تكنولوجيا ، ثم تطور الصيانة باستخدام المعلومات هالتوريد وتكاملسلسلة ا مع التركيز حول 

سلاح استراتيجي لتحسين  ، وتوصلت إلى أن تعهيد خدمات الصيانة eMRO بالتطبيق على شبكة
 رضا العملاء وكذلك التأثير الايجابى على أداء وتكامل سلسلة التوريد ككل.إنتاجية التصنيع و 

 
 .بالتوجه الابتكارى . الدراسات المتعلقة 2/2/3

( إلى تحديد علاقة البحوث والتطوير بأداء Hersugondo, et al ,2021هدفت دراسة )
، في إندونيسياالمنتجات من خلال الدور الوسيط للتوجه الابتكارى فى القطاع الخدمى والصناعى 

تأثير بشكل ايجابى على أداء المنتجات لهما  إلى أن الموارد المالية البحث والتطويروتوصلت 
الحالية فضلًا عن التأثير الفعال للتوجه الابتكارى على تلك العلاقة كدور وسيط، واختلفت تلك 

( والتى سعت بيان تأثير ممارسات التوجه بالابتكار Haijun, et al ,2021النتائج مع دراسة )
، وتوصلت إلى شركات التصنيع الباكستانيةفى  الأداء التنظيمية و يالبيئ التأثيراتالأخضر على 

بين التأثير البيئى والأداء التنظيمى ، مع وجود تأثير سلبى للابتكار الاخضر وجود صلة إيجابية 
إلى  Ali, et al ,2021)على العلاقة بين التأثير البيئى والأداء التنظيمى ، كما هدفت دراسة )

رؤية قيادة  مع تحديد في كازاخستان الاستقرار والأداء والتوجه الابتكاري للتعليم العاليوصف 
القيادات  إدراك أنه على الرغم من، وتوصلت الدراسة إلى الجامعات لنموذج تمويل التعليم العالي

على التوجه الابتكارى  وأن قيمة التمويل يؤثر بشكل ايجابىلقيود نموذج التمويل الحالي ، الجامعية 
إلى إظهار تأثر شبكة العلاقات فى التوجه ( 2018، وأيضاً هدفت دراسة )اسماعيل & خلوف ، 

الريادى بشقية الابتكارى والاستباقى ، وتوصلت إلى أن العلاقات مع المكاتب الحكومية تؤثر فى 
 د والمعرفة.التوجه الابتكارى والتوجه الاستباقى مع توافر الدعم من حيث الموار 

للعلاقة بين تعهيد خدمات الصيانة وتكامل سلسلة التوريد المستدامة . الدراسات المتعلقة 2/2/4
 والتوجه الابتكارى.

ات ، ومنها دراسعن تعهيد خدمات الصيانةمن خلال العديد من الدراسات التى تم تجميعها 
(Desmond,2022 &Ayoola(،) Akhsani& Yuniarto , 2021( ،)Atif Ikram et 

al,2021 ( ،)RAHMAN, et al ,2020،)  ، ( 2020 خليل& و زيد)أب( ،2021)الرشيدى 
 ،(Karmaker et al 2020,، )(Hersugondo, et al ,2021( ،)Haijun, et al 

بمتغيرات أخرى مثل نظم دعم القرار تعهيد خدمات الصيانة أتضح أنها سعت لربط (  2021,

https://translate.google.com/translate?hl=ar&prev=_t&sl=en&tl=ar&u=https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2020.553625/full
https://translate.google.com/translate?hl=ar&prev=_t&sl=en&tl=ar&u=https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2020.553625/full
https://translate.google.com/translate?hl=ar&prev=_t&sl=en&tl=ar&u=https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2020.553625/full
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، باقتراحات العملاء العوامل المؤثرة فى قرار التعهيد ، مستوى الأداء ،  على الموثوقية ةالقائم
بتكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى فيما عدا دون التطرق لربطه مستوى الجودة 

فى ضوء من  تعهيد خدمات الصيانةتأثير ( التى سعت لبيان Persona,et al ,2007دراسة )
 سلسلة التوريد المستدامة وتكاملهاسلسلة التوريد ، وأيضاً ربط على إدارة  يم(خلال )التكلفة ،التسل

والتوجه ،  ابتكار المنتجاتو أداء المنتجات الجديدة، ، و  التشغيلي الأداءبمتغيرات أخرى وهى 
وأيضاً ربط التوجه ، بتعهيد خدمات الصيانة أو التوجه الابتكارى الاستراتيجي دون التطرق لربطها 

ومن ثم يتضح  الأداء التنظيمية و يالبيئ التأثيراتمثل البحوث والتطوير، و   الابتكارى بمتغيرات أخرى 
تعهيد خدمات الصيانة وتكامل سلسلة التوريد المستدامة ندرة الدراسات التى سعت للربط بين 

 .والتوجه الابتكارى 

 ق على الدراسات السابقة.. التعلي2/2/4

تعهيد خدمات طلاع على نتائجها، ظهر بشكل واضح أهمية بعد استعراض الدراسات السابقة والإ  
، كما أن هذه الدراسات تبين  الصيانة وكذلك تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى 

وتكامل سلسلة التوريد والتوجه تعهيد خدمات الصيانه حداثة الإهتمام بمتغيرات البحث الحالى )
 ( فى ضوء ما يلى:الابتكارى 

 &Desmond,2022&Ayoola(،) Akhsani) أشارت معظم الدراسات ومنها -
Yuniarto , 2021( ،)Atif Ikram et al,2021 ( ،)RAHMAN, et al 

,2020،) (Bazargan , 2016 ، )(Yik& Lai,2005، )(Assaf & Al-Nehmi, 
2011)(، Al-Nehmi, 2009 ، )(Parra , et al ,2009،)   تعهيد إلى أهمية

( شركات الطيران ، شركات توليد الطاقة ،الجامعاتبأنواعها ) منظماتفي ال خدمات الصيانة
سعى والتى أفادت الدراسة الحالية في النتائج التى توصلت إليها، بالإضافة إلى أن 

توفير التكاليف والسلامة والصحة  ؤثر علىي ةالمنظمات للتوجه نحو تعهيد خدمات الصيان
لتحسين  المهنية الدائمة فى موقع العمل، وكذلك على التخطيط الجيد لأنشطة الصيانة

، سرعة التنفيذو  الجودة ،رضا العملاء مع مستوى الأداء من خلال إنتاجية التصنيع و 
من خلال استخدام  تعهيد خدمات الصيانة، كما أنها أعتمدت على قياس تقاسم المخاطرو 

 (.تكلفة الصيانة ، سرعة التنفيذ، تقاسم المخاطر ، سمعة المتعهد )الممثلة في الأبعاد 
)الرشيدى ومنها  تكامل سلسلة التوريد المستدامةكما أشارت معظم الدراسات إلى أهمية  -

 ،2021(، )Rupasinghe, 2021&Wijethilake  ، و زيدأب (،2021( ،)محمد &

https://translate.google.com/translate?hl=ar&prev=_t&sl=en&tl=ar&u=https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2020.553625/full
https://translate.google.com/translate?hl=ar&prev=_t&sl=en&tl=ar&u=https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2020.553625/full
https://translate.google.com/translate?hl=ar&prev=_t&sl=en&tl=ar&u=https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2020.553625/full
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(  Hossan, Quaddus,2020) (،,Karmaker et al 2020) ، ( 2020 خليل
(،Govindana,2020)  ، ، والتى (، 2019، )سلطان ،  (2019)عبد السلام واخرون

تكامل سلسلة التوريد أفادت الدراسة الحالية في النتائج التى توصلت إليها ، كما أن 
 الموزعين، مع تكاملالتنظيمى كما أن  والأداء ، التشغيلي الأداء المستدامة تؤثر على 

، )والبيئية والإقتصادية، الاجتماعية،( بأبعادها الاستدامة علىعملاء لهما تأثير ال تكاملو 
من خلال استخدام  تكامل سلسلة التوريد المستدامةركزت على قياس  تلك الدراسات كما أن

 (.عملاءال مع التكامل ين،المورد مع الداخلى ،التكامل الأبعاد الممثلة في )التكامل
 Hersugondo, et)ومنها  التوجه الابتكارى أشارت معظم الدراسات إلى أهمية وكذلك  -

al ,2021( ،)Haijun, et al ,2021 ، )(Ali, et al ,2021) اسماعيل & خلوف( ،
التوجه والتى أفادت الدراسة الحالية في النتائج التى توصلت إليها ، كما أن ، (2018، 

الابتكارى تؤثر على البحوث والتطوير وأداء المنتجات، وكذلك على التأثير البيئى والأداء 
من خلال استخدام الأبعاد الممثلة  التوجه الابتكارى ، كما أنها ركزت على قياس التنظيمى 

 (.الابتكار البيئى–الابتكار التعاونى  –الابتكار المفتوح  في )

 . الفجوة البحثية2/2/5

 هناك عدة أوجه تبرز الإختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:

  تكامل سلسلة التوريد فى ضوء ندرة الدراسات السابقة سعت الدراسة الحالية للربط بين
من خلال تعهيد خدمات )كمتغير تابع(، التوجه الابتكارى )كمتغير مستقل( مع  المستدامة

للتعرف على أهم الأبعاد التى لها أثر معنوي وأيضاً علاقة  الصيانة ) كمتغير وسيط(،
 إرتباط لكل من متغيرات الدراسة .

  بعض الدراسات تمت على مؤسسات خدمية منها وأخرى صناعية، والدراسة الحالية سعت
والتى مجموعات شركات التكامل التشغيلى التابعة للمصرية للاتصالات للتطبيق على 

 .لصيانةعهيد خدمات اتتمارس 

 وفي ضوء ما سبق يتم تحديد الفجوه البحثيه كما يلى :
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 الدراسة الحالية الفجوة البحثية نتائج الدراسات السابقة

 يؤثر تعهيد خدمات الصيانة -
توفير التكاليف والسلامة  على

والصحة المهنية الدائمة فى 
موقع العمل، وكذلك على 
 التخطيط الجيد لأنشطة الصيانة

رضا لتحسين إنتاجية التصنيع و 
العملاء مع مستوى الأداء من 

، سرعة التنفيذو  الجودة ،خلال 
 .تقاسم المخاطرو 

يؤثر تكامل سلسلة التوريد  -
 الأداء المستدامة على 

التنظيمى  والأداء ، التشغيلي
 الموزعين، مع تكاملكما أن 

 الاستدامة علىعملاء ال تكاملو 
 الاجتماعية،( بأبعاده

 )والبيئية والإقتصادية،

يؤثر التوجه الابتكارى على  -
البحوث والتطوير وأداء 
المنتجات، وكذلك على التأثير 

 البيئى والأداء التنظيمى.

الدراسة من خلال الدراسات السابقة و 
الحالية تتمثل الفجوة البحثية فى ندرة 
الدراسات السابقة بالبيئة المصرية 
التى ربطت بين تكامل سلسلة التوريد 

)كمتغير مستقل( مع  المستدامة
من  )كمتغير تابع(، التوجه الابتكارى 

خلال تعهيد خدمات الصيانة ) 
 كمتغير وسيط(.

 يتناول الباحث فى هذه الدراسة تعهيد
الصيانة كمتغير وسيط فى  خدمات

العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد 
المستدامة والتوجة الابتكارى، من 

 خلال التركيز على النقاط التالية :

تحديد أبعاد تعهيد خدمات الصيانة  -
 بمجموعة الشركات محل الدراسة .

تحديد أبعاد تكامل سلسلة التوريد  -
المستدامة بمجموعة الشركات محل 

 الدراسة .

تحديد أبعاد التوجه الابتكارى  -
 بمجموعة الشركات محل الدراسة .

تختلف الدراسة الحالية عن  -
الدراسات السابقة من حيث الهدف 

 ومجال التطبيق 

قيام الباحث من خلال النتائج  -
والتوصيات التى تم التوصل إليها 

 بإعداد خطة تنفيذية للتوصيات.

 الباحث فى ضوء نتائج الدراسات السابقة.المصدر : من إعداد * 

 (1شكل رقم )

 الفجوة البحثية

الدراسة الحاليةتحديد الفجوة البحثية من خلال نتائج الدراسات السابقة و   
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 الدراسة الاستطلاعية  .3
رؤساء قطاع الصيانة وبعض من مديرى الإدارات ورؤساء  إجراء مقابلة شخصية مع لقد تم      

( 30، بواقع عدد )الأقسام وكذلك مع عينة من المهندسين والفنيين العاملين في قطاع الصيانة
فعالية تعهيد ، وكان محور هذا اللقاء يدور حول مدى (1) بمجموعة الشركات محل الدراسةمفردة  

خدمات الصيانة وانعكاسها على العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى 
حول دارست جميعها  ، وذلك من خلال طرح مجموعة من الاسئلةبمجموعة الشركات محل الدراسة 

درجة استيفاء المتعهدين  –) مدى توافر إدارك للإدارة العليا بأهمية تعهيد خدمات الصيانة 
الشركة  بين والتعاون  والتفاعل التواصلمدى توافر درجة من  –تعاقد الفي فترات  بالتزاماتهم
  ( وتمحورت ردود العينة كما يلى : وعملائها

ت تعهيد خدمامحل الدراسة بأهمية ات شركالمجموعات يتوفر وعى لدى الإدارة العليا ب  -
وذلك دعماً لأهمية وسرعة خدمات الصيانة التى تؤثر بشكل %( 100بنسبة  )الصيانة 

 كلى على أداء الخدمات فضلًا عن الاستفادة من خبرات ومعارف المتعهدين ويتضح ذلك
 جلياً فى تعهيد تلك الشركات خدمات الصيانة للمتعهدين التاليين :

 (2) جدول
 متعهدى خدمات الصيانة لمجموعة الشركات التابعة للمصرية للاتصالات

الشركة المُعهد لها خدمات 
 الصيانة

 منطقة الخدمة نوع الخدمة

عمل صيانة لكبائن الاتاحة   هواوى 
 نوعية هواوى 

جميع اماكن توجد كبائن هواوى 
 داخل مصر 

Zte    عمل صيانة لكبائن الاتاحة
 ZTEنوعية 

 ZTEجميع اماكن توجد كبائن 
 داخل مصر

عمل صيانة لكبائن الاتاحة   نوكيا 
 نوكيا نوعية 

 نوكيا جميع اماكن توجد كبائن 
 داخل مصر

 .2020* المصدر: الإدارة العامه للاستثمار ، المصرية للاتصالات ، 
                                                           

ية الشركة المصر  -Weالشركة المصرية لنقل البيانات بمجموعة الشركات محل الدراسة ) تم اجراء مقابلة شخصية  1
ع ( مفردة من العاملين بقطا30عينة مكونة من )مع (  Centraسنترا للتكنولوجيا  - Xceedلنظم المعلومات 

 21/5/2021الى  1/5/2021فى الفترة الزمنية من الصيانة بتلك الشركات 
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المتعهدين بالصيانة بوجود اختلاف فى التزامات من عينة الدراسة الاستطلاعية %( 83.3)أكد  -
من شركة لأخرى وفقاً لتوافر قطع الغيار وسرعة اصلاح الأعطال ، ويتضح ذلك جلياً فى اختلاف 

 متوسط إصلاح الأعطال كما فى الجدول التالى :
 (3جدول )

 متوسط إصلاح الأعطال من طرف متعهدى خدمات الصيانة

 متوسط اصلاح الاعطال نوعية العطل  الشركة

 هواوى 
 ساعة  24 جسيمعطل 

 ساعة  12 عطل غير جسيم

Zte 
 ساعة  12 عطل جسيم

 ساعة  6 عطل غير جسيم

 نوكيا
 ساعة  12 عطل جسيم

 ساعة  6 عطل غير جسيم

 .2020* المصدر: تقارير قطاع الصيانة ، المصرية للاتصالات ،  
يتضح من الجدول السابق اختلاف المتعهدين فى سرعة اصلاح الأعطال والقيام بخدمات  -

ساعة ( عن  12ونوكيا فى إصلاح الأعطال فى وقت أقل ) Zteالصيانة حيث تتفوق شركتى 
 شركة هوواوى.

مجموعات الشركات محل الدراسة وعملائها بنسبة  بين والتعاون  والتفاعل التواصلوفيما يتعلق ب-
%( من عينة الدراسة الاستطلاعية حيث أن تعهيد خدمات الصيانة وسرعة صيانة الأعطال 100)

 ينعكس بشكل أساسى على سرعة حل الشكاوى فضلًا عن رضاء العملاء كما فى الجدول التالى :
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 (4جدول )
 متوسط سرعة حل الشكاوى ورضا العملاء

  البيان
 سرعة حل شكوى المشتركين

 العملاءرضاء 

 ألف مشترك 100شكوى لكل  142 2018
 يوم 4.8متوسط حل الشكوى 

65% 

 ألف مشترك 100شكوى لكل 130 2019
 يوم 4متوسط حل الشكوى 

70% 

 ألف مشترك 100شكوى لكل 100 2020
 يوم 3متوسط حل الشكوى 

78% 

 .2020* المصدر: تقارير قطاع الدعم الفنى وخدمة العملاء ، المصرية للاتصالات ، 
 ، وبفحص سجلات مجموعات الشركات محل الدراسة تبين ما يلى :

 ( 3تعاقدت مجموعة شركات المصرية للاتصالات مع)  شركات عالمية كبرى بمجال خدمات
تطوير شبكة الاتصالات الأرضية  ، مع (2الصيانة كما فى الجدول السابق رقم )تعهيد 

 التعهيد. السنترالات التى يتضمنها برنامجصيانة الشبكات النُّحاسية بمحيط و بمصر، 
 الانتهاء من تطوير مراكز الاتصالات 2021-2020خلال عام  تمّ فعليًّا «Call 

Center» % من مكالمات خدمة العملاء فى مدة  80لخدمة العملاء، والاستجابة لنحو
  .مقبلةخلال الفترة ال 100ثانية، ومن المقرر أن تصل النسبة إلى % 120لا تزيد على 

  كابينة تجميع ذكية 127كابينات نحاسية، و 1605صيانة كما ساهم المتعهدين فى 
«MSAN»،  خلالها  زآلاف مشكلة لخطوط متكررة الأعطال، ركّ  3وإنهاء ما يقرب من
، بعمليات التطوير على فحص حالة الكبائن والبوكسات، قبل وبعد تنفيذ الخطة المتعهدين 

 الموردين لقطع الغيار وجميع مستلزمات الصيانة واصلاح الأعطال كما يُعد المتعهدين هم 
الحركة غير  والحد منخفض مستويات المخزون، وتقليص المهل الزمنية، مما يساهم فى 

 .سرعة الاستجابةالشركة والمتعهد ، مع الضرورية للمخزون بين 
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 . مشكلة البحث4
ى خدمات متعهدالاستعانه ب والدراسة الاستطلاعية أنيتضح من نتائج الدراسات السابقة       

يعزز من الالتزام بالجانب التشغيلى مع توفير التكاليف وتقليل وقت الأعطال والسرعة فى  الصيانة
هذا يعني أن الجمع حلها مما ينعكس على تكامل الشركة مع عملائها نحو الخدمات المقدمة ، و 

من جهة أخرى  اتمام الصيانة الجانب التشغيلي والقدرة علىلعميل من جهة، والالتزام برضا ابين 
على استدامة التوريد وتكامل تلك السلسلة فضلًا عن الابتكار الدائم فى الخدمات سيحدث تأثيراً 

الابتكار بالعديد من العوامل أهمها التكامل بين أطراف السلسلة و سلسلة التوريد  المقدمة، كما تتأثر
لكل مؤسسة من ضروريان  التعاون والتوجه بالابتكارى أصبح ، لذا احتياجات السوق تلبية من أجل 

 أجل المنافسه فى السوق ، وعليه يمكن صياغة مشكلة البحث فيما يلى :
فعالية تعهيد خدمات الصيانة بمجموعة شركات التكامل التشغيلى التابعة للمصرية "ما مدى 

 ؟" امل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى للاتصالات وانعكاسه على العلاقة بين تك

 وتثير هذه المشكلة عدداً من التساؤلات التالية:

إلى أى مدى توجد علاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة وتعهيد خدمات الصيانه . 4/1
 محل الدراسة؟ اتالشركمجموعة ب

مجموعة بإلى أى مدى توجد علاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى . 4/2
 محل الدراسة؟ اتالشرك

 اتالشركمجموعة ب. إلى أى مدى توجد علاقة بين تعهيد خدمات الصيانه والتوجه الابتكارى 4/3
 محل الدراسة؟

 . أهداف البحث5
 يسعى البحث لتحقيق الأهداف التالية:

مجموعة بتحديد العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة وتعهيد خدمات الصيانه  .5/1
 .محل الدراسةالشركات 

مجموعة ب. التعرف على العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى 5/2
 . محل الدراسةالشركات 
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محل مجموعة الشركات بالابتكارى . توصيف العلاقة بين تعهيد خدمات الصيانه والتوجه 5/3
 .الدراسة

. تحليل العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى من خلال الدور 5/4
 .محل الدراسة اتالشركمجموعة بالوسيط لتعهيد خدمات الصيانة 

تعهيد . التوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التى تفيد في تعظيم الاستفادة من 5/5
خدمات الصيانة وانعكاسه على العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى 

 .محل الدراسةمجموعة الشركات ب

 . فروض البحث6
 ( التالي:2ومقايسه كما في الشكل رقم) لصياغة فروض البحث يمكن تصور نموذج متغيرات البحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسات السابقة من إعداد الباحث فى ضوء نتائجالمصدر : 

   ( 2شكل رقم)

 يوضح العلاقات بين متغيرات البحث.

تكامل سلسلة التوريد 

:المستدامه بأبعادها  

  الداخلى. التكامل - 

 .الموردين معالتكامل  -

 .عملاءال مع التكامل -

بعادهالتوجه الابتكارى بأ  

 الابتكار المفتوح  -   

 .  الابتكار التعاونى  -  

 .الابتكار البيئى -  

 

تعهيد خدمات 

بعاده:الصيانه بأ  

 تكلفة الصيانة.  -

 سرعة التنفيذ. -

 تقاسم المخاطر.  - 

 .دسمعة المتعه -
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 :كما يلى  وفي ضوء نموذج متغيرات البحث يمكن صياغة فروض البحث

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة وتعهيد  الفرض الأول : 
 .محل الدراسةمجموعة الشركات بخدمات الصيانه 

الفرض الثانى : توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه 
 .الدراسةمحل مجموعة الشركات بالابتكارى 

الفرض الثالث : توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تعهيد خدمات الصيانه والتوجه الابتكارى 
 .محل الدراسةمجموعة الشركات ب

الفرض الرابع :  توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه 
 لصيانة.الابتكارى من خلال الدور الوسيط لتعهيد خدمات ا

 . أهمية البحث 7
تعهيد خدمات الصيانة وتكامل سلسلة التوريد المستدامه نظرًا لأن كلًا من  : العلمية . الأهمية7/1

من الموضوعات التي لا تزال من المجالات الحديثة نسبياً في مجال إدارة الأعمال  والتوجه الابتكارى 
، فإن هذا الموضوع ما زال بحاجة إلى الإضافة من البحوث والدراسات العربية التي تثري المدخل 

التى  -حدود علم الباحث–، فضلًا عن ندرة الدراسات السابقة فى العلمى والإضافة للنظرية له
العلاقة بين بين متغيرات البحث " تكامل سلسلة التوريد المستدامه )المتغير المستقل( ، تناولت 

 وتعهيد خدمات الصيانة )المتغير الوسيط(، والتوجه الابتكارى )المتغير التابع(.

 الأهمية العملية: يستمد البحث أهميته العملية مما يلى :. 7/2

 لما تقدمه من  محل الدراسةوعة الشركات مجم ترجع أهمية البحث العملية إلى إستهداف
إعداد خطط صيانة خدمات متكاملة من الاتصالات والانترنت على نطاق واسع فضلًا عن 

وقائية وعلاجية بكل سنترال علي حدا وذلك بغرض صيانة الشبكات الهوائية و دورية 
 .تلك الخططوالأرضية والكبائن وغرف التفتيش بشكل دورى وصرف المهمات اللازمة لتنفيذ 

 مع  محل الدراسةمجموعة الشركات فى قيام  كما يستمد البحث الحالى أهميتة العملية
فى حل مشكلة الأعطال بالكبائن فى وقت أقل وتكلفة أقل الشركات المُعهد لها بالصيانة 

إدارة شبكة الألياف البصرية وتخطيط شبكة الاتصالات ونمذجة التوسع الشبكي  فضلًا عن
 . نية التحتية لإدارة علاقات العملاء ونظام دعم العملياتوتصميم الب
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  ًالصيانة  أبعاد تعهيد خدماتفى السعى لتحديد  يستمد البحث الحالى أهميتة العمليةوأخيرا
لك واختبار درجة العلاقة بين ت وتكامل سلسلة التوريد المستدامة والتوجه الابتكارى 

 .محل الدراسةمجموعة الشركات بالمتغيرات 

 . منهج البحث8
 كما ، الدراسة محل الظاهرة تفسير على يقوم الذي الوصفي، المنهج على الباحث إعتمد

  : التالية العناصر خلال من البحث منهجية استعراض للباحث يمكن

 البيانات ومصادر نوع تحديد .8/1

 الصيانة تخدما متعهدىب الصلة ذات الثانوية البيانات بتجميع الباحث قام : الثانوية البيانات .أ

 نم الخدمات تقديم فى الابتكارات وكذلك والموزعين والعملاء الموردين عن بيانات وكذلك
 انةصي تقارير كافة عن فضلاً  لها محل الدراسة هالشرك فى والأقسام الإدارت سجلات  خلال

 عام حتى 2018 عام من الفترة خلال الدراسة محل شركةلل  الصادرة والكبائن الشبكات

مركز  –إدارة المتابعة والدعم الفنى  –إدارة الصيانة ) مثل داخلية إدارات من سواء 2020
 (.الاتصالات لتنظيم القومى الجهاز ) مثل خارجية جهات أو (إزالة الأعطال

 سلوبأ على للدراسة اللازمة الأولية البيانات جمع عند الباحث اعتمد : الأولية البيانات .ب

 نةعي مفردات سؤال تم حيث ، الالكترونى والبريد الشخصية المقابلات خلال من الاستقصاء

 ائهمآر  على التعرف مع ،التوريد سلسلة وتكامل الصيانة خدمات تعهيد حول آرائهم عن البحث

 .الابتكارى  التوجه على ذلك اسانعك بشأن

 البحث وعينة مجتمع .8/2 

ــــــبمجموعة شركات المصرية للاتصالات يتمثل مجتمع البحث فى جميع العاملين  ــــــ   والذي يقدر بـ
بجميع محافظات الجمهورية وفقاً لتقارير قطاع إدارة الموارد البشـــرية بالشـــركة  (مفرده 40000)
 (2)العاملين بقطاع الصــــيانة بشــــركات التكامل التشــــغيلى اختيارســــتركز على  أما عينة البحث، 

 التابعه للمصرية للاتصالات داخل محافظة القاهرة فقط كما فى الجدول التالى :

 

 
                                                           

لأن خدمات الصيانة  التابعة لمجموعة شركات المصرية للاتصالات شركات التكامل التشغيلىالباحث ليرجع اختيار  2
 .ر بالمصرية للاتصالاتمه للاستثماوسلاسل التوريد مرتبطة بتلك الشركات فقط دون غيرها وفقا لتقرير الإدارة العا
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 (5جدول )

 عدد العاملين بقطاع الصيانة بمجموعات شركات التكامل التشغيلى التابعه للمصرية للاتصالات بمحافظة القاهرة 

ـــــــخـــــــدمـــــــة  الشركة  ال
 المقدمة 

 الاجمالى عدد العاملين بقطاع الصيانة

 الدعم الفنى المهندسين  رئيس قسم  مدير الإدارة 

الشــــــــــــــركــــــة 
المصرية لنقل 

 Weالبيانات 

توفير خدمات 
 الانـــــتـــــرنـــــت

بحصة سوقية 
80.% 

4 6 45 175 230 

الشــــــــــــــركــــــة 
لمصــــــــــريـــــة  ا
ـــــــــظـــــــــم  ـــــــــن ل
الــمــعــلــومـــــات 

Xceed  

تقــديم خــدمــة 
العملاء للخط 
 الــــــــثــــــــابــــــــت

والانـــــتـــــرنـــــت 
 والمحمول.

3 5 30 112 150 

ســــــــــــــنــــــتــــــرا 
للتكنولوجيـــــا 

Centra 

تــــــجــــــمــــــيــــــع 
ــــق  وتســـــــــــــوي
ــات  الحــاســـــــــب

 الآلية.

3 6 25 86 120 

 500 373 100 17 10 الاجمالى 

 4-2*المصدر: المصرية للاتصالات ، تقرير الإدارة العامه للاستثمار ، ص

 : كما يلى ، ويمكن توزيع عينة البحث 
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 (6جدول )

 العينة ونسبة الاستجابةحجم توزيع 

تجـــــابـــــات  عدد العاملين بالصيانة  الشركة  عـــــدد الاســــــــــ
 الصحيحة

نســـــــــبــة الاســـــــــتجــابــات 
 الصحيحة

الشـــــــركة المصـــــــرية لنقل 
 Weالبيانات 

230 217 94.3% 

الشــــــركة المصــــــرية لنظم 
  Xceedالمعلومات 

150 131 87.3 % 

ســــــــــنــتــرا لــلــتــكــنــولــوجــيـــــا 
Centra 

120 108 90 % 

 %91.2 456 500 الاجمالى 

 *المصدر: من إعداد الباحث

 البيانات جمع وأساليب طرق  .8/3

  فقط القاهرة محافظة بمناطق الصيانة بقطاع للعاملين توجيهها تم استقصاء قائمة بإعداد الباحث قام

 : يلي ما الاستمارة وشملت ، محل الدراسة اتشركلمجموعات ال

 عبارة. (12) وعددها التوريد سلسلة بتكامل تتعلق عبارات : الأول الجزء -
 عبارة. (16) وعددها الصيانة خدمات بتعهيد تتعلق عبارات : لثانىا الجزء -
 عبارة. (12) وعددها الابتكارى  بالتوجه تتعلق عبارات : ثالثال الجزء -

 حدود البحث. 9

 تتمثل حدود البحث فيما يلى:

 تكامل سلسلة التوريد المستدامة. الحدود الموضوعية: يقتصر موضوع البحث على 9/1
 تعهيد خدمات الصيانةعملاء(، و ال مع التكامل الموردين، مع التكامل الداخلى، )التكامل بأبعادها
 التوجه الابتكارى ، و (تكلفة الصيانة ، سرعة التنفيذ، تقاسم المخاطر، سمعة المتعهد) بأبعاده
 .(الابتكار البيئى–الابتكار التعاونى  –الابتكار المفتوح ) بأبعاده
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قطاع الصيانة بمجموعة الشركات التابعة . الحدود المكانية : تم تطبيق البحث على 9/2
 للمصرية للاتصالات.

 .2020/2021نية : تم تطبيق البحث في الفترة الزمنية من عام . الحدود الزم9/3   

 . الدراسة الميدانية 10
إجراءات التحليل الإحصائي للبيانات مستخدماً  في ذلك البرنامج دراسة الميدانية ال تتناول

 على النحو التالي: (AMOS,V.24برنامج )وكذلك ، ( (SPSS v.23الإحصائي 

مقاييس الصدق والثبات: اعتمد الباحث على معاملات الارتباط لبيان صدق أبعاد وفقرات  *
 Alphaكرونباخ  -، وكذلك أبعاد الاتساق الداخلي لها من خلال اختبار ألفاقصاءالاست

Cronbach  محتوى .اللقياس ثبات وصدق 
امل الاختلاف )المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومع :الإحصاء الوصفى *

 (.Tواختبار
 One Wayثم الإحصاء التحليلي متمثل فى اختبار "ف" تحليل التباين أحادى الاتجاه  *

ANOVA  0.05لقياس مدي الفروق بين أكثر من فئتين مستقلتين عند مستوى. 
لبيان تأثيرات المتغيرات المستقلة تحليل الانحدار الخطى البسيط ، معامل ارتباط بيرسون ، * 

وكذلك تحديد نوعية العلاقة ودرجة ، على التابعة أو الوسيطة بشكل إجمالي وبشكل جزئي
 الارتباط ومعاملات التحديد.

(: لتوضيح التأثير المباشر والغير AMOS,V.24إختبار تحليل المسار من خلال برنامج ) *
 مباشر لمتغيرات الدراسة.

 الصدق والثبات عاملاتم. 10/1
 (7جدول )

 Alpha Cronbachكرومباخ   -معامل الثبات والصدق الذاتي لمتغيرات البحث باستخدام معامل ألفا  

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات أبعاد الدراسة
 أبعاد المتغير المستقل )تكامل سلسلة التوريد المستدامه(

 0,878 0,772 4 . التكامل الداخلى
 0,813 0,662 4 .التكامل مع الموردين

 0,822 0,676 4 ء.التكامل مع العملا
 0,838 0,703 إجمالي أبعاد تكامل سلسلة التوريد المستدامه
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 أبعاد المتغير الوسيط )تعهيد خدمات الصيانه (
 0,900 0,811 4 تكلفة الصيانة 

 0,887 0,787 4 سرعة التنفيذ
 0,902 0,814 5 تقاسم المخاطر  

 0,878 0,772 3 سمعة المتعهد
 0,892 0,796 إجمالي أبعاد تعهيد خدمات الصيانه

 أبعاد المتغير التابع )التوجه الابتكارى (
 0,868 0,755 4 الابتكار المفتوح
 0,843 0,710 4 الابتكار التعاونى

 0,930 0,866 4 الابتكار البيئى
 0,881 0,777 إجمالي أبعاد التوجه الابتكارى 

تكامل سلسلة التوريد و تعهيد خدمات الصيانة والتوجه إجمالي أبعاد 
 0,871 0,758 الإبتكاري ) إجمالي أبعاد المتغير المستقل والوسيط والتابع (

 SPSS* المصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الإحصائي 
الدراسة )المستقلة أن معامل الفا كرونباخ لإجمالي متغيرات يتضح من الجدول السابق 
( مما يدل على الثبات المرتفع لعينة الدراسة، وكذلك  0,758والوسيطة والتابعة( قد بلغ ) 

الاستمارة ككل تتمتع بدرجة عالية جدا من الثبات، حيث أنه كلما كانت قيم ألفا أكبر من ) 
 البحثية قياساً  ( كلما كانت المقاييس المستخدمة تتمتع بالثبات الداخلي وتقيس الظاهرة 0,6

نعكس أثره على الصدق الذاتي ) الذي يمثل الجذر التربيعي للثبات إسليماً، وهو الأمر الذى 
كمتغير  (،  هذا وقد أشارت قيم معاملات الثبات لتكامل سلسلة التوريد )0,871( حيث بلغ )

معاملات ( ، كما أشارت قيم  0,772إلى  0,662رتفاع حيث تراوحت بين ) مستقل ( إلى الا 
 0,772الثبات لأبعاد تعهيد خدمات الصيانة ) كمتغير وسيط ( إلى الارتفاع وتراوحت بين ) 

ابع( إلى (، كما أشارت قيم معاملات الثبات لأبعاد التوجه الإبتكارى ) كمتغير ت 0,814إلى 
( مما يعني القدرة علي الاعتماد علي تلك  0,866إلى  0,710)  الارتفاع وتراوحت بين

مقاييس ومن ثم يمكن القول بأن أداة البحث تتمتع بالثبات، ويمكن الاعتماد عليها فى ال
 تعميم المخرجات على المجتمع ككل. 
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 المقاييس الوصفية . 10/2
 لتكامل سلسلة التوريد المستدامةالإحصاء الوصفي . 10/2/1

 
 (8جدول رقم )

 ومستوى معنويتها Tونتائج اختبارتكامل سلسلة التوريد المستدامة لالإحصاء الوصفي 

 الأبعاد
 عدد

الانحراف  المتوسط العبارات
 المعياري 

مستوى  Tاختبار معامل الاختلاف
 المعنوية

المستوى 
بالنسبة 
 للمتوسط

التكامل 
مرتفع  0,0 170,6 0,1126 0,485 4,7 4 الداخلى

 جدا
التكامل 

مع 
 الموردين

4 
 مرتفع 0,0 156,7 0,1322 0,522 3,1

التكامل 
مع 

 العملاء
4 

مرتفع  0,0 181,8 0,1010 0,476 4,8
 جدا

متوسط 
أبعاد 

سلسلة 
التوريد 

 المستدامة

 مرتفع 0,0 167,4 0,1156 0,474 4,2 12

 SPSS* المصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الإحصائي 
(، 4.2" بلغ ) التوريد المســــتدامةســــلســــلة د " ابعمن الجدول الســــابق يتضــــح أن المتوســــط العام لأ

 ســلســلة التوريد المســتدامة(، وهذا يعني أن اتجاهات مفردات العينة نحو 0.474)انحراف معيارى و 
، ويليله بُعد  (4.8بمتوســـــط حســـــابى ) (،التكامل مع العملاءالأكثر إيجابية  )الأبعاد إيجابية، وتعد 

وأخيراً بُعد )التكامل مع الموردين( بمتوســــط حســــابى ،  (4.7)التكامل الداخلى( بمتوســــط حســــابى )
 وفقاً لردود عينة الدراسة.  (3.1)
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 لتعهيد خدمات الصيانة الإحصاء الوصفي . /10/22
 (9جدول رقم )

 ومستوى معنويتها Tونتائج اختبارلتعهيد خدمات الصيانة الإحصاء الوصفي 

 الأبعاد
 عدد

العبار
 ات

الانحراف  المتوسط
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  Tاختبار
 المعنوية

المستوى 
بالنسبة 
 للمتوسط

تكلفة 
 الصيانة

4 3,5 0,48
0 

0,13
1 

150,
3 

 مرتفع 0,0

سرعة 
 التنفيذ

4 3,1 0,53
4 

0.15
6 

107,
8 

 مرتفع 0,0

تقاسم 
 المخاطر

5 3.8 0.55 0.14
4 

122.
1 

 مرتفع 0.0

سمعة 
 المتعهد

3 3,3 0,46 0,12
2 

153,
5 

 مرتفع 0,00

متوسط 
تعهيد 

 الخدمات
 

3,3 0,49 0,13
6 

137,
2 

 مرتفع 0,00

 spssمن إعداد الباحث وفقاً لمخرجات برنامج المصدر :  *
انحراف (، و 3.3" بلغ ) تعهيد خدمات الصــيانةد " ابعمن الجدول الســابق يتضــح أن المتوســط العام لأ

إيجابية، وتعد  خدمات الصـــــيانةتعهيد (، وهذا يعني أن اتجاهات مفردات العينة نحو 0.49)معيارى 
، ويليله بُعد )تكلفة الصــــيانة(  (3.8بمتوســــط حســــابى ) (،تقاســــم المخاطرالأكثر إيجابية  )الأبعاد 

وأخيراً بُعد )ســـرعة  (3.3،ويليله بُعد )ســـمعة المتعهد( بمتوســـط حســـابى ) (3.5بمتوســـط حســـابى )
 .وفقاً لردود عينة الدراسة  (3.1التنفيذ( بمتوسط حسابى )
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 للتوجه الابتكارى الإحصاء الوصفي . /10/23  
 (10جدول رقم )

 ومستوى معنويتها Tونتائج اختبارلتعهيد خدمات الصيانة الإحصاء الوصفي 

 الأبعاد
 عدد

الانحراف  المتوسط العبارات
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  Tاختبار
 المعنوية

المستوى 
بالنسبة 
 للمتوسط

الابتكار 
 المفتوح

7 
3,9 0,41

2 
0,11

4 
176,

6 
0,
0 

مرتفع 
 جدا

الابتكار 
0,64 2,9 7 التعاونى

5 
0,16

3 
105,

1 
0,
0 

 متوسط

 الابتكار
0,45 3,4 7 البيئى

6 
0,11

7 
155,

6 
0,
0 

 مرتفع

متوسط 
التوجه 

 الابتكاري 

 مرتفع 0,0 145,7 0,1317 0,504 3.5 21

 spssمن إعداد الباحث وفقاً لمخرجات برنامج المصدر :  *
انحراف معيارى (، و 3.5" بلغ ) التوجه الابتكارى د " ابعمن الجدول السابق يتضح أن المتوسط العام لأ

الأكثر الأبعاد إيجابية، وتعد  التوجه الابتكارى (، وهذا يعني أن اتجاهات مفردات العينة نحو 0.504)
كار البيئى( بمتوسط حسابى ، ويليله بُعد )الابت (3.9بمتوسط حسابى ) (،الابتكار المفتوحإيجابية  )

 وفقاً لردود عينة الدراسة.  (2.9،وأخيراً بُعد )الابتكار التعاونى( بمتوسط حسابى ) (3.4)

 . اختبار الفروض10/3
بين تكامل سلسلة التوريد  ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة :  الأولالفرض . 10/3/1

 .الدراسة محلمجموعة الشركات بالمستدامة وتعهيد خدمات الصيانه 
تكامل سـلسـلة التوريد المسـتدامة وتعهيد خدمات الصـيانه لتحديد نوع ودرجة العلاقة بين    

فقد تم الاعتماد على أســــــلوب تحليل الانحدار الخطى ، محل الدراســــــةمجموعة الشــــــركات ب
في هذا التحليل ، وقام الباحث  Simple Linear Regression Analysisالبســـــــيط  

تكامل ســــــلســــــة التوريد يل الانحدار الخطى البســــــيط علي العلاقة بين بتطبيق أســــــلوب تحل
كمتغير وسيط، ويمكن توضيح نـــــــــــوع  وتعهيد خدمات الصيانةكمتغير مستقل ، المستدامة 

 ( وذلك علي النحو الموضح أدناه:11وقـوة هذه العلاقـة ، من خلال الجدول رقم )
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 (11جدول رقم )
 الخطى البسيطمخرجات أسلوب تحليل الانحدار  

 .R2 T Sigمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط 
0,740 0,547 19,555 0,000 

 SPSSالمصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الاحصائي  *  
تكامل ســلســلة التوريد هناك علاقة موجبة وذات دلالة إحصــائية بين يتضــح مما ســبق أن  

( وهذه العلاقة T( وفقا لاختبار )0,000عند مســـتوى )المســـتدامة وتعهيد خدمات الصـــيانه 
، في نموذج تحليل الانحدار R%( وفقاً لمعامل الارتباط 74ذات قوة تصــــــــــل إلى حوالي )

%( 54إضـــــافة إلى ذلك فإن هذه الأبعاد تتمتع بقدرة في تفســـــر التباين تصـــــل إلى حوالي )
تكامل ن المتغير المســتقل )أوهذا معناه  ،في نموذج تحليل الانحدار R²قاً لمعامل التحديد وف

%( من التغيرات التى تحدث فى المتغير الوســـيط 54( يفســـر )ســـلســـلة التوريد المســـتدامة
يرجع الى  تعهيد خدمات الصــــيانه%( من التغير فى 54ن )أأى  ،(تعهيد خدمات الصــــيانه)

 .                     المستدامة تكامل سلسلة التوريد
توجد علاقة ذات دلالة وفي ضـــــوء ما تقدم وفيما يتعلق باختبار الفرض والذي ينص على " 

مجموعة الشركات باحصائية بين تكامل سلسلة التوريد المستدامة وتعهيد خدمات الصيانه 
( أظهرت أنه يوجد اختلاف 11جدول رقم )ال" فإن نتائج الاختبار المســتخدم ب ،محل الدراســة

،  T-test( وفقاً لاختبار ت 0,000حقيقي ذو دلالة إحصـــــــــائية عند مســـــــــتوى معنوية )
توجد علاقة ذات دلالة احصــــــائية بين تكامل ســــــلســــــلة نقبل الفرض القائل بأنه " بالتالي و 

 ".محل الدراسةمجموعة الشركات بالتوريد المستدامة وتعهيد خدمات الصيانه 
بين تكامل ســـــــلســـــــلة التوريد  ذات دلالة احصـــــــائيةتوجد علاقة  الثاني:الفرض  .10/3/2

 .محل الدراسةمجموعة الشركات بالمستدامة والتوجه الابتكارى 
. فقد تكامل ســـلســـلة التوريد المســـتدامة والتوجه الابتكارى لتحديد نوع ودرجة العلاقة بين    

ــــل الانحــــدار الخطى الب ــــاد على أســـــــــلوب تحلي  Simple Linearســـــــــيط  تم الاعتم
Regression Analysis  في هذا التحليل ، وقام الباحث بتطبيق أســلوب تحليل الانحدار

والتوجه كمتغير مستقل ،  تكامل سلسلة التوريد المستدامة الخطى البسيط علي العلاقة بين 
( 12قم )، ويمكن توضيح نـوع وقـوة هذه العلاقـة ، من خلال الجدول ر تابعكمتغير  الإبتكاري 

 وذلك علي النحو الموضح أدناه:                    
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 (12جدول رقم )
 مخرجات أسلوب تحليل الانحدار الخطى البسيط 

 .R2 T Sigمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط 
0,686 0,462 21,010 0,000 

 SPSSالمصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الاحصائي  *  
تكامل ســلســلة هناك علاقة موجبة وذات دلالة إحصــائية بين يتضــح من الجدول الســابق أن 

( وهذه العلاقة T( وفقا لاختبار )0,000عند مســتوى ) التوريد المســتدامة والتوجه الابتكارى 
، في نموذج تحليل الانحدار R%( وفقاً لمعامل الارتباط 68ذات قوة تصــــــــــل إلى حوالي )

%( 46هذه الأبعاد تتمتع بقدرة في تفســـــر التباين تصـــــل إلى حوالي )إضـــــافة إلى ذلك فإن 
تكامل وهذا معناه ان المتغير المســتقل )، في نموذج تحليل الانحدار R²وفقاً لمعامل التحديد 

 التابع%( من التغيرات التى تحدث فى المتغير 46( يفســـــر ) ســـــلســـــلة التوريد المســـــتدامة
تكامل ســلســلة يرجع الى التوجه الإبتكاري التغير فى  %( من46( أى ان )التوجه الإبتكاري )

 .التوريد المستدامة
"توجد علاقة ذات دلالة وفي ضــــــــوء ما تقدم وفيما يتعلق باختبار الفرض والذي ينص على 
محل مجموعة الشــركات باحصــائية بين تكامل ســلســلة التوريد المســتدامة والتوجه الابتكارى 

( أظهرت أنه يوجد اختلاف 12جدول رقم )الالمســـــــــتخدم ب" فإن نتائج الاختبار  .الدراســـــــــة
،  T-test( وفقاً لاختبار ت 0,000حقيقي ذو دلالة إحصـــــــــائية عند مســـــــــتوى معنوية )

توجد علاقة ذات دلالة احصــــــائية بين تكامل ســــــلســــــلة  القائل بأنه " نقبل الفرضبالتالي و 
 ".الدراسةمحل مجموعة الشركات بالتوريد المستدامة والتوجه الابتكارى 

توجد علاقة ذات دلالة احصــــــــائية بين تعهيد خدمات الصــــــــيانه  الثالث:الفرض  .10/3/3
  .محل الدراسةمجموعة الشركات بوالتوجه الابتكارى 

محل  الشركةفى  تعهيد خدمات الصيانه والتوجه الابتكارى لتحديد نوع ودرجة العلاقة بين    
 Simple Linearالدراســة. فقد تم الاعتماد على أســلوب تحليل الانحدار الخطى البســيط  

Regression Analysis  في هذا التحليل ، وقام الباحث بتطبيق أســلوب تحليل الانحدار
  والتوجه الإبتكاري ،  وســيطكمتغير  تعهيد خدمات الصــيانة الخطى البســيط علي العلاقة بين 

ــــة ، من خلال الجدول رقم )، تابعكمتغير  ــــوة هذه العلاقـ ــــوع وقـ ( وذلك 13ويمكن توضيح نـ
 علي النحو الموضح أدناه:
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  (13جدول رقم )
 مخرجات أسلوب تحليل الانحدار الخطى البسيط

 .R2 T Sigمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط 
0,706 0,431 19,300 0,000 

 SPSSالمصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الاحصائي *   
تعهيد خدمات هناك علاقة موجبة وذات دلالة إحصائية بين  يتضح من الجدول السابق أن 

( وهذه العلاقة ذات قوة T( وفقا لاختبار )0,000، عند مستوى ) الصيانه والتوجه الابتكارى 
إضافة إلى ذلك ، في نموذج تحليل الانحدار R%( وفقاً لمعامل الارتباط 70تصل إلى حوالي )

%( وفقاً لمعامل التحديد 43فإن هذه الأبعاد تتمتع بقدرة في تفسر التباين تصل إلى حوالي )
R² (  تعهيد خدمات الصيانة) الوسيط في نموذج تحليل الانحدار. وهذا معناه ان المتغير

%( 43أى ان ) ،(التوجه الإبتكاري ) التابعتى تحدث فى المتغير %( من التغيرات ال43يفسر )
 .                     تعهيد خدمات الصيانة إلىيرجع التوجه الإبتكاري من التغير فى 

توجد علاقة ذات دلالة وفي ضــوء ما تقدم وفيما يتعلق باختبار الفرض والذي ينص على "  
 . " محل الدراســةمجموعة الشــركات بجه الابتكارى احصــائية بين تعهيد خدمات الصــيانه والتو 

( أظهرت أنه يوجد اختلاف حقيقي ذو دلالة 13جدول رقم )الفإن نتائج الاختبار المستخدم ب
نقبل الفرض بالتالي ، و  T-test( وفقاً لاختبار ت 0,000إحصـــائية عند مســـتوى معنوية )

مجموعة الشـــركات بتوجد علاقة بين تعهيد خدمات الصـــيانه والتوجه الابتكارى  القائل بأنه "
 ".محل الدراسة

توجد علاقة ذات دلالة احصـــــــائية بين تكامل ســـــــلســـــــلة التوريد : الرابع الفرض .10/3/4
مجموعة بالمســـــتدامة والتوجه الابتكارى من خلال الدور الوســـــيط لتعهيد خدمات الصـــــيانة 

    .محل الدراسةالشركات 
   الاســتعانه بمنهجية تحليل المســار من خلال الاســتعانة ببرنامج رابعتطلب إختبار الفرض ال 
( (AMOS, V24 ويوضـــح  ،، لتوضـــيح التأثير المباشـــر والغير مباشـــر لمتغيرات الدراســـة

تكامل ســـلســـلة تمثل متغير  Xنتائج تحليل المســـار لمتغيرات الدراســـة، حيث  )(الشـــكل رقم 
كمتغير وســيط.  تعهيد خدمات الصــيانةعن   Zكمتغير مســتقل ، وتعبر  دامة التوريد المســت

الى البواقي فى النموذج المقدر  e2و  e1. وترمز التوجه الابتكاري المتغير التابع  Yوتمثل 
 (:3)رقم كما في الشكل 
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 التوجه الابتكاري على  تكامل سلسلة التوريد المستدامة نموذج تحليل المسار لبيان تأثير  ( 3)رقم الشكل 

 تعهيد خدمات الصيانةمن خلال 
 ( كما يلي:14وقد تبين من نتائج تحليل المسار ما هو موضح فى الجدول رقم )

 (14جدول رقم )
 نتائج تحليل المسار

 
 المتغيرات/المسارات

قيمة 
معامل 
 βالمسار

الخطأ 
 المعياري 

 المعنويه
P-

value 

نتائج مؤشرات جودة النموذج      
 المقدر 

GFI     CFI  Chi-
square 

RMSEA 

X      Z 0,799 0,042 ***     
Z      y 0,762 0,054 ***     
X       y 0,593 0,048 *** 1.000 1.000 0,000 0,000 

       الأثر المباشر
X      y 0,660      

       الأثر الغير مباشر
 %.1*** داله عند مستوى 

 AMOS V.24المصدر: اعداد الباحث بناء على مخرجات التحليل الاحصائي * 
 تكامل سلسلة التوريد المستدامة ( وجود تأثير مباشر موجب "14يتضح من الجدول رقم )   -

" كمتغير  تعهيد خدمات الصيانة على " X( بالرمز 3" كمتغير مستقل والمرمز فى الشكل )
، حيث أظهر تحليل المسار أن قيمة معامل التأثير المباشر بلغت Zوسيط والمرمز بالرمز 

( أى أن أضافة وحده واحده من المتغير المستقل تؤدي الى زيادة فى المتغير الوسيط 0,799)
 %.79بمقدار 

نويه كذلك يتضح من الجدول أن قيمة مستوى المعنوية دالة إحصائيا عند مستوى مع - 
" على  تعهيد خدمات الصيانة جود تأثير مباشر إيجابي بين المتغير الوسيط وهو "، وو 1%

Z 

y x 

e1 

e2 
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حيث تبين أن معامل التأثير بلغ ، y" والمرمز بالرمز التوجه الابتكاري المتغير التابع وهو "
( مما يعنى أن زيادة وحده واحده من المتغير الوسيط يمكنه زيادة المتغير التابع 0,762)

 %.1%. وقد أظهرت النتائج معنوية هذا التأثير بشكل قوى عند مستوى معنوية 76بة بتس
تكامل كذلك يبين الجدول الأثير المباشر للمتغير المستقل على المتغير التابع ، حيث  -

(، مما يعنى أن زيادة وحده 0,593بقيمة ) سلسلة التوريد المستدامة على التوجه الإبتكاري 
وهذا التاثير  ،%59المستقل ستزيد من المتغير التابع بنسبة تصل الى واحده من المتغير 

 وهذا يعنى أن وساطة المتغير الوسيط هى وساطة جزئية.   ،%1دال عند مستوى معنوية 
كما أشارت نتائج التحليل الى وجود أثر غير مباشر بين المتغير المستقل والتابع يبلغ  -  
(، مما يعنى أن هناك تأثير غير مباشر للمتغير المستقل على المتغير التابع فى 0,660)

% فى اتجاه موجب، وهذا يشير الى ايجابية وجود المتغير 66وجود المتغير الوسيط بنسبة 
 الوسيط الذى ساهم فى زيادة معامل التأثير عنه فى العلاقة المباشرة.

مما سبق نستنتج أن هناك تأثيرات مباشرة وغير مباشرة للمتغير المستقل والوسيط على   -
المتغير التــابع، وقــد تم التحقق من مــدى جودة تطــابق النموذج المقــدر من خلال تحــديــد 

(، حيث تبين أن مؤشـــــــر ملائمة 14مؤشـــــــرات تقدير الجودة التى يوضـــــــحها الجدول رقم )
( وهى نســـبة مثلى تدل على 1,000بلغت )  "Goodness of Fit Indes "GFIالجودة 

ــدراســـــــــــة، كمــا توضـــــــــح قيمــة مؤشـــــــــر المطــابقــة المقــارن  ــال ملائمــة النموذج المقــدر ب
Comparative Fit Index "CFI" (أنها قيمة مثالية ولها دلالة قوية على 1,000وهى )

، جودة النموذججودة النموذج. حيث انه كلما اقتربت النســبه من الواحد الصــحيح كلما زادت 
 Defaultكما بينت النتائج أن مؤشــــــــر جذر متوســــــــط الخطأ التقريبي غير مقدر بنموذج 

Model   بســبب أن قيمةChi-square  ،مســاوية للصــفر مما يعنى ارتفاع جودة المؤشــر
%. كما أشـــــــــارت قيمة 8% و 5حيث أنه من المفترض أن تتراوح قيمة المؤشـــــــــر ما بين 

 Root Mean Square Error of Approximationخطـــأالجـــذر التربيعي لمربع ال
"REMSA"  ( مما يشــــــــير الى جودة مطابقة النموذج. نتيجة 0,5نســــــــبة مثالية أقل من )

الذى ينص على أنه  الرابع الفرضيتم قبول  مما ســـــــــبق، Chi-square (0,00)لبلوغ 
توجه الابتكارى توجد علاقة ذات دلالة احصـــائية بين تكامل ســـلســـلة التوريد المســـتدامة وال"

 .محل الدراسةمجموعة الشركات ب من خلال الدور الوسيط لتعهيد خدمات الصيانة
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 . النتائج والتوصيات 10/4
 . النتائج 10/4/1

 بتكامل سلسلة التوريد المستدامة نتائج متعلقة أ. 

التوريد  أبعاد تكامل سلسلةأن  شركات محل الدراسةمجموعة البأوضحت نتائج الدراسة الميدانية 
 يمكن أن تتوافر بشكل كبير فى ضوء ما يلى : المستدامة

  تحقيقة على أداء أعمال قطاع الصيانة بالتعاون مع الأقسام توقف ي: التكامل الداخلى
ووجود فرق عمل لتحسين خدماتها، والعمل على متابعة أداء والإدارات المختلفة 

 المتعهدين.
  التكامل عند التزام موردى الشركة بمعايير السلامة فى يتحقق ذلك : التكامل مع الموردين

 النفايات من  ، والسعى لحدالمستدامة البيئية خدماتال تطويرل بيئة العمل، والتعاون معهم
 مع تقديم برامج تدريبية للموردين لتحسين جودة أدائهم.

 المعلومات من خلال مشاركة العملاء فى وضع خطط تقديم الخدمات،و : كامل مع العملاءالت
 التسويقية ، وتطوير الخدمات المقدمة ، مع الاهتمام بالمعلومات المرتدة منهم.

  من حيث التكامل مع العملاء وأيضاً توصلت االدراسة إلى أن يأتى فى المرتبة الأولى
(، ودراسة 2020 خليل& و زيد( ويتفق ذلك مع دراسة )أب4.8)بمتوسط حسابى  الأهمية

(Karmaker et al 2020, ) بمتوسط حسابى التكامل الداخلى ، ثم فى المرتبة الثانية
(، 3.1)بمتوسط حسابى  والأخيرة التكامل مع الموردين ثم فى المرتبة الثالثة (، 4.7)

 (.2019( ، ودراسة )سلطان ، 2020ويتفق ذلك مع دراسة )أبو بكر ، 
 بتعهيد خدمات الصيانة نتائج متعلقةب. 

 تعهيد خدمات الصيانةأن جميع أبعاد  بالشركات محل الدراسةأوضحت نتائج الدراسة الميدانية 
 يمكن أن تتوافر بشكل كبير فى ضوء ما يلى :

  أسعار خدمات الصيانة بناءاً على  الشركة تحديدعلى  تقليلهاتوقف ي: تكلفة الصيانة
التكلفة الحقيقية، مع تخفيض تكاليف التجهيزات فى ضوء تعهيد تلك الخدمة مما ينعكس 

 فى تحقيق ميزة تنافسية فى التكلفة 
  سرعة التنفيذ : من خلال استقطاب أفضل المتعهدين الذين لديهم المهارات والخبرات للوفاء

 يات لخدمات الصيانة وتقديمها فى الوقت المناسب .بمتطلبات الأعمال وإدارة العمل
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 سعى  الشركة لاختيار متعهدين بخدمات الصيانة ذو  : وذلك من خلال  المخاطر تقاسم
تكاليف أقل ، وضمان وجود خبرة للتعامل مع البيانات الحساسة من خلال التنسيق الكامل 

ثيق العمليات التى تمت معهم فى انشاء الحلول لتدفق العمليات حسب الاحتاجات وتو 
 ضماناً للنقل المعرفى عند انتهاء التعهيد.

 والتى تتحقق من خلال توافر خبرة فى خدمات الصيانة المُعهد بها، والقدرة : سمعة المتعهد
على إدارة الأتمته بشكل أفضل ، والقدرة على ترميز وتشفير البيانات المستخدمة فى بيانات 

 التعهيد.
  تأتى فى المرتبة الأولى من حيث الأهمية  تقاسم المخاطراسة إلى أن وأيضاً توصلت الدر

(، 3.5بمتوسط حسابى ) تكلفة الصيانة( ، ثم فى المرتبة الثانية 3.8بمتوسط حسابى )
(، ثم فى المرتبة الرابعة والأخيرة 3.3بمتوسط حسابى ) سمعة المتعهدثم فى المرتبة الثالثة 

 Akhsani& Yuniarto(، ويتفق ذلك مع دراسة )3.1بمتوسط حسابى ) سرعة التنفيذ
 RAHMAN, et al(، دراسة ) Atif Ikram et al,2021(، دراسة )2021 ,
,2020.) 

 بالتوجه الابتكارى  نتائج متعلقةج. 

يمكن أن  التوجه الابتكارى أن جميع أبعاد  بالشركات محل الدراسةأوضحت نتائج الدراسة الميدانية 
 تتوافر بشكل كبير فى ضوء ما يلى :

  تحقيقية من خلال حرص الشركة على مشاركة المعلومات توقف ي: الابتكار المفتوح
والبيانات مع المتعهدين والموردين ، ومشاركة  العملاء فى تطوير الخدمة، مع الدمج بين 

 الابتكارات الداخلية والابتكارات الخارجية.
 فى تحديد احتياجات  الموردينمع تعاون : من خلال سعى الشركة لل الابتكار التعاونى

تجارية مكثفة مع شركاء استراتيجية و علاقات ومتطلبات الخدمات، والحرص على إقامة 
 والمتعهدين. الأعمال

  ر الخدمات والبيانات والمعلومات يتوفحرص الشركة على : وذلك من خلال الابتكار البيئى
، مع المزيد من الشراكات مع الأطراف ريادة الاعمالنحو التوجه ، و التوريد سلسلةفي 

 الخارجية ، وزيادة فرص الابتكار المستدام والأخضر.
  أتى فى المرتبة الأولى من حيث الأهمية الابتكار المفتوح يوأيضاً توصلت الدراسة إلى أن

(، 3.4بمتوسط حسابى ) الابتكار البيئى( ، ثم فى المرتبة الثانية 3.9بمتوسط حسابى )
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، على عكس ما (2.9بمتوسط حسابى ) الابتكار التعاونى والأخيرة ثم فى المرتبة الثالثة
(، Hersugondo, et al ,2021( ،)Haijun, et al ,2021توصلت إليه دراسات )

((Ali, et al ,2021 ، (.2018،)اسماعيل & خلوف 

 نتائج متعلقة باختبار الفروض  د. 

، حيث يتضمن الجدول التالي ملخصاً بنتائج اختبارات مدي فروض البحث  قبوليتبين للباحث 
 التالى:( 15)كما فى الجدول رقم بحث صحة فروض ال

 (15م )جدول رق
 البحثملخص نتائج اختبارات مدي صحة فروض 

 النتيجة الفروض 
توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل سلسلة التوريد  ولالأ  

 .محل الدراسةمجموعة الشركات بالمستدامة وتعهيد خدمات الصيانه 
 الفرضقبول 

 
توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل سلسلة التوريد  الثانى 

 .محل الدراسةمجموعة الشركات بالمستدامة والتوجه الابتكارى 
 الفرضقبول 

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تعهيد خدمات الصيانه والتوجه  الثالث 
 .محل الدراسةمجموعة الشركات بالابتكارى 

 الفرضقبول 

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل سلسلة التوريد  رابعال
المستدامة والتوجه الابتكارى من خلال الدور الوسيط لتعهيد خدمات 

 الصيانة.

 الفرضقبول 

 المصدر : من اعداد الباحث اعتمادا على نتائج اختبار صحة الفروض .
 . التوصيات10/4/2

 في ضوء النتائج السابقة أمكن للباحث تقديم التوصيات التالية :
 توصيات عامه أ. 

 فى ضوء النتائج السابقة يمكن تقديم التوصيات التالية :
إطار حوكمى ملزم لتعهيد خدمات سعى مجموعة الشركات محل الدراسة بصياغة  -

الصيانة يتضمن تحديد الأسعار ، وسرعة التنفيذ ، وتقليل التكلفة ، وتحسين جودة 
 الخدمة .
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ضرورة استحداث إدارات داخل الهياكل التنظيمية لمجموعة الشركات محل الدراسة  -
 متضمنه إدارة متابعة المتعهدين ، وإدارة الابتكارات .

 محل الدراسة بشمولية الاستدامة فى سلسلة توريدها.سعى مجموعة الشركات  -
العمل على تعزيز الروابط مع الموردين والمتعهدين داخل سلسلة التوريد لينعكس  -

 على الأداء التشغيلى .
العمل على وضع معايير لاختيار المتعهدين فى ضوء قدراتهم وامكانياتهم والتى  -

 تنعكس على التوجه الابتكارى .
لعملاء لمشاركة المعلومات التسويقية ومساهمتهم فى تطوير الخدمات التنسيق مع ا -

 المقدمة .
 التالى : (16)يمكن وضع خطة تنفيذية لبعض التوصيات كما فى الجدول رقم 

 (16) رقم جدول
 خطة تنفيذية للتوصيات

مسئولية  مؤشرات النجاح الأنشطة اللازمة لتحقيقها  التوصية
 التطبيق

المدي 
الزمني 
 للتطبيق

سعى مجموعة الشركات 
محل الدراسة بصياغة إطار 
حوكمى ملزم لتعهيد خدمات 
الصيانة يتضمن تحديد 
الأسعار ، وسرعة التنفيذ ، 
وتقليل التكلفة ، وتحسين 

 جودة الخدمة .
 

 أداء قياس متابعة -
دوري  بشكل المتعهدين

 النتائج تحقيق لضمان
 المرجوة.

انتهاء  تاريخ متابعة -
المبرمة مع  العقود

مع  المتعهدين بالتنسيق
 كافة الإدارات المختلفة.

 طيبة السمعة -
 للمتعهدين.

انخفاض تكاليف -
 التجهيزات والصيانة

رفع مستوى -
الخدمات وتقليل 

 المخاطر.
 

 الإدارة العليا.-
قطاع  -

 الصيانة 
إدارة الدعم -

 الفنى والمتابعة 

 مستمرة

ضرورة استحداث إدارات 
داخل الهياكل التنظيمية 
لمجموعة الشركات محل 
الدراسة متضمنه إدارة 
متابعة المتعهدين ، وإدارة 

 الابتكارات 
 

السعى لتثقيف إدارات  -
الشركة بأنشطة التعهيد 
وخاصة تعهيد خدمات 

 الصيانة .
تحديد الاحتياجات  -

دعم الأنشطة لالمختلفة 
 لابتكارية.ا

متابعة وتقييم  -
 دائمين للمتعهدين .

تنفيذ الابتكارات  -
الفنية على 

 الخدمات المقدمة.

 الإدارة العليا.
قطاع  -

 الصيانة 

إدارة الــــمــــوارد -
 البشرية

 مستمرة
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سعى مجموعة الشركات 
محل الدراسة بشمولية 
الاستدامة فى سلسلة 

 توريدها .

وضع ميثاق مع  -
الموردين يتضمن المعايير 

 الاقتصادية للتوريد.
وضع ميثاق مع  -

الموردين يتضمن المعايير 
 الاجتماعية للتوريد

وضع ميثاق مع  -
الموردين يتضمن المعايير 

 البيئية للتوريد

إلتزام موردى  -
الشركة بمعايير 
السلامة فى بيئة 

 العمل.
إلتزام موردى  -

الشركة باحتياجات 
 .النفايات من  تحد

 

 الإدارة العليا -
إدارة  -

 المشتريات 
 إدارة المتابعه-

 مستمرة

 

 *المصدر: من إعداد الباحث
 توصيات خاصة لبحوث مستقبلية ب. 
 دور الاستجابة فى سلسلة التوريد والتوجه بالابتكار إجراء دراسات حول . 
   تعهيد خدمات الصيانة والخدمات اللوجستية العكسية.إجراء دراسات حول 
 الأخرى بخلاف  الخدميةعلى القطاعات خاطر تعهيد خدمات الصيانة إجراء دراسات حول م

 ...الخ. القطاع التعليمى ، القطاع الصحى، القطاع المصرفىمثل  قطاع الاتصالات
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 الملاحق

مجموعة شركات التكامل التشغيلى ب بقطاع الصيانة العاملينقائمة إستقصاء موجهة إلى السادة 
 بالمصرية للاتصالات

 السيد الفاضل / السيدة الفاضله  

طيبة وبعد ،،،تحية   

يأمل الباحث أن تكون الإجابة على الأسئلة التى يتضمنها هذا الاستقصاء دقيقة حتى تكون      
 النتائج والتوصيات التى تتم على أساس هذه القائمة على مستوي عالي من الدقة.

البيانات كما يرجوا الباحث بالتكرم بإجابة هذا الاســــتقصــــاء من وحي آرائكم الفعلية ، علماً بأن   
 الواردة سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.

 

 

 

 

 الباحث
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 : الرجاء تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك في كل عبارة من هذه العبارات بوضعععععععع أولاا 

 :بتكامل سلسلة التوريد والمستدامة  امام المربع الذي يعبر عن رأيك فيما يتعلق ( √)علامة 

موافق  العبــــــــــارات
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 على الإطلاق

 التكامل الداخلى

تعمل إدارات وأقسام قطاع الصيانة بطريقة  .1

 تعاونية.

     

يوجد تعاون لحل المشاكل بين إدارة الصيانة  .2

 والإدارات الأخرى .

     

      تستخدم الشركة فرق عمل لتحسين خدماتها  . .3

      لدى الشركة فرق عمل لمتابعة أداء المتعهدين.  .4

 التكامل مع الموردين

يلتزم موردى الشركة بمعايير السلامة فى بيئة  .5

 العمل. 

     

تقدم الشركة برامج تدريبية للموردين لتحسين  .6

 جودة أدائهم.

     

 خدماتال تطويرل الموردين معيتم التعاون  .7
 .المستدامة البيئية

     

التى  الموردين من والمنتجات المواد ءشرا يتم .8

 . النفايات من  تحد

     

 التكامل مع العملاء

تعمل الشركة على مشاركة المعلومات التسويقية  .9

 مع العملاء.

     

تعمل الشركة على مشاركة العملاء فى وضع  .10

 خطط تقديم الخدمات.

     

تعمل الشركة على مشاركة العملاء فى تطوير  .11

 الخدمات المقدمة.

     

تهتم الشركة بالمعلومات المرتدة من  .12

 العملاء.
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ا  : الرجاء تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك في كل عبارة من هذه العبارات بوضعععععععع ثانيا

 :بتعهيد خدمات الصيانة  امام المربع الذي يعبر عن رأيك فيما يتعلق ( √)علامة 

موافق  العبــــــــــارات
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 على الإطلاق

 تكلفة الصيانة 

سعار خدماتها بناءا على التكلفة أتحدد الشركة  .1

 الحقيقية لخدمات الصيانة .

     

تسعى الشركة إلى تخفيض تكاليف التجهيزات  .2

 والصيانة .

     

تحقق الشركة وفرة فى تكاليف العاملين من خلال  .3

 تعهيد الخدمة. 

     

تحقق الشركة ميزة تنافسية فى ضوء التكلفة  .4

 المتوفرة.

     

 سرعة التنفيذ

يعتمد جودة تعهيد الخدمات على استقطاب أفضل  .5

 المهارات والخبرات .

     

يلبى المتعهدين بمتطلبات الأعمال وإدارة  .6

 مستوى الخدمة .العمليات لرفع 

     

يقدم المتعهد الخدمة فى الوقت المناسب وفى  .7

 أقصى وقت ممكن .

     

يساهم المتعهد فى الرفع من قدرة الشركة على   .8

 التكييف مع التغيرات السريعة .

     

 تقاسم المخاطر

يسهم تعهيد الصيانة فى تقليل نسبة المخاطر  .9

 وإداراتها بشكل احترافى .

     

الشركة مخاطر زيادة التكالبف من خلال تواجه  .10

 التعهيد .

     

ضمان وجود خبرة لدى الشركة فى التعامل مع  .11

 البيانات الحساسة لدى المتعهد.
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التنسيق مع المتعهدين فى انشاء الحلول لتدفق  .12

 العمليات حسب احتاجات العميل. 

     

توثيق العمليات التى يقوم بها المتعهد ضماناا  .13

 المعرفى عند انتهاء التعهيد . للنقل

 

     

 سمعة المتعهد

لدى المتعهد خبرة فى خدمات الصيانة المُعهد  .14

 بها. 

     

لدى المُتعهد القدرة على إدارة الأتمته بشكل  .15

 أفضل. 

     

يمتلك المتعهد على ترميز وتشفير البيانات  .16

 المستخدمة فى بيانات التعهيد.

     

ا  تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك في كل عبارة من هذه العبارات بوضعععععععع : الرجاء ثالثا

 :بالتوجه الابتكارى  امام المربع الذي يعبر عن رأيك فيما يتعلق ( √)علامة 

 العبــــــــــارات
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 على الإطلاق

 الابتكار المفتوح

تحرص الشركة على مشاركة المعلومات  .1

 والبيانات مع المتعهدين والموردين 

     

ى لشركة على المشاركة مع العملاء فتحرص ا .2

 وقت مبكر من التطوير 

     

تحرص الشركة على الدقة فى أبحاث السوق  .3

 واستهداف العملاء

     

تسعى الشركة إلى الدمج بين الابتكارات الداخلية  .4

 والابتكارات الخارجية 

     

 الابتكار التعاونى

فى تحديد  الموردينمع تعاون تسعى الشركة لل .5

 احتياجات ومتطلبات الخدمات .

     

علاقات تجارية تحرص الشركة على إقامة  .6

 .مكثفة مع شركاء الأعمال
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علاقات شراكة مع  تحرص الشركة على إقامة  .7

  المتعهدين.

     

التوافق الاستراتيجي بين يتم الحرص على  .8

 يها ومورد منظمةال

     

البيئى الابتكار   

ر الخدمات والبيانات يتوفتحرص الشركة على  .9

 . التوريد سلسلةوالمعلومات في 

     

ريادة نحو  التوجه تحرص الشركة على  .10

 .الاعمال

     

المزيد من الشراكات مع تحرص الشركة على  .11

 الأطراف الخارجية .

     

تحرص الشركة زيادة فرص الابتكار المستدام  .12

 والأخضر .

     

 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 


