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 ممخّص  

 
ييدف البحث إلى تقييم الجودة في مشاريع التشييد في سوريا من وجية نظر الزبائن ومن مراقبة واقع تنفيذ 

المشاريع وتحديد نسبتيا مقارنة بالأساليب والمقاييس العالمية المعتمدة لذلك ومن ثم تحديد الأسباب والعوامل المؤثرة 
. عمى جودة تنفيذ المشاريع

لتحقيق ذلك قمنا في البحث بتقييم الجودة وتحديد المشاكل المتعمقة بيا في عينة من مشاريع التشييد المنفذة في 
وىي % 59.63 وذلك بقياس رضا الزبون الخارجي و الداخمي حيث كانت نسبة رضا الزبون الاجمالية 2015العام 

تحتاج لتحسين ، وتم أيضا قياس نسبة المطابقة لمتطمبات الجودة باستخدام قوائم التحقق وفق معايير برنامج إدارة 
 وىي تشير إلى وجود مشكمة حقيقة وفق المعايير العالمية % 88.79 وكانت نسبة المطابقة  BIM 360 fieldالجودة 
ثم تم تحديد المشكلات والانحرافات المتعمقة بالجودة و تحديد وتحميل الأسباب المؤدية لحدوث ىذه المشكلات . لذلك

والتي صنفت إلى ثلاثة عوامل وىي القوانين والأنظمة والالتزام بيا وعوامل فنية وعوامل إدارية وىي تشكل الأساس 
الذي يجب ان يتم الاستناد إليو لوضع أي إطار عمل أو أي محاولة لتحسين جودة المشاريع ،وخمص البحث إلى 

مع تحديد  ضرورة العمل من قبل الجيات المعنية عمى إعادة صياغة القوانين المتعمقة بالأعمال اليندسية وتطويرىا
. النظم والإجراءات لتحسين العوامل الفنية والإدارية في المشاريع

 
. ، قوائم التحققإدارة المشروعات ،قياس رضا الزبون، انحرافات الجودة : الكممات المفتاحية
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  ABSTRACT    

 
The research aims to assess the quality of Syrian construction projects from 

costumers’ point of view and by field observations during projects execution, also 

identifying quality level compared to international standards and identify the causes and 

factors of its defects.  

In order to achieve the research goal the quality was assessed and defects were 

identified for a sample for executed projects using customer satisfaction questionnaires and 

quality checklists .The result of customer satisfaction was 59.63% which indicates that it 

needs improvement and the result of quality checklists of BIM 360 field software was 

88.79% which indicate that it is a real problem compared to international standards. Then 

defects and their causes were identified and analyzed and the factors of quality defects 

were classified in three main scopes which are the regulations and its implementation, 

managerial factors, and technical factors which form the base for any future framework or 

effort for quality improvement, and the research concluded the importance of reformulate 

the construction regulations by relevant parties and taking into consideration the 

managerial and technical procedures development. 
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 : مقدمة
انتقدت صناعة الإنشاء خلال العقود الماضية نتيجة تدني الأداء والانتاجية مقارنة بالصناعات الأخرى، ومحمياً  

 إلى انحراف ممحوظ لممشاريع في سوريا عن أىدافيا الرئيسية المتمثمة بالكمفة [3] ،[2]، [1]أشارت العديد من الأبحاث 
ولن يكون ملائما في ظل تزايد المنافسة العالمية وخاصة في المرحمة المقبمة لإعادة إعمار سوريا والتي . والمدة والجودة

تتطمب إنتاج متزايد بمدد زمنية قصيرة نسبيا وقيود في الكمفة استمرار العمل بأسموب الإدارة التقميدية الذي ولّد انحرافات 
.  كبيرة عن الخطط الموضوعة وتدني في جودة المشاريع

لذلك لا بد من الاستفادة من التجارب العالمية في ىذا المجال حيث استخدمت عالميا العديد من الممارسات 
الإدارية الناجحة المستخدمة في قطاع الصناعة لدعم المؤسسات الإنشائية في تمبية متطمبات الزبائن والمتمثمة بتحسين 

 والتصنيع وقت الطمب TQMو كانت أىم ىذه الممارسات إدارة الجودة الشاممة . الجودة، بناء أسرع، وتكنولوجيا متقدمة
(Just in time)عادة اليندسة   Reengineering  . [4] ، وا 

وبشكل متزايد تم تطبيق إدارة الجودة من قبل الشركات الإنشائية كمبادرة لحل مشاكل الجودة وتمبية احتياجات 
 أن الشركات الإنشائية بأمس الحاجة لتطبيق إدارة الجودة نتيجة نقص المعايير وتشارك [5]الزبون النيائي واعتبر 

. العديد من الأطراف، حيث اعتبرت تطبيقات نظم إدارة الجودة استراتيجيات إدارية ناجحة في العديد من الصناعات
ولكن في صناعة الإنشاء كان تأثيرىا أبطأ لذلك لا بد من تأسيس وتطوير منيجيات أكثر فاعمية لتطبيقيا وذلك لتمبية 

. متطمبات الزبائن والمطابقة لممواصفات
الدراسة المرجعية 

 أن مشاريع التشييد تعاني من العديد من [6]لقد حددت الدراسات السابقة الكثير من مشاكل الجودة فقد ذكر 
المشاكل المتعمقة بالجودة مثل عدم رضا الزبون، إىمال الجودة، أمان ونظافة موقع العمل، رسومات غير واضحة وغير 
دقيقة، نقص مطابقة الكودات والمعايير، انخفاض جودة المواد، عدم توفر الوثائق، والتفتيش غير الكافي لمجودة وحدد 
في دراسة مرجعية للأبحاث السابقة عدة عوامل مسببة ليذه المشاكل وىي إدارية وفنية وبيئة العمل والسياسات وثقافة 

. العمل المتبعة 
بإنقاص إعادة العمل  [8]  كما عرّفيا[7]تعرًف الجودة بأنيا تمبية متطمبات الزبون من المرّة الأولى وكل مّرة 

 .والعيوب و اختبر تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى رضا الزبون وأثبت أن تطبيقيا مرتبط بشكل وثيق بزيادة رضا الزبون
 شركة في 1500 في مسح شاركت بو [9]وتشير العديد من الدراسات إلى أىمية وتأثير تطبيق إدارة الجودة حيث ذكر 

الولايات المتحدة الأمريكية أنو يمكن الحصول عمى فوائد اقتصادية ىامة من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاممة، كما تم 
 أن تطبيق [11]وأكّد . إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة يسرع في تنفيذ المشاريع مع زيادة الربحية [10] التوصل في

 .نظم إدارة الجودة يحسّن العلاقة بين الزبون والشركة الإنشائية ويسّرع في تحقيق أىداف المشروع
وعند البحث عن أساليب تحسين الجودة وجدنا أن قياس وتحسين رضا الزبون أحد أىم المؤشرات المستخدمة 

لتحسين الجودة ولقد تم تأكيد أىمية رضا الزبون واستخدامو لتقييم وتحسين الجودة من وجية نظر الزبون من قبل العديد 
حيث أن تحديد و تحسين المخرجات يتم من خلال التركيز عمى رضا الزبون  ،[13],[14] [8],[12],من الباحثين 

ويساىم في تحسين الجودة في الشركات الإنشائية وفي تحسين مؤشرات الأداء و زيادة فرص النجاح ضمن بيئة سوقية 
 وأحد المقاييس الرئيسية TQMويعتبر رضا الزبون أحد الأىداف الرئيسية لقضايا الجودة الشاممة . شديدة التنافس

. لمنجاح 
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 أن تحقيق مستوى مقبول من الجودة في مشاريع الإنشاء أصبح مشكمة حيث ذكر انو [15]لقد ذكرت الأبحاث 
كل عام يتم ىدر الكثير من الجيد والمال والموارد وذلك بسبب عدم وجود أو عدم كفاية إجراءات إدارة الجودة ، كما 

 عائق لتطبيق إدارة الجودة منيا نقص دعم الإدارة العميا، صعوبة 27حدد من خلال دراسة مرجعية للأبحاث السابقة 
وضع إجراءات معيارية حيث يختمف المنتج ففي كل مرّة يتم تنفيذ مشروع مختمف، ونقص العمال المؤىمين لتطبيق إدارة 

. الجودة وغيرىا
 بتحديد عوائق الجودة من خلال مقابلات أجراىا مع المتعيدين حيث ذكر ثمانية أسباب ورتبيا [16]أيضا قام 

وفق الأىمية حيث كان العائق الأول ىو نقص العمالة المدربة واعتماد اسموب السعر الأدنى في اختيار المقاول ونقص 
. العمل التعاوني بشكل فريق في المشروع

 الأسباب المباشرة وغير المباشرة لمعيوب الحاصمة في مشاريع التشييد وذلك استنادا إلى كمفة [17]كما درس 
 من اسباب العيوب تعود إلى غياب الحافز حيث صنفت العيوب بسبب الإىمال أو عدم  %50العيوب حيث وجد أن 

 المتبقية فكانت بسبب الضغط 9%  كانت بسبب غياب المعمومات والمعارف والخبرات أما ال %41الاىتمام و
والمخاطر الموجودة، أما الاسباب غير المباشرة كانت قيود الزمن والكمفة وأسباب تنظيمية تتعمق بتنظيم آلية العمل 

. وأدوار المساىمين
زيادة كمفة المشروع والناتجة عن عدم  درست بعض الأبحاث بالمقابل تأثير عدم وجود نظام لإدارة الجودة عمى

 من ) %10 (و،  من قيمة عقد التنفيذ) %25(تطبيق الجودة والمتمثمة بكمفة إعادة العمل التي  قد ترتفع أحيانا إلى 
بالإضافة أن  ( %30 إلى 2 % ) أن أسباب الإعادة تزيد كمفة المشروع من[19]وحدد [18] كمفة المشروع الكمي 

وىذا سبّب الاستياء لكل من المالك و المقاول كما  ( %77 إلى %10 )النسبة المئوية لمتأخير الحاصمة لممشروع من
الإشراف الضعيف و غير : قام بدراسة الأسباب المؤدية لإعادة العمل والتي كان ليا تأثير ميم من كمفة المشروع وىي

  .الكافي، التنفيذ السيء، الاختيار غير المناسب لممقاول الثانوي ، القبول غير الصحيح للأعمال
 

 :أىمية البحث واىدافو
لقد بينت الدراسات السابقة مدى أىمية تحديد المشاكل المتعمقة بالجودة لأجل القدرة عمى تحسين الجودة والذي 

بالمقابل نلاحظ أن الاىتمام تركز عمى تحديد . يؤثر بشكل مباشر عمى الأداء الاجمالي لممشروع اقتصاديا وفنيا 
مشاكل وعوائق الجودة من وجية نظر العاممين في المشاريع دون الاىتمام بقياس الجودة والتحديد الدقيق لمخمل في 
أساليب العمل المتبعة المسببة  لمعيوب وتدني الجودة والقميل منيا فقط بحثت في العوامل والأسباب المسببة لمشاكل 

لذلك ىدف البحث إلى قياس الجودة ورضا الزبون  وتحديد مشاكل الجودة في مشاريع التشييد في سوريا . الجودة
بالقياس المباشر ليا في عينة من المشاريع والذي يساعد عمى تحميل و تحديد الأسباب الرئيسية والعوامل المؤدية ليذه 
المشاكل وبالتالي وضع تصنيف دقيق للأسباب ولمعوامل المسببة لتدني الجودة ويأخذ بعين الاعتبار خصوصية تنفيذ 

يشكل ىذا التحميل إطاراً ىاماً لتحسين بيئة تشييد المشاريع في سورية لأنو يشكل أساس يساىم في . المشاريع في سوريا 
. وضع الحمول الشاممة والفعالة لتحسين الجودة في تنفيذ المشاريع
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 :طرائق البحث ومواده
لتقييم جودة  المشاريع تم اعتماد مؤشرين وىما رضا الزبون ونسبة الاخطاء في تنفيذ الأعمال ، و تم استخدام 

لقياس رضا الزبون الخارجي حيث يتم التقصي عن عدة عوامل و تحديد العناصر   [3]الاستبيان المطور من قبل 
المؤثرة إذ إن معرفة  و قياس ىذه العناصر يساعد في تحديد المشكلات التي تتعمق بالزبون وبالتالي العيوب المتعمقة 

: كما يمي  ( بند فرعي25تضم )محاور رئيسية  6 يتضمن الاستبيان . بالأعمال وأساليب تنفيذىا
 .مستوى تحقيق الأىداف الرئيسية لممشروع -1
 .ضمان الجودة والاستلام -2
 .الأفراد -3
 .التعاون -4
 .التقييم الفني لأداء المتعيدون في موقع المشروع -5
 .الشفافية والالتزام بأخلاقيات ممارسة المينة -6
 .الإمداد والتوريد والتعيدات الثانوية -7

:  فقرات كما يمي5 حيث تضمن [20]ولقياس رضا الزبون الداخمي تم استخدام الاستبيان المطور من قبل 
 اخلاقيات ممارسة المينة -1
 مكان العمل -2
 التواصل والمعمومات -3
 توفر أدوات مناسبة -4
 التسميم -5

بالنسبة لقياس المشاكل المتعمقة بالجودة تم من خلال تحديد نسبة المطابقة وىي نسبة العمل المنجز بشكل 
اعتماد قوائم تحقق  صحيح من المرة الأولى ولتحديدىا تم إجراء مراقبات لمجودة التي تطابق المواصفات وذلك من خلال

تتضمن )خاصة ببنود الأعمال المنفذة لأن قياس الأخطاء التي تتعمق بالجودة بدون وجود قوائم فحص أو تحقق 
لن يوفر سجل عن الأعمال التي نفذت بشكل جيد أو عن الأخطاء وقد  (المعايير المطموبة والخاصة بتنفيذ الأعمال

تنُسى الأخطاء بحيث لا يتوفر لدينا سجل دقيق عن المشاكل التي اعترضت تنفيذ المشروع ، حيث تم استخدام قوائم 
فحص تتضمن معايير تنفيذ الأعمال من حيث ضمان الجودة التي تتضمن المعايير الواجب تحققيا قبل البدء بتنفيذ 
العمل ومعاير ضبط الجودة التي تتضمن المعايير التي يجب تحققيا أثناء تنفيذ العمل لمتابعة تنفيذه لأنو ليس الميم 

فقط ىو ضبط جودة الموارد مثل العمال والآليات والمواد بل من الأساسي تطبيق معايير الجودة لعمميات منيجية تنفيذ 
الأعمال المتنوعة التي يتضمنيا المشروع، وباستخدام القوائم  يمكن مراقبة جودة تشييد المشروع وذلك من حيث 
المطابقة لممواصفات  لمختمف بنود الأعمال وحفظ السجلات واختبارات المواد ومعايرة الآليات حيث ان الجودة 

المنخفضة تصبح واضحة بعد أن تصبح حقيقة ولكنيا لا تكون دوماً واضحة قبل أن تحدث لذلك تشكل قوائم التحقق 
الخاصة بضمان وضبط الجودة مساعدة في ضمان الجودة ومعرفة المشاكل في وقت مبكر يسمح بمنع حدوثيا أو 

. إصلاحيا بأقل الخسائر
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حيث يتضمن   لإدارة جودة تنفيذ المشاريع Auto disk 360 fieldتم استخدام قوائم فحص الجودة وفق برنامج 
 قائمة تحقق لفحص الجودة تغطي مختمف بنود الاعمال وتم اختيار قوائم الفحص لبنود الأعمال التي 400البرنامج 

.  كانت قيد التنفيذ أثناء إجراء البحث والتي ستعرض أدناه أثناء مناقشة النتائج
تم تطبيق الأدوات السابقة عمى عينة تضمنت  في قياس الجودة وتحديد عوامل انحرافيا لتحقيق ىدف البحث

 في مدينة اللاذقية من قبل الشركة العامة 2015أربع مشاريع أبنية سكنية وخدمية وىي التي كانت قيد التنفيذ في العام 
وىي حالة الدراسة في البحث حيث يشكل ىذا البحث جزء من بحث عممي ممول من قبل الييئة العميا )لمبناء والتعمير 

حيث تم توزيع الاستبيانات لقياس رضا الزبون الخارجي من قبل جياز الإشراف في  (لمبحث العممي في سوريا 
المشاريع الأربعة وىو يعد الزبون الخارجي لأنو ممثل الممالك  وىو المفوض بقبول واستلام الأعمال وبالتالي ىو الذي 

قياس رضا الزبون الداخمي وىو كل شخص يعمل  ضمن المشروع يقوم بتنفيذ  يحكم عمى جودة المشروع ككل ،كما تم
عمل يعتمد عمى عمل منفذ قبمو من قبل شخص أخر مثلا يمكن أن نعتبر أن الشخص الذي ينفذ أعمال الطينة ىو 
زبون داخمي لمشخص الذي نفذ أعمال البموك لأن أي خمل في تنفيذ العمل سيؤثر عمى جودة العمل المتعمق بو وقمنا 
بذلك بتعبئة الاستمارة الخاصة من قبل مدير المشروع وميندسين التنفيذ في المشاريع الأربعة المسؤولين عن ورشات 
العمل الموجودة بالموقع، أما بالنسبة لقياس نسبة الأخطاء في الأعمال المنفذة تم من خلال مقابمة مدير المشروع 

  .ومراقبة تنفيذ ىذه الأعمال في الموقع
 

 :النتائج و المناقشة
نتائج استبيان قياس رضا الزبون الخارجي والداخمي في العينة المدروسة حيث تحدد في  (1)يبين الجدول 

عن حالة رضا عالية جداً  ( 5 )تعبر الدرجة  ، 5 إلى 1الاستبيان الذي تم توزيعو علامة التقييم بدرجة تتراوح من 
: عن حالة رضا منخفضة جداً  وفق مقياس ليكرت( 1 )بينما تعبر الدرجة ، لممالك عن أداء المتعيد 

 يوجد مشكمة ولكن قمنا 1  يحتاج لتحسين،2 يمبي التوقعات إلى حد ما ،3 يمبي التوقعات ،4 يفوق التوقعات،5
. بتحويل الأرقام التي تم تسجيميا الى نسب مئوية لسيولة المناقشة والذي ادى الى وجود بعض القيم المكررة في الجدول
نلاحظ ان التقييم الاجمالي لرضا الزبون الداخمي والخارجي حقق قيم متقاربة حيث سجل رضا الزبون الخارجي 

 وبالتالي رضا الزبون يمبي التوقعات إلى حد ما ويوجد مجال كبير لتحسينو %(60.77)والداخمي  (%(58.99نسبة 
 .  % (62.06 - 57.11)وقد كانت النتائج متقاربة لممشاريع المدروسة حيث تراوحت بين 
، حيث بمغ متوسط مؤشر منخفضاَ وأقل من المتوسط نلاحظ  أن تقييم مؤشر تحقيق الأىداف الرئيسية  كان 

 % (43.3)رضا الزبون عن تحقيق الأىداف الرئيسية وىي كمفة ومدة وجودة المشروع في المشاريع الأربعة المدروسة 
وىذا يتوافق مع واقع تنفيذ المشاريع في سوريا التي تعاني من تأخيرات وزيادة الكمف وصعوبة تحقيق المواصفات، كما 
نلاحظ تقارب القيم في المشاريع الأربعة حيث ثلاثة منيا كانت اقل من المتوسط ومشروع واحد فقط سجل قيمة أعمى 

من المتوسط، عمى الرغم من اشارة الأبحاث الى مسؤولية المالك ودوره في الكثير من التأخيرات الحاصمة في المشاريع 
. إلا أن خبرة المتعيد وكفاءتو تمعب دور كبير في تقميص ىذا الدور في الكثير من الحالات

في المشاريع الأربعة وأدنى قيمة  ( %(71بالنسبة لضمان الجودة والاستلام نلاحظ أن رضا الزبون حقق معدل
 ونلاحظ أنو أفضل من بقية المؤشرات إلا أنو مازال لا يمبي التوقعات تماما و يوجد مجال كبير لأن  %68كانت 
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المشاكل التي تعترض عمميات الاستلام تسبب خسائر بسبب الحسومات و تسبب إيقافات  نتيجة تحقق قيم أفضل لأن 
. لعدم التطابق مع المواصفات الفنية وبالنتيجة أضرار لممالك

 
 قياس رضا الزبون في عينة المشاريع المدروسة 1جدول 

 المعدل المشاريعالمجالات الرئيسة 
%  A B C D% رضا الزبون الخارجي   

 43.3 40 53.2 40 40 مستوى تحقيق الأىداف الرئيسية لممشروع
 71 68 76 72 68 ضمان الجودة و الاستلام

 72.05 76.2 80 60 72 الأفراد
 65.8 80 70 56.6 56.6 التعاون

 56.6 73.2 60 46.6 46.6 التقييم الفني لأداء المتعيد في موقع المشروع
 59.95 60 46.6 66.6 66.6 الشفافية والالتزام بأخلاقيات ممارسة المينة

 45 40 40 50 50 الإمداد والتوريدات والتعيدات الثانوية
 58.99 62.06 60.83 55.97 57.11المعدل 

%رضا الزبون الداخمي        
 65 50 70 80 60اخلاقيات ممارسة المينة 

 49.9 60 73.2 46.4 20مكان العمل 
 61.6 60 66.6 73.2 46.6التواصل و توفر المعمومات 

 68.25 60 73.2 73.2 66.6توفر أدوات مناسبة 
 56.6 60 60 53.2 53.2التسميم وتمبية الطمبات 

 60.27 58 68.6 65.2 49.28المعدل 
 59.63 60.03 64.71 60.58 53.19 المعدل لرضا الزبون الداخمي والخارجي

 
وسجمت أعمى قيمة من بين المؤشرات المدروسة وأدنى  (72.05)% حققت النتائج المرتبطة بالأفراد معدل 

وتشير إلى جاىزية فنية مقبولة لدى الكادر الفني لممشروع ويمكن الارتقاء بيا إلى سويات أكثر  % (60) قيمة كانت 
 .تميزاً لتحقيق أىداف المشروع

، وىو يتعمق بالمعالجة المبكرة لممشاكل و الاستجابة  (65.8)% ويسجل موضوع التعاون قيمة متوسطة بمعدل 
لطمبات جياز الاشراف، ونلاحظ ىنا تباين واضح في القيم بين المشاريع الأربعة حيث تراوحت قيم المؤشر بين 

كأعمى قيمة والذي يدل عمى عدم وجود سياسات واضحة ومنفذة من  (%(80 كأدنى قيمة ووصمت إلى  % (65.6)
. قبل المؤسسات لتمبية متطمبات الزبون إنما يعود الأمر لكفاءة مدير المشروع في الموقع

 ونلاحظ في التقييم الفني لأداء المتعيد في موقع المشروع تدني في رضا الزبون حيث كانت بمعدل
وىي أقل قيمة من بين المؤشرات المدروسة وتحتاج لتحسين واضح كما وجد ىنا أيضا تفاوت بين القيم  ( 56.6)  %

 و بالتالي نلاحظ ىنا أيضا غياب وجود نظم محددة %(73.2) إلى %(46.6)في المشاريع المدروسة حيث تراوح من 
 . لمعمل وىذا يدل عمى الضعف في إدارة المشاريع ضمن المؤسسة والصعوبة في تمبية متطمبات المشروع وفق العقد
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الشفافية والالتزام بأخلاقيات ممارسة المينة يحتاج لتحسين من حيث دفع استحقاقات الجيات المتعاقدة و مؤشر 
ويسبب ذلك تأخيرات متتالية ومتراكمة في مدة  (59.95)%مع المتعيد والرئيسي بشكل شفاف وبمواعيدىا حيث بمغ 

إنجاز المشروع نتيجة ذلك ونلاحظ ىنا التفاوت أقل بين المشاريع والذي يبين أن المشكمة ىنا تتعمق أكثر بالمؤسسة 
.  وليس بمدراء المشاريع

مع تفاوت بسيط بين  (%(45ويظير مؤشر الإمداد والتوريد والتعيدات الثانوية تدني واضح في رضا الزبون 
المشاريع وسجمت أدنى قيمة في رضا الزبون من بين المؤشرات الأخرى والتي تتجمى في إجراءات التعاقد مع المتعيدين 
الثانويين وفي التوريد والتزويد بالمواد والمعدات والتجييزات و تتصف ىذه الإجراءات بالزمن الطويل والذي يبين ضعف 

. في الإدارة والإجراءات المالية والتعاقدية ضمن المؤسسة
وبالنسبة لرضا الزبون الداخمي نلاحظ أن أخلاقيات ممارسة المينة التي تحدد مدى ملائمة الأنظمة والقوانين   

 %(80-50)مع تفاوت كبير تراوح بين  (%(65والصلاحيات المتوفرة كانت مقبولة إلى حد ما حيث سجمت معدل 
ومكان العمل أيضا سجل قيمة أقل من المتوسط .والذي يبين ىنا ضعف الأنظمة وبالتالي مجال كبير لمدير المشروع 

 والذي %(73.2-20) وكانت أدنى قيمة من بين مؤشرات رضا الزبون الداخمي مع تفاوت ضخم تراوح من %(49.9)
 وبتفاوت كبير  بين %(61.6)وبالنسبة لمتواصل وتوفر المعمومات فكانت . يبين ىنا أيضا ضعف الإجراءات المؤسسية

 وحقق أعمى قيمة في %(68.25)،أما بالنسبة لتوفر الأدوات فكان معدل القيمة )  %(73.2-46.6القيم تراوح بين
 والذي يبين ىنا وجود ألية مقبولة من قبل %(73.2-60)معدل رضا الزبون الداخمي وبتفاوت مقبول تراوح بين 

 %(56.6)المؤسسة لتوفير أدوات العمل أما التسميم وتمبية الطمبات المتعمقة بالعمل فأيضا يحتاج لتحسين حيث حقق 
.  والذي يبين وجود مشكمة عمى مستوى المؤسسة في سرعة تأمين الطمبات %(60-53.2)مع تفاوت بسيط ترواح بين 

: قياس الجودة باستخدام قوائم التحقق
: وىي  Autodisk 360 field تم استخدام قوائم الفحص لمعمميات وفق الأربع مجالات كما عرفت في برنامج 

 قوائم فحص ضمان الجودة -
 قوائم فحص ضبط الجودة -
 قوائم السلامة  -
 قوائم التفتيش -

  قائمة فحص  66 القوائم المقترحة لضمان وضبط الجودة والسلامة وتفتيش الأعمال وىي2))يوضح الجدول 
،كما يتضمن الجدول  المشاكل  ( 2015)لبنود الأعمال التي نفذت في عينة المشاريع المدروسة أثناء فترة الدراسة 

لم تذكر المشاكل المتكررة تم ذكرىا في )المتعمقة بالجودة ونسبتيا إلى المعايير المطموب تحققيا ضمن قوائم الفحص 
  .(مشروع فقط

توضح الانحرافات التي تم تحديدىا في القوائم المقترحة لضمان وضبط جودة وتفتيش الأعمال والسلامة أن قوائم 
ضمان وضبط الجودة ىي المقياس الواقعي لاكتشاف الأخطاء التي تحدث أثناء تنفيذ العمل والتي عادة تكتشف حين 
التفتيش من قبل جياز الإشراف والذي يؤدي إلى حدوث إعادة العمل الذي يسبب التأخيرات وزيادة الكمفة في مشاريع 

وربما لا تكتشف إلا حين الاستلام النيائي لممشروع والذي يتسبب في زيادات في الكمفة وتأخيرات في الاستلام . التشييد
وشكايا بين الشركة والزبون قد تؤخر استلام المشروع بشكل نيائي لسنوات وىي حالة شائعة في الكثير من المشاريع 

. التي تم تنفيذىا في السنوات الأخيرة
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-81.4 حيث تراوحت بين 88.79  % أن نسبة الجودة في المشاريع المدروسة2نلاحظ من الجدول 
 و ىو نسبة المطابقة والتي تعرف بأنيا انجاز [21]وبمقارنتيا مع المعيار المحدد لقياس جودة المشاريع   (%(95.8

: الأعمال بشكل صحيح من المرة الأولى وتقاس بمراقبة انجاز الأعمال وفق المواصفات المحددة حيث نجد أن 
   الأمر رائع%  100 نسبة المطابقة 
    مقبول%  95نسبة المطابقة 
  يوجد مشكمة حقيقية % 90> نسبة المطابقة

نجد أنو يوجد مشكمة حقيقية لمجودة وىذه المشكمة تتسبب في إعادة الأعمال والذي يؤدي إلى التأخيرات وزيادة 
الكمف وتدني الجودة والذي أكدتو الأبحاث التي أشرنا إلييا أثناء عرض مشكمة البحث، ونلاحظ أيضا أن النسبة الغالبة 

. من المشاريع تواجو مشكمة حقيقية بالنسبة لمجودة ومشروع واحد فقط حقق نسبة مقبولة
 

 قوائم الفحص و نسبة الجودة  في عينة المشاريع المدروسة 2جدول 
نسبة الجودة المشاكل المتعمقة بالجودة اسم قائمة الفحص 

نسبة المطابقة في قوائم )
 (الفحص 

المشروع 

قائمة تفتيش أعمال البموك - 
قائمة ضمان وضبط جودة أعمال - 

البموك 
قائمة السلامة لصب البيتون -  

قائمة ضمان وضبط وتفتيش جودة - 
القالب الخشبي 

قائمة ضمان وضبط وتفتيش جودة - 
حديد التسميح 

قائمة ضبط وتفتيش جودة توزيع - 
اليوردي 

قائمة ضمان و ضبط وتفتيش جودة - 
صب البيتون 

 

تستخدم الآلات لغير الأغراض - 
المخصصة ليا 

لا يقوم مفتشو السلامة بزيارة الموقع - 
لا يتم التصميم الحسابي والتقوية والتدعيم -

لقوالب الصب والسقالات العالية واليياكل 
المؤقتة لمحفر 

لا يخضع العاممين لفحوص طبية دورية -
لا يوجد ارشادات لمسلامة - 

لا يتم التزويد بملابس واقية وأدوات أو -
وسائل وقاية شخصية 

لا تتوفر خطط بديمة لمحالات الطارئة - 
لا يؤخذ بتدابير الأمان اثناء تركيب القالب - 

وصب البيتون 
يتم التغيير في الخطة أو الشروط الخاصة - 

المؤثرة في صب البيتون 

95.8 % 
 

A 

قائمة ضمان وضبط جودة أعمال - 
الصحية والصرف الصحي 

قائمة تفتيش أعمال الصحية -
قائمة ضمان وضبط جودة الأعمال -

الكيربائية 
قوائم ضمان وضبط وتفتيش أعمال - 

عدم التأكد أن الأنابيب البلاستيكية بي في - 
سي المخترقة لمجدران الخارجية موضوعة 
ضمن أنبوب فولاذي ومعزولة لمنع دخول 

المياه لممبنى 
عدم التأكد من تثبيت الأنابيب بملازم كل - 

 أمثال قطر الأنبوب 10مسافة محددة 

89 %
 

B 
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الدىان 
قوائم ضمان وضبط جودة البلاط - 
قوائم ضمان وضبط جودة رخام - 

الأرضيات 
قوائم ضمان وضبط جودة - 

السيراميك 
قوائم ضمان وضبط جودة الأبواب 

والملابن 

عدم التأكد من نظام تيوية الشبكات -
عدم التأكد من عدم غمر المياه الجوفية - 

لمريكار الرئيسي 
عدم التأكد من تحضير المخططات - 

وتسميميا للاستشاري عند نياية كل عمل 
 

قوائم ضمان وضبط جودة الملابن -
والأبواب 

قوائم ضمان وضبط جودة السيراميك -
قوائم ضمان وضبط جودة البلاط - 
قوائم ضبط وتفتيش أعمال البموك - 
قائمة السلامة لأعمال الأكساء -
قوائم ضمان وضبط وتفتيش أعمال - 

الدىان 
 

عدم التأكد من تخزين الأبواب والتعامل - 
معيا بشكل مناسب بحيث يتم ترتيبيا بشكل 
أفقي وعزليا وعدم تعريضيا لمعوامل الجوية 

الأصناف، )عدم التحقق من الأبواب - 
 (القشور، عدد الدعامات، الحشوات،

عدم إعداد تقرير عن كل حادث أو واقعة -
في مكان العمل 

عدم التأكد من الوقت الفاصل بين إضافة - 
الماء لممونة وعممية تطبيقيا النيائية 

عدم التأكد من حماية الأعمال قبل الدىان - 
. (البلاط، أبواب، شبابيك، لأعمال كيرباء)

عدم التأكد من جودة الخشب المستخدم في 
. جميع أنواع أعمال الخشب 

81.4 %
 

C 

قوائم ضمان وضبط وتفتيش أعمال - 
الدىان 

قائمة ضمان وضبط جودة رخام - 
 (ادراج)الأرضيات 

قائمة ضمان وضبط جودة - 
السيراميك 

قوائم ضمان وضبط جودة الأبواب - 
والملابن 

قائمة ضبط جودة السقف المستعار -
قوائم ضمان وضبط جودة الالمنيوم - 

قائمة السلامة لأعمال الأكساء - 

عدم التأكد من استلام الوثائق عند استلام - 
شحنة البلاط 

عدم التحقق من حماية البلاط من العوامل - 
الخارجية 

عدم التأكد من عزل الأبواب وعزل قاعدتيا -
واعلاىا بعد التركيب 

عدم التحقق من وجود بطانة لمسقف - 
المستعار 

عدم التحقق من وجود مخمدات الصوت - 
عند الحاجة 

مم بين  1.5 عدم وجود فراغ يزيد عن - 
الألمنيوم وسطح التركيب 

تركيب مانعات البخار عمى نوافذ عدم - 
الألمنيوم 

88.96 %
 

D 

:  قائمة تحقق لضمان جودة الاعمال الصحية  3وكمثال عن قوائم التحقق نورد في جدول 
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3جدول   الاعمال الصحية والصرف الصحيقائمة ضبط جودة  
 التقييم
لا/نعم   

 اسم ورقم البند

التأكد من ان وصلات الانابيب ملائمة بحيث تكون خالية من التسرب  -1 
تنظيف نياية الأنابيب البلاستيكيو من المواد الزيتية والغبار قبل تطبيق المادة اللاصقة - 2

خلال عممية الربط 
التأكد من اختبار الضغط بعد ساعتين من الربط - 3

التأكد من اقطار الانابيب - 4
المخترقة لمجدران الخارجية موضوعو  (بي في سي )التأكد من الانابيب البلاستيكية- 5

ضمن انبوب فولاذي والتأكد من ان ىذه الفتحات معزولة عن الداخل بقطعتي مطاط لمنع 
دخول المياه الى المبنى 

التأكد من اماكن تصريف المياه الارضية بعيدا عن المياه الحموة  -6
التأكد من انابيب المياه الحموة بعيده عن التمديدات الكيربائية وانابيب الغاز والمياه  -7

المالحة 
التأكد من ميول انابيب الصرف الموجودة تحت الارض وتطبيق ىذه الميول بدقو  -8

التأكد بان الانابيب الأرضية مدعومة جيدا عند المفاصل والانحناءات ونقاط  -9
الاتصال وذلك بتزويدىا بدعامات ومساند 

يتم تركيب مواسير الصرف في خطوط مستقيمة لسيولة تصريف المياه و بحيث تكون  -10
رؤوسيا متجية دائما إلى الاتجاه الأعمى عمى أن ترتكز المواسير جيد ا عمى طبقة سميمة 

في قاع الخنادق أو الفرشة الخرسانية و تكون حسب المناسيب المعتمدة 
 التأكد من عدم غمر المياه الجوفية لمريكار الرئيسي اثناء الفصول الممطرة -11

: تحديد العوامل المؤثرة عمى جودة المشاريع
لتحديد المعايير التي يجب استخداميا في تحسين جودة تشييد المشاريع تم  تحميل العوامل السابقة التي تم 

 حيث حددت (4)تحديدىا أعلاه من قياس رضا الزبون الخارجي والداخمي وقوائم فحص الجودة  وذلك كما في جدول 
مشاكل الجودة في العديد من الأبحاث من وجية نظر العاممين في المشاريع ولكن وجدت محاولات قميمة لتحديد ىذه 

المشاكل من وجية نظر الزبون ومن واقع الممارسة العممية ومراقبة تنفيذ الأعمال المختمفة في المشاريع، لذلك قمنا في 
البحث بتحميل الأسباب المؤدية إلى حدوث ىذه المشاكل وتحديد العوامل المسببة ليذه الانحرافات حيث تم التوصل إلى 

: ثلاثة عوامل وىي 
 القوانين والانظمة والالتزام بيا 
 عوامل فنية 
 عوامل إدارية 
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 العوامل المسببة لانحرافات الجودة 4جدول 
المشكمة السبب العامل 

القوانين و الأنظمة و 
الالتزام بيا 

ضعف الحافز و الرقابة واسموب 
اختيار المتعيد 

 ضعف مستوى تحقيق الأىداف الرئيسية لممشروع

عدم ملائمة القوانين من حيث 
الصلاحيات الممنوحة 

ضعف في  أخلاقيات ممارسة المينة 

لا يقوم مفتشو السلامة بزيارة الموقع ضعف القوانين الممزمة 
 ضعف الشفافية والالتزام بأخلاقيات ممارسة المينةالقوانين المتعمقة بالأمور المالية 
بطئ الإمداد والتوريدات والتعيدات الثانوية القوانين المتعمقة بالأمور المالية 
ضعف متابعة الالتزام بالقوانين 
والشروط العامة لتنفيذ المباني 

عدم إعداد تقرير عن كل حادث أو واقعة في مكان 
العمل 

ضعف متابعة الالتزام بالقوانين 
والشروط الفنية 

لا يتم التصميم الحسابي والتقوية والتدعيم لقوالب الصب 
والسقالات العالية واليياكل المؤقتة لمحفر 

عدم ملائمة التقييم الفني لأداء المتعيد في موقع نقص الخبرة عوامل فنية 
 المشروع

يتم التغيير في الخطة أو الشروط الخاصة المؤثرة في نقص الخبرة 
صب البيتون 

عدم التأكد أن الأنابيب البلاستيكية بي في سي نقص الكفاءة 
المخترقة لمجدران الخارجية موضوعة ضمن أنبوب 

فولاذي ومعزولة لمنع دخول المياه لممبنى 
عدم التأكد من تثبيت الأنابيب بملازم كل مسافة محددة نقص الكفاءة 

 أمثال قطر الأنبوب 10
عدم التأكد من نظام تيوية الشبكات نقص الكفاءة 
عدم التأكد من عدم غمر المياه الجوفية لمريكار الرئيسي نقص الخبرة 
عدم التأكد من الوقت الفاصل بين إضافة الماء لممونة نقص الكفاءة 

وعممية تطبيقيا النيائية 
عدم التأكد من عزل الأبواب وعزل قاعدتيا واعلاىا بعد نقص الكفاءة 

التركيب 
عدم التحقق من وجود بطانة لمسقف المستعار ضعف المواصفات 
عدم التحقق من وجود مخمدات الصوت عند الحاجة ضعف المواصفات 
مم بين الألمنيوم وسطح  1.5 عدم وجود فراغ يزيد عن ضعف المواصفات 

التركيب 
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تركيب مانعات البخار عمى نوافذ الألمنيوم عدم ضعف المواصفات 
 ضعف التعاون بين العاممينضعف الرقابة عمى أداء العاممين عوامل إدارية 

ضعف التواصل و توفر المعمومات ضعف الشراكة بين الاطراف 
ضعف التسميم وتمبية الطمبات ضعف إدارة المشاريع 
لا يخضع العاممين لفحوص طبية دورية ضعف إدارة الأفراد 
لا يوجد ارشادات لمسلامة غياب نظم السلامة 
لا يتم التزويد بملابس واقية وأدوات أو وسائل وقاية غياب نظم السلامة 

شخصية 
لا يؤخذ بتدابير الأمان اثناء تركيب القالب وصب غياب نظم السلامة 

البيتون 
عدم التأكد من تحضير المخططات وتسميميا عدم تطبيق نظم الجودة 

للاستشاري عند نياية كل عمل 
عدم التأكد من تخزين الأبواب والتعامل معيا بشكل عدم تطبيق نظم الجودة 

مناسب بحيث يتم ترتيبيا بشكل أفقي وعزليا وعدم 
تعريضيا لمعوامل الجوية 

الأصناف، القشور، عدد )عدم التحقق من الأبواب ضعف الاشراف 
 (الدعامات، الحشوات،

البلاط، )عدم التأكد من حماية الأعمال قبل الدىان غياب إجراءات الجودة 
. (أبواب، شبابيك، لأعمال كيرباء

عدم التأكد من جودة الخشب المستخدم في جميع أنواع ضعف الاشراف 
. أعمال الخشب 

عدم التأكد من استلام الوثائق عند استلام شحنة البلاط غياب إجراءات الجودة 
عدم التحقق من حماية البلاط من العوامل الخارجية غياب إجراءات الجودة 
مكان العمل غياب إجراءات الجودة 
توفر أدوات مناسبة غياب إجراءات الجودة 
تستخدم الآلات لغير الأغراض المخصصة ليا غياب إجراءات الجودة 

 
: سيتم مناقشة كل عامل من العوامل السابقة في الفقرات التالية

 القوانين والانظمة والالتزام بيا  
لقد تم تحديد العديد من العوامل التي تؤثر عمى جودة تنفيذ المشاريع وأىميا  ضعف مستوى تحقيق الأىداف 

و الذي يعود لأسباب متعددة منيا ضعف الحافز لدى المتعيدين وضعف الرقابة وتقييم الأداء وربطو  الرئيسية لممشروع
الالتزام بالدفعات المالية  بالأجر والتصنيف واسموب اختيار المتعيد الذي يعتمد عمى السعر الأدنى ،كما لوحظ عدم
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بمواعيدىا و توفير المواد والتجييزات اللازمة والتي كانت عائق أمام كل من الزبائن الخارجيين والداخميين كما وجدنا 
. أعلاه من استبيان الزبون الخارجي والداخمي وذلمك بسبب القوانين والإجراءات المالية المتعمقة بالدفعات المالية والتوريد
ولوحظ أيضا ضعف التزام المقاول بالقوانين ونظم البناء من حيث التصميم الحسابي والتقوية والتدعيم لقوالب الصب 

كما لوحظ ضعف القوانين المتعمقة بإجراءات السلامة في المشاريع التي لا . والسقالات العالية واليياكل المؤقتة لمحفر
تخضع لتفتيش خارجي وتتعمق فقط بإجراءات خاصة بالمقاول الذي لوحظ ضعف التزامو بيذه الإجراءات نتيجة ضعف 

 في بحثو وجود خمل في اختيار المقاول الذي يتم وفق [22]وىذا يتوافق مع أبحاث سابقة في سوريا حيث وجد .الرقابة 
التقييم المالي غالبا وعدم التقييد بكافة الشروط والمواصفات من قبل المقاول بسبب سعيو إلى تحقيق الربح  

 عوامل فنية  
تضمنت العوامل الفنية العديد من الأسباب التي تنوعت بين ثلاثة أنواع وىي نقص الخبرة  لدى المقاول مثل 

 كما حدد من قبل الزبائن الخارجيين والسبب الثاني من أسباب عدم ملائمة التقييم الفني لأداء المتعيد في موقع المشروع
مشاكل الجودة الفنية ىو نقص الكفاءة لدى المقاول  حيث حددت العديد من المشاكل المتعمقة بذلك منيا عدم التأكد من 

الوقت الفاصل بين إضافة الماء لممونة وعممية تطبيقيا النيائية والسبب الثالث لمشاكل الجودة الفنية كان ضعف 
 المواصفات حيث وجدت العديد من مشاكل الجودة بسبب عدم وجودىا في المواصفات مثل عدم وجود فراغ يزيد عن 

.  مم بين الألمنيوم وسطح التركيب  1.5
  عوامل إدارية: 

لقد تعددت المشاكل التي وجدت بسبب عومل إدارية وتعددت أسبابيا التي تمثمت في ضعف او غياب النظم 
لمتابعة تنفيذ الأعمال حيث لوحظ ىنا عدم وجود تعاون بالنسبة لمزبون الخارجي من قبل فريق العمل والذي يعود إلى 

ضعف الرقابة عمى أداء العاممين لدى فريق المتعيد كما لوحظ أيضا ضعف التواصل بسبب ضعف الشراكة بين 
أطراف فريق المشروع، أيضا وجدت مشاكل متعمقة بالتسميم وتمبية الطمبات والتي تعكس ضعف أدوات إدارة المشاريع 
والتنسيق بينيا كما لوحظ ضعف في إدارة الأفراد حيث لا يخضع العاممون لفحوص دورية ولوحظ غياب نظم السلامة 
حيث وجدت العديد من المشاكل المتعمقة بيا كما لوحظ أيضا عدم تطبيق نظم الجودة وغياب إجراءات الجودة حيث 

 مثل عدم التأكد من حماية الأعمال قبل الدىان كما 3وجدت أيضا مجموعة مشاكل تتعمق بذلك كما وارد في جدول 
 .لوحظ ايضا ضعف الإشراف من ناحية التأكد من جودة المواد المستممة 

 
: الاستنتاجات و التوصيات

بغرض تحديد العوامل المؤثرة عمى جودة تنفيذ المشاريع  تم في ىذا البحث تقييم الجودة وتحديد المشاكل 
 وذلك بقياس رضا الزبون الداخمي والخارجي باستخدام 2015المتعمقة بيا في عينة من مشاريع التشييد المنفذة في العام 

استبيانات خاصة لجياز الإشراف كممثل لممالك ولمميندسين العاممين لدى المقاول حيث كانت نسبة رضا الزبون 
وجدنا أن التقييم الاجمالي لرضا الزبون الداخمي والخارجي حقق قيم وىي تحتاج لتحسين حيث % 59.63الاجمالية 

 وبالتالي رضا الزبون يمبي التوقعات إلى %60.77 والداخمي %58.99متقاربة فقد سجل رضا الزبون الخارجي نسبة 
حد ما ويوجد مجال كبير لتحسينو ،وتم أيضا قياس نسبة المطابقة لمتطمبات الجودة باستخدام قوائم التحقق وفق معاير 

BIM 360 field  وىي تشير إلى وجود مشكمة حقيقة وفق المعايير العالمية لذلك % 88.79 وكانت نسبة المطابقة 
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وتم أثناء التقييم تحديد المشكلات والانحرافات المتعمقة بالجودة في . حتى تكون مقبولة% 95التي حددت نسبة مطابقة 
كل أداة من الأدوات المستخدمة ، ثم تم تحميل الأسباب المؤدية لحدوث ىذه المشكلات والتي صنفت إلى ثلاثة عوامل 
وىي القوانين والأنظمة والالتزام بيا التي تضمنت مجموعة اسباب منيا ضعف الحافز والرقابة واسموب اختيار المتعيد 
وعدم ملائمة القوانين من حيث الصلاحيات الممنوحة لمدير المشروع وضعف القوانين الممزمة والقوانين أيضا المتعمقة 
بالإدارة المالية ولا سيما التوريدات وضعف متابعة الالتزام بالقوانين ،أما العوامل الأخرى المؤثرة فكانت العوامل الفنية 
والتي تضمنت ثلاثة أسباب رئيسية منيا ضعف الخبرة والكفاءة لممقاول وضعف المواصفات الفنية لممشروع وحددت 

أيضا العوامل الإدارية كعوامل مسببة لمشاكل الجودة وتضمنت العديد من الأسباب أىميا غياب النظم مثل نظم الجودة 
دارة المشروع وضعف الإشراف . والسلامة وا 

مما سبق تبين أن تنفيذ المشاريع في الطرق الحالية يوّلد انحرافات متعددة ومشاكل تؤثر عمى جودة وكمفة ومدة 
المشاريع وأي تحسين في ىذه العوامل يؤثر بشكل جزئي عمى تحسين الجودة حيث وجدت بعض الميارات والكفاءات 
والخبرات الفردية أثناء إنجاز البحث ولكنيا تعطي تأثيرات بسيطة لأنيا محاولات فردية تصطدم بالعوامل الأخرى التي 

. صنفناىا سابقا مما يضعف تأثيرىا ولا يجعميا ترتقي لمستوى الطموح
لذلك نوصي بنتيجة البحث بضرورة التأسيس عمى العوامل الثلاثة المحددة في البحث عند وضع أي إطار عمل 

أو أي محاولة لتحسين جودة المشاريع ،وضرورة العمل من قبل الجيات المعنية عمى إعادة صياغة القوانين المتعمقة 
بالأعمال اليندسية وتطويرىا ولا سيما ما يتعمق بموضوع تقييم الأداء واعتماده في الحوافز والمحاسبة وتصنيف 

المقاولين وفيما يتعمق بقوانين الإدارة المالية والمشتريات ومتابعة الالتزام بالقوانين المتعمقة بممارسة المينة من قبل 
. المقاولين ووضع الإجراءات الخاصة بتحسين العوامل الفنية والإدارية لتنفيذ المشاريع ومتابعة الالتزام بيا
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