
  

  جامعة الخليل

  كلية الدراسات العليا والبحث العلمي

  

  

واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة  

  من وجهة نظر العاملين ستراتيجيات التعامل معهااالغربية و

  

  إعداد

  ى مسكزينات موس

  

  إشراف 

  راتب الجعبريالدكتور 

  

بات الحصول على درجة الماجستير في إدارة  لمتطلّستكمالاًا  هذا البحثمدقُ

  جامعة الخليل/ كلية التمويل والإدارة/ قسم إدارة الأعمال/الأعمال

2011  



 
 

ب 

  



 
 

ج 

  

  

 

  الإهداء

ّ لم رغم كل وشجعني على طلب العرحلة حياتي يزال سندا لي وعونا في لا كان وْنَإلى م

 نجاح الإنسان بعلمه ّني أنمّمت منه أفضل الدروس في الإرادة والعزيمة، الذي علّ تعلْنَعاب، إلى مّالص

  زوجي الحبيب....................لا بكلامه

  أمي وأبي....................عاني على رحلتي في طلبهّ العلم وشجّبُن ربياني على حيإلى اللذ

   زينة وحلاّييبنتإ.................. انة عمريإلى زهرات حياتي وريح

   أكرمابني.................... حنانيإلى ربيع حياتي ومنبع

  مُّفهَهدي هذا الجهد بما صبروا وتحملوا وقدموا من عون ومساعدة وتأإليهم 

  

  

  

  

  



 
 

د 

  

  

  

  شكر وتقدير
 ّه لا يسعني إلاّإنميل لأهله ف مني بالجً الاعتراف بالفضل لأهل الفضل، واعترافا،من العرفان بالجميل

لدكتور الفاضل راتب الجعبري الذي كان شرفا لي إشرافه على إلى اكر وعظيم الامتنان ُّأن أتقدم بجزيل الش

مة طيلة فترة إشرافه ّ رعاية واهتمام بما قدمه لي من توجيهات صائبة وملاحظات قيّهذا البحث والذي منحني كل

  .نجازها وإتمامها على الصورة التي هي عليها الآنإ بَّ علي االلهَّنَعلى رسالتي إلى أن م

لهما ُّم بالشكر والامتنان إلى جامعة الخليل ولطاقم التدريس في قسم إدارة الأعمال وللجنة المناقشة لتفضّكما وأتقد

  .بقبول مناقشة البحث

  

  

  

  

  الباحثة

  



 
 

ه 

  الفهرس

  الصفحة  الموضوع 
  ب  المناقشة لجنة قرار

  ج  الإھداء
  د  وتقدیر شكر

  ه  الفھرس
  ح  الجداول قائمة

  ل   العربیة باللغة ملخص
  ن   الإنجلیزیة باللغة ملخص

  بحثلل العام الإطار : الأول الفصل
  2  المقدمة

  4   وأسئلتهمشكلة البحث
  4  أهمية البحث

  5   البحثأهداف
  5   البحثفرضيات

  7  البحث حدود

  8  محددات البحث

  8  نموذج البحث

  9  ريفات الإجرائيةالتع
    

  والدراسات السابقة النظري الإطار: الفصل الثاني
  الإطار النظري: المبحث الأول

  الأزمة: الأولالفرع 
  

  13   مفهوم الأزمة1/1
  15   الأزمة أنواع 1/2
  16  الأزمات أسباب 1/3
  18   خصائص الأزمات1/4



 
 

و 

  18   مراحل الأزمة1/5
  21   الأزمةآثار 1/6
  22  ات تشخيص الأزم مناهج1/7

    إدارة الأزمات: الفرع الثاني
  24   وتطورها نشأة إدارة الأزمات2/1
  24   تعريف إدارة الأزمة2/2
  26   ونماذجها الأزمةإدارة مراحل 2/3
  32   الأزمةلإدارة المنهج المتكامل 2/4
  34  ال لإدارة الأزمةع عناصر البرنامج الف2/5َ
  35   مقومات إدارة الأزمات2/6
  36   فريق إدارة الأزمة2/7
  39   سيناريو إدارة الأزمة2/8
  41  التخطيط لإدارة الأزمة 2/9
  43   استراتيجيات إدارة الأزمة2/10
  46   التعامل مع الأزمةأساليب 2/11
  48   معوقات إدارة الأزمة2/12

    الإدارة بالأزمات: الثالثالفرع 
  51   مفهوم الإدارة بالأزمات3/1
  51  روط نجاح الإدارة بالأزمات ش3/2
  52  أهداف الإدارة بالأزمات3/3

    ةة الغربيفّ في الضواقع المستشفيات الحكومية: الفرع الرابع
  53  نبذة تاريخية 4/1

2//4 يات التي تواجه المستشفيات الحكوميةالتحد  
  الدراسات السابقة: المبحث الثاني

54  

  
  هراءاتإجالبحث ومنهجية : الفصل الثالث

  74  منهج البحث
  74  مجتمع البحث

74  نة البحثعي  



 
 

ز 

75  نةخصائص العي  
  77   وأداتهأسلوب جمع البيانات

  77  وصف أداة البحث
  78  صدق أداة البحث

  80  المعالجة الإحصائية

    تحليل نتائج البحث: الفصل الرابع

    تحليل الأسئلة: المبحث الأول
زمات في مستشفيات القطاع العام العاملة واقع إدارة الأ: السؤال الأول

فّفي الضةة الغربي  
83  

المعوقات التي تحول دون وجود نظام لإدارة الأزمات في : السؤال الثاني
فّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضةة الغربي  

91  

مدى وجود استراتيجيات متبعة في إدارة الأزمات في : السؤال الثالث
  ةة الغربيفّطاع العام العاملة في الضمستشفيات الق

93  

مستشفيات عناصر البرنامج الفعال لإدارة الأزمات في : السؤال الرابع
فّالقطاع العام العاملة في الضةة الغربي  

95  

    اتاختبار الفرضي:المبحث الثاني
  100   الأولى الرئيسية الفرضيةاختبار
  115  الثانية  الرئيسية لفرضية اختبار
  121   الثالثة الرئيسية الفرضيةاختبار
  122   الرابعة الرئيسية الفرضيةاختبار

    
  النتائج والتوصيات: الفصل الخامس

  125  النتائج: المبحث الأول
  128  ليات تنفيذها وآالتوصيات: المبحث الثاني

  134  المراجع
  140  الملاحق

  



 
 

ح 

  الجداولقائمة 

رقم 

  الجدول

  الصفحة  العنوان

  75   العينة الديمغرافية  خصائص   .1

لمصفوفة ) Pearson Correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون    .2
  ارتباط فقرات البحث مع الدرجة الكلية للأداة

78  

لأداة البحث ) Cronbach Alpha(نتائج معادلة الثبات كرونباخ ألفا   .3
  بأبعادها المختلفة  

80  

4.   مفتاح المتوسطات الحسابيم الإلَّة لس81  يجابة الخماس  

5.   المتوسة والاطات الحسابية لواقع إدارة الأزمات في نحرافات المعياري
فّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضمن وجهة نظر عينة ةة الغربي 

ةالبحث في أبعاد البحث والدرجة الكلي  

83  

6.   المتوسة والاطات الحسابيمات في ة لواقع إدارة الأزنحرافات المعياري
فّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضمن وجهة نظر ةة الغربي 

  ر المبحوثين في محور مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار المبكّ

84  

7.   المتوسة والاطات الحسابية لواقع إدارة الأزمات في نحرافات المعياري
فّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضر  من وجهة نظةة الغربي

  .المبحوثين في محور مرحلة الوقاية والاستعداد

85  

8.   المتوسة والاطات الحسابية لواقع إدارة الأزمات في نحرافات المعياري
المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية من وجهة نظر المبحوثين في 

   .محور مرحلة احتواء الأضرار

86  

9.   المتوسة والاطات الحسابيلواقع إدارة الأزمات في ةنحرافات المعياري 
فّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضمن وجهة نظر ةة الغربي 

  .المبحوثين في محور استعادة النشاط 

88  

10. المتوسة والاطات الحسابية لواقع إدارة الأزمات في نحرافات المعياري
فّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضمن وجهة نظر ةة الغربي 

89  



 
 

ط 

   .برم واتخاذ الععلُّلمبحوثين في محور مرحلة التَّا
11. المتوسة والاطات الحسابينحرافات المعياريقات التي تحول دون ة للمعو

ة فّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضوجود نظام لإدارة الأزمات في 
المبحوثين من وجهة نظر ةالغربي.  

91  

12. المتوسنحة والاطات الحسابيرافات المعياريبعة في تّة للاستراتيجيات الم
 من ةة الغربيفّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضإدارة الأزمات في 

  .وجهة نظر المبحوثين

93  

13. المتوسة والاطات الحسابية لعناصر البرنامج الفَنحرافات المعياريال ع
 من ةة الغربيفّفي الضمستشفيات القطاع العام العاملة لإدارة الأزمات في 

وجهة نظر المبحوثين في محور الجانب الاستراتيجي.   

95  

14. المتوسة والاطات الحسابية لعناصر البرنامج الفَنحرافات المعياريال ع
 من ةة الغربيفّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضلإدارة الأزمات في 

   .يميوجهة نظر المبحوثين في محور الجانب التنظ

97  

15. المتوسة والاطات الحسابية لعناصر البرنامج الفَنحرافات المعياريال ع
 من ةة الغربيفّمستشفيات القطاع العام العاملة في الضلإدارة الأزمات في 

   .وجهة نظر المبحوثين في محور الثقافة التنظيمية

98  

مستشفيات  في للفروق في واقع إدارة الأزمات) t-test(ت  نتائج اختبار .16
 واستراتيجيات التعامل معها من القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  ر الجنسمتغيإلى عزى وجهة نظر المبحوثين تُ

100  

 one way analysis of(نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  .17
variance ( مستشفيات القطاع العام للفروق في واقع إدارة الأزمات في

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر لة في الضفّة الغربيةالعام
  .ر العمرمتغيإلى عزى  تُالمبحوثين

102  

للفروق في واقع إدارة الأزمات في ) tukey test( اختبار توكي نتائج .18
واستراتيجيات التعامل  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

   العمررمتغیّإلى عزى تُحوثين معها من وجهة نظر المب

103  

19. المتوسة والاطات الحسابية لواقع إدارة الأزمات في نحرافات المعياري
واستراتيجيات التعامل  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

   العمرتُعزى إلى متغيروجهة نظر المبحوثين  معها من

104  



 
 

ي 

 one way analysis of(الأحادي نتائج اختبار تحليل التباين  .20
variance ( مستشفيات القطاع العام للفروق في واقع إدارة الأزمات في

واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر  العاملة في الضفّة الغربية
   المؤهل العلميتُعزى إلى متغيرالمبحوثين 

105  

21. المتوسة والاطات الحسابيإدارة الأزمات في ة لواقع نحرافات المعياري
واستراتيجيات التعامل  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

   المؤهل العلميتُعزى إلى متغيرمعها من وجهة نظر المبحوثين 

106  

 one way analysis of(نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  .22
variance ( ات القطاع العام مستشفيللفروق في واقع إدارة الأزمات في

واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر  العاملة في الضفّة الغربية
   المسمى الوظيفيتُعزى إلى متغيرالمبحوثين 

108  

للفروق في واقع إدارة الأزمات في ) tukey test(نتائج اختبار توكي  .23
من المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها 

   المسمى الوظيفيتُعزى إلى متغيروجهة نظر المبحوثين 

109  

24. المتوسة والاطات الحسابيلواقع إدارة الأزمات في ة نحرافات المعياري        
واستراتيجيات التعامل  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

   الوظيفي المسمىتُعزى إلى متغير  المبحوثينمعها من وجهة نظر

110  

 one way analysis of(نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  .25
variance ( مستشفيات القطاع العام للفروق في واقع إدارة الأزمات في

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر العاملة في الضفّة الغربية
   سنوات الخبرةتُعزى إلى متغيرالمبحوثين 

112  

للفروق في واقع إدارة الأزمات في ) tukey test(بارنتائج اخت .26
واستراتيجيات التعامل معها مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة 

   سنوات الخبرةتُعزى إلى متغير  المبحوثينمن وجهة نظر

113  

27. ا المتوسة والاطات الحسابية لواقع إدارة الأزمات في نحرافات المعياري
واستراتيجيات التعامل  ع العام العاملة في الضفّة الغربيةمستشفيات القطا

   سنوات الخبرة تُعزى إلى متغيرالمبحوثینمعها من وجهة نظر 

114  

 one way analysis of(نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  .28
variance ( مستشفيات القطاع العام للفروق في واقع إدارة الأزمات في

115  



 
 

ك 

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر ة الغربيةالعاملة في الضفّ
   المحافظة التي يقع فيها المستشفىتُعزى إلى متغيرالمبحوثين 

للفروق في واقع إدارة الأزمات في ) tukey test(نتائج اختبار توكي  .29
 واستراتيجيات التعامل مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

 المحافظة التي يقع فيها المبحوثين تُعزى إلى متغير وجهة نظر معها من
  المستشفى

116  

30. المتوسة والاطات الحسابية لواقع إدارة الأزمات في نحرافات المعياري
واستراتيجيات التعامل  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

 المحافظة التي يقع فيها تُعزى إلى متغيرمعها من وجهة نظر المبحوثين 
  المستشفى

118  

بين للعلاقة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون  .31
مستشفيات عناصر البرنامج الفعال لإدارة الأزمات وواقع إدارتها في 

  القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

121  

بين للعلاقة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون  .32
مستشفيات القطاع العام العاملة معوقات إدارة الأزمات وواقع إدارتها في 

  في الضفّة الغربية

122  

  

  

 

 

 

 

 

  

  

  



 
 

ل 

 صالملخّ    

ة ة الغربيفّ العاملة في الضواقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام
   فيها من وجهة نظر العاملينواستراتيجيات التعامل معها
  دادإع

  زينات مسك

  إشراف
  راتب الجعبري.د
يهدف هذا البحث إلى تسليط الضء على واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام و

فّالعاملة في الضورؤساء مل معها وذلك من وجهة نظر المديرينة واستراتيجيات التعاة الغربي 

  .اتعب والمساعدين الإداريين في هذه المستشفيالأقسام والشُ

لذلك فقد هدف هذا البحث إلى التعرر نظام لإدارة نة البحث نحو مدى توفُّف على آراء أفراد عي

بعة في التعامل مع مدى وجود استراتيجيات متّوالأزمات في مراحله المختلفة في هذه المستشفيات 

  . أيضاًالأزمات

ة الخدمة،العمر، الجنس، لوظيفية، مدالفئة ا( كذلك سعى البحث إلى تبيان تأثير العوامل الديمغرافية

في هذه المستشفياتالأزمات لإدارةر نظام  العينة حول مدى توفُّأفرادعلى آراء ) ل العلميالمؤه .  

وتبيان العلاقة بين واقع نظام لإدارة الأزمات في المستشفيات وبين المعوقات وعناصر البرنامج 

  .الفعال والاستراتيجيات

اختيرت بالعينة العشوائية الطبقية عينة البحثأفرادجل جمع المعلومات من أ من هاستبانَ تصميم تم ، 

عب والمساعدين الإداريين في  ورؤساء الأقسام والشُّديرين المعنوكان مجتمع البحث عبارة 

فّالمستشفيات الحكومية في الضمن % 61خذ عينة بمقدارأ تم  إذْ فردا351ة والبالغ عددهم ة الغربي

  .ادها جميعهادسترا تم استبانه 216 توزيع تمو، تمعالمج



 
 

م 

طة في  بمراحله المختلفة بدرجة متوسالأزمات لإدارةنه يوجد نظام  نتائج هذا البحث أأظهرتوقد 

  .هذه المستشفيات

الأزمات في التعامل مع ستراتيجياتا باعتّاه يتم نّ أن هذا البحثكذلك بيأيضاطة  بدرجة متوس .  

 العينة نحو مدى توفر أفراد آراء بين إحصائيةتوجد فروق ذات دالة  نه لا أإلى وتوصل البحث

( متغيرإلى  في مستشفيات القطاع العام تعزى  واستراتيجيات التعامل معهاالأزمات لإدارةنظام 

الجنس، المؤهالعينة نحو مدى أفراد آراء بين إحصائيةق ذات دلالة وبينما توجد فر). ل العلمي 

ى الوظيفي، العمر، المسم(إلى متغير تعزى   نظام لإدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العامرتوفُّ

   )ة الخدمة مدمكان المستشفى،

كذلك بين البحث وجود معوفي هذه المستشفيات بدرجة الأزمات لإدارة من وجود نظام قات تحد 

  . أيضاًطةبدرجة متوس الأزمات إدارةر العناصر الرئيسية لنظام تتوفّو  .متوسطة

ة وفي ح في وزارة الصالأزمات لإدارةة  وحدات خاصإنشاء بضرورة أوصت الباحثةوقد 

كذلك ضرورة العمل على توفير .  مستشفى وتكون مدرجة على الهيكل التنظيمي لكلّ،المستشفيات

ثقافة التنظيمية، ، جانب الالاستراتيجيالجانب (  والمتمثلة فيالأزمات لإدارةالعناصر الرئيسية 

  .)الجانب التنظيمي

 حيث قامت الباحثة بتطوير نموذج ،نموذج لإدارة الأزمات باعتّا الباحثة بضرورة أوصتكما 

 وبالتالي ، ومنهجيباع أسلوب علميتّايساعد الإدارات في هذه المستشفيات بالتغلب على الأزمات ب

من الأضرار أو التقليل منها ما أمكنالحد .   
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This research aims at identifying workers tendencies towards the 

availability of a system for crisis management in its different phases (alone 

and collective) in public sector hospitals operating in the West Bank and 

strategies dealt with from the perspective of managers and heads of 

departments, divisions and administrative assistants in these hospitals.  

Also the research aims at showing the effect of the demographic factors (job 

sectors, age, years of service, sex, educational qualification) on the individual 

opinions of the sample round the mobility of the crisis management system in 

the mentioned hospitals. 

Also this research explored the level of availability of the essential elements 

for successful crisis management process in mentioned hospitals. 
The date were collected from (216) questionnaires with a response rate (100%) from 

convenience  sample.  
The results of this research showed that there is a crisis management system 

with a medium degree of different stages in these hospitals. As well as the 

strategies followed to deal with the crisis with medium degree. And there was 

no statistically significant differences between the views of members of the 

sample towards the availability of a system for crisis management in public 

sector hospitals due to (sex, educational qualification) .but there was 

statistically significant differences between the views of members of the 

sample towards the availability of a system for crisis management in public 
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sector hospitals due to(length of service, age, job title) and there is obstacles 

that hinder the crisis management effort in these hospitals.  

Finally, the researcher  reveals a set of recommendations which were 

concluded in the light of the results achieved by this study.  
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  :المقدمة
 إن   الواقع الذي تمر   سات في ظلّ   به المؤس التطو  يشه عـصرنا   المتسارع الذي يع   ر التكنولوجي، 

 تبرز أهمية هذا الموضوع الـذي        بشكل خاص   التي يواجهها مجتمعنا الفلسطيني    الأوضاع وفي ظلّ 

يضروريا لكلّعد أمكانت عامة أ سواء سات المؤسة خاص.  

   ولقد واجه جهاز الصح   تكـاد  إداريـة  حيـاة  الإسرائيليراع الفلسطيني ة الفلسطيني عبر تاريخ الص 

م والتـي   2000 عـام  بدأت التي   الأقصىة في انتفاضة    لصفة الغالبة فيها، وخاص    هي ا  الأزمةتكون  

جتياحات عب الفلسطيني، من الإغلاقات والا    ضييق على الشّ   وسائله في الت   أبشعاستخدم فيها الاحتلال    

 لمناطق الس  الإدارة، مما جعل    لطة والقصف المستمر    الفلسطينية في جهاز الص الأزمةة تعيش حياة    ح 

  )1(. بيوماًيوم

ومم  أ فيه   ا لا شكللرؤسـاء ل مـصدر قلـق       تـشكّ  أصبحت في الوقت الحالي     الأزمات ن 

رات الحادة والمفاجـأة فـي       وذلك لصعوبة السيطرة عليها بسبب التغي      ،والمرؤوسين على السواء  

 الإدارات  قـدرة   وضـعف  ، والقانونية والتكنولوجية مـن ناحيـة      جتماعيةوالا الاقتصاديةالبيئة  

  .أخرىف مع تلك التغيرات من ناحية  ملائم للتكيإداريي نموذج لمسؤولة على تبنّا

بقاءها وقدرتها على المنافسة، وتـضع سـمعة          و  استمرارية المنظمة  الأزماتهذه   تهدد   لذا

 من  الأزمات المنظمات التي لا تستطيع التعامل مع        إنفي بوتقة الاختبار، حيث     وبقاءها  المؤسسة  

 المختلفة لا تلحـق بالركـب ويكـون مـصيرها التخلـف             الأزمةالة لمراحل    الفع ةالإدارخلال  

  )2(.والانهيار

  ,  سواء والمنظمات على حدالأفرادرة في حياة ة والمؤثّ المهمالأحداث من الأزماتتعتبر 

                                                
,  رسالة ماجستير, في المستشفيات الكبرى في قطاع غزةالأزمات إدارة أساليبواقع استخدام , ربحي,  الجديلي1

 15ص, 2006 ,الجامعة الاسلامية
 48ص, 1997, مكتبة عين شمس,القاهرة, التخطيط لمواجهة الأزمات, محمد رشاد, الحملاوي 2
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 إليه نوع القطاع الذي تنتمي      أو طبيعة نشاطها    أو النظر عن حجمها     مة بغض فلا توجد منظّ  

 الأزمـات  مـن    اً وافر اً لمنظماتنا الفلسطينية حظ   أن كما   ، ما أزمة إلىض   لن تتعر  بأنهاجزم  يمكن ال 

 بـل   ، ليس على الجوانب الاقتصادية والمادية فحـسب       ،رة مدم  سلبيةً ها نتائج ء تاركة ورا  ،المختلفة

ا مـات وخـصوص    ومن هنا تبرز حاجـة المنظّ      .أيضاعلى الجوانب المعنوية والاعتبارية للمنظمة      

  .الأزمات إدارة في مجال الإدارية تطوير قدراتها إلىة يحر الخدمات الصمات التي توفّالمنظّ

 بالغة لتحقيق النجاح    أهمية في الوقت الحالي ذا      هاوأساليب الأزمات إدارة استخدام تقنيات    أصبحلذلك  

  .)1( والمحافظة على البقاء التنظيميالإداري

 ـ والإداريـة  العلمية بالأدوات الأزماتب على   لتغلُّ تعني كيفية ا   الأزمات إدارة إن ب  المختلفـة وتجنُّ

 التوازنـات ورصـد حركـة       إدارة هو علـم     الأزمات إدارةفعلم  يجابياتها،  إبياتها والاستفادة من    سل

2.(في كافة المجالات آثارهاف مع المتغيرات المختلفة وبحث واتجاهات القوة والتكي(  

ص وظيفته في تقديم رعاية ي تتلخّ وطباسي من تنظيم اجتماعيجزء أس "المستشفى أنوبما 

صحوقائيةأو كانت كان علاجيةًية كاملة للس  ,خدمات عياداته الخارجية إلى الأسرة في بيئتها وتمتد 

ه من إنّ ف)3(" حيويةاجتماعية ين، وللقيام ببحوثيحنه مركز لتدريب العاملين الصأالمنزلية، كما 

والحفاظ على  جل الحفاظ على خدمات طبية مميزة،أزمات من ال للأود نظام فعالضروري وج

  . وتطورهديمومة المستشفى

 فـي   الأزمـات  لإدارة مدى توجـد عمليـة منظمـة         أي علىف   التعر إلى ويهدف البحث 

   لإدارةة ومدى توفر العناصر الضرورية ة الغربيفّ في الضالقطاع العام العاملةمستشفيات 
                                                

دراسة ميدانية لمدى توفر عناصر نظام إدارة الأزمات والمعوقات من وجهة نظر : إدارة الأزماتدقامسه،مأمون،  1
،  رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموكأصحاب الوظائف الإشرافية في أمانة عمان الكبرى،

  .2،ص1998الأردن،
  10،ص2008, الإسكندرية, دار الفتح, إدارة الأزمات والكوارث, نصر,مهنا 2
 7-6 ص 1980, سلسلة التقارير الفنية, منظمة الصحة العالمية 3
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 في هذه المستشفيات الأزمات إدارة نظام أمامقات  مدى توجد معوأيلى ، وإاتالأزم

  :مشكلة البحث

 الأزمـات فحسب تقرير معهـد     تعتبر المستشفيات من أكثر المنظمات قابلية للتعرض للازمات         

ت زماض للأ مات قابلية للتعر   المنظّ أكثر المستشفيات من    أنن  م الذي بي  1997والكوارث بالهند سنة    

 من غيرها بعد صـناعة      أكثر نظمات المستهدفة للأزمات   حيث بلغت المرتبة الرابعة للم     ،والكوارث

  )1(. المالية، المؤسسات البنكية والمصرفية، وصناعة الخطوط الجويةالأوراق

عام العاملـة    إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع ال      واقع السؤال عن    في   وتتمثل مشكلة هذا البحث   

 ومـدى تـوفر العناصـر       . التعامل معهـا   ة الغربية، وواقع وجود استراتيجيات متّبعة في      في الضفّ 

  .، وذلك من وجهة نظر العاملين لإدارة الأزماتالأساسية

  :أسئلة البحث

  : التالية التساؤلاتعن يجيب هذا البحث

  في هذا القطاع؟الأزمات لإدارةر عملية منظمة  مدى تتوفّأي إلى ◊

 ؟الأزمات لإدارة وجود نظام فعال أمام  معوقات مدى توجد أيّإلى ◊

 ؟الأزماتمتبعة في التعامل مع هذه  استراتيجيات مدى توجد أي إلى ◊

  ؟الأزمات لإدارةال عما  عناصر البرنامج الفَ ◊

البحثيةأهم :  

ة مـن المواضـيع     ح دراسة قطاع الص   نإ إذ.   القطاع ذاته   أهمية من    هذا البحث  ةأهميتنبع  

اسة  الحسإوعليه ف . ةوالمهملضمان  الأبحاثهذا النوع من     مثل   إجراء إلى هذا القطاع تدعو     أهمية ن 

  :ومن دواعي اختياري لهذا البحث والخوض فيه ما يلي.  وتطورههستمراريتا
                                                

 20ص, م2006,مرجع سابق, ربحي, الجديلي 1
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 الحديثة والهامـة فـي      الإدارية الضوء على واحد من المواضيع       إلقاء في   ا البحث سهم هذ ي ◊

 .الإداريالمجال 

◊ إداراتفي مساعدة   تسهم نتائج هذا البحث      أنل  يؤم    أنـواع ف علـى     هذا القطاع في التعر 

 الـسلبية ومحاولـة      ثارهاآ من    والحد ،ة وكيفية التعامل معها بفاعلي    ، التي تواجهها  الأزمات

 .الاستفادة منها في تحقيق المزيد من التقدم والازدهار

  .أخرىهذا الموضوع في قطاعات  المستقبلية حول الأبحاث جديدة لمزيد من آفاقفتح  ◊

 : البحثأهداف

  : هي،الأهداف تحقيق جملة من إلىيسعى هذا البحث 

◊ الأزمات ارةلإدر نظام    مدى توفُّ  ف على التعر       ة فّ في مستشفيات القطاع العام العاملة في الض

ةالغربي.  

◊ فيات فـي مستـش    زمـات الأبعة في التعامل مع     راتيجيات متّ ستا ف على مدى وجود    التعر

 . .القطاع العام العاملة في الضفة الغربية

◊ التعر  في مستشفيات القطاع العام العاملة      الأزمات لإدارة وجود نظام    أمامقات  ف على المعو

فّفي الضةة الغربي.  

  . وتقديم التوصياتستنتاجاتالا أهم ستخلاصاالحصول على  ◊

ات البحثفرضي:  

الفرضية الأولىة الرئيسي: 

 واقع إدارة الأزمات في المستشفيات بين α≥0.05 فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى لا توجد

إلى  تعزى المبحوثينالحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

  .خصائصهم الشخصية
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وهي، فرضياتخمسة وينبثق عن هذه الفرضي :  

 واقع إدارة الأزمات في بين α≥0.05لمستوى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند ا .1

ة واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر ة الغربيفّ في الضمستشفيات القطاع العام العاملة

  . العمررمتغيإلى  تعزى المبحوثين

 واقع إدارة الأزمات في بين α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .2

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر ةة الغربيفّ في الضام العاملةمستشفيات القطاع الع

  .المؤهل العلمي رمتغيإلى  تعزى المبحوثين

 واقع إدارة الأزمات في بين α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .3

 معها من وجهة نظر  واستراتيجيات التعاملةة الغربيفّ في الضمستشفيات القطاع العام العاملة

  . المسمى الوظيفيرمتغيإلى  تعزى المبحوثين

 واقع إدارة الأزمات في بين α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .4

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر ةة الغربيفّ في الضمستشفيات القطاع العام العاملة

 .الخبرة سنوات رمتغيإلى  تعزى المبحوثين

 واقع إدارة الأزمات في بين α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .5

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر ةة الغربيفّ في الضمستشفيات القطاع العام العاملة

 .جنس الرمتغيإلى  تعزى المبحوثين

الفرضية الثانيةة الرئيسي:  

مستشفيات  واقع إدارة الأزمات في بين α≥0.05إحصائية عند المستوى لا توجد فروق ذات دلالة 

إلى  تعزى المبحوثينة واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر ة الغربيفّ في الضالقطاع العام العاملة

 متغير المحافظة التي يقع فيها المستشفى
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الفرضيةالثالث ةة الرئيسي:  

 لإدارةبين عناصر البرنامج الفعال  α≥0.05ة عند المستوى لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائي

  .ةة الغربيفّ في الضمستشفيات القطاع العام العاملةالأزمات وواقع إدارتها في 

الرابعة ةالرئيسية الفرضي:  

 إدارتها بين معوقات إدارة الأزمات وواقع α≥0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

 .ةة الغربيفّ في الضات القطاع العام العاملةمستشفيفي 

  

  :حدود البحث

  .جميع مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة الغربية: ة المكانيالحدود -

 2011\ 2010 وهو العام الدراسي وهو زمن إجراء البحث الحالي : الزمنية الحدود -

 الإداريينعب والمساعدين اء الشُّ ورؤسالأقسام ورؤساء يرينتم اختيار المد: ة البشريالحدود -

 .لتمثيل عينة البحث

ة فّ واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام العاملة في الض:الحدود الموضوعية -

وقد اقتصر البحث على اعتماد نموذج بيرسون (. ة واستراتيجيات التعامل معهاالغربي

لمستشفيات في هذه اف على واقع إدارة الأزماتومتروف للتعر.(  
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مدات البحثحد:  

  :هاأهم كان من ، هذا البحثإجراءلقد واجهت الباحثة العديد من العقبات خلال 

- البل بين أالتنقُّ، مما أوجب على الباحثة  بين مجتمع الدراسةعد الجغرافية فّغلب مدن الض

ةالغربي. 

 من مرة للموقع أكثروع  الباحثة بالرجراضط مما ،أماكنهمعدم تواجد المبحوثين في  -

 .الواحد

التي تناولت قطاع  خصوصا الدراسات العربية قلة الأبحاث والدراسات في هذا المجال -

الصةح.  

  :نموذج البحث

  المتغير المستقل  المتغير التابع

  العوامل الديمغرافية
مي،مدة العمر،الجنس،المؤهل العل(

  )المسمى الوظيفيالخدمة،
عناصر البرنامج الفعال لإدارة 

  الأزمات
الثقافة التنظيمية، الجانب (

  )الاستراتيجي، الجانب التنظيمي
  معوقات إدارة الأزمات

  ،تنظيمية،الاتصالات،إنسانية(
  )المعلومات

  

  

،واستراتجيات التعامل  نظام إدارة الأزماتواقع

  معها 

  المحافظة
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  الإجرائيةالتعريفات 

ف حركة العمل ي إلى توقّوتؤد, يطرةم والسحكُّنطاق التَّحالة غير عادية تخرج عن هي  :الأزمة

  1.وبالتالي إعاقة تحقيق الأهداف المطلوبة في الوقت المحدد لها, أو هبوطها هبوطا غير معهود

ب سلبياتها  المختلفة وتجنُّوالإدارية العلمية بالأدوات الأزمةب على غلّكيفية التّتعني  :الأزمة إدارة

  )2(.جابياتهاوالاستفادة من اي

 يقوم فيه النظام ،مجموعة من الافتراضات المتعلقة بالموقف في مجال محدد :الأزمة إدارةسيناريو 

 بدائل عديدة للحلول وإيجادورات للأزمة  مما يساعد على وضع تص،بتحليله ودراسته

  )3(.الموضوعة

نة تتم مبكرا قبل التوقيت ة تخضع لضوابط مقنمة ومستمر هو عملية منظّ:الأزمات لإدارةالتخطيط 

  )4(.زمة المحتملةالمنتظر للأ

 كوسيلة للتغطية والتمويه على المشاكل القائمة  من عدمٍوإيجادها ،الأزماتافتعال  :بالأزمات الإدارة

  .الإداريالتي تواجه الكيان 

لا يهمل ولا  يستند على الثوابت و هو منهج علميالمنهج المتكامل :الأزمات لإدارةالمنهج المتكامل 

فاعلي ابتكاري يعتمد على الإبداع الفردي والإبداع ت وهو منهج جاهل المتغيرات المرتبطة بالأزمة،يت

 ويرتكز هذا المنهج على وصف عام لى فكر المدخل النظمي في الإدارة، وهو يستند إ،الجماعي

                                                
 5،ص2008, الإسكندرية, دار الفتح, إدارة الأزمات والكوارث, نصر,مهنا 1
 على مستوى الاقتصاد القومي والوحدة الأزمات لحل إداريمنهج اقتصادي : الأزمات إدارةري، محسن، الخضي 2

 11، ص2003، 2،مكتبة مدبولي، القاهرة،طالاقتصادية
 20،ص 1999 ،المؤسسة العربية :  القاهرة،سيناريو الأزمات والكوارث بين النظرية والتطبيق حواش، جمال،3
 243ص, 2008 سابق،مرجع محمد نصر، , مهنا4
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اع القرار نّر لصويوفّ, تها الجوانب وبجميع متغيراتها وثواب يتناولها من كلّ،زمةوشامل ومتكامل للأ

 زمة تشخيصاً البيانات والمعلومات والمعرفة المتعلقة بالأزمة وبيئتها والتي تمكنهم من تشخيص الأكلّ

زمة بكفاءة وفاعلية  وتمكنهم في تحديد القرارات المناسبة للتعامل مع هذه الأ، وصحيحاً ودقيقاًسليماً

  )1(.وبدرجة عالية من النجاح

 وبالتالي القدرة ،ص الأزمةيرق التي يمكن من خلالها تشخوهي الطّ : الأزماتمناهج تشخيص

  .على التعامل معها

الإنسانيةقات المعو : والثقافة التنظيمية السائدة بالأفراد الإنسانيةقات التي تتعلق بالطبيعة وهي المعو 

  .في المنظمة

 المراحل إلى في المستشفى وتشير زماتالأ لإدارةمة  وجود عملية منظّوتعني :الأزمات إدارةنظام 

  .الأزمات لإدارة الخمس

 الإشارات بتحديد الإدارةمجموعة العناصر التي تعكس مدى قيام هو  :الإنذار إشاراتاكتشاف 

  .أزمة باحتمال حدوث  التي تنبئالأعراضو

دات اللازمة  بالاستعداالإدارةمجموعة العناصر التي تعكس مدى قيام هو  : الاستعداد والوقاية
 . التحضيرات اللازمةوإجراء الأزماتللوقاية من 

 بتنفيذ الخطط الموضوعة الإدارة مجموعة العناصر التي تعكس مدى قيام هو :احتواء الأضرار

  .الأضرار الوسائل اللازمة للحد من وإعداد

 اليومية في  على ممارسة النشاطاتالإدارةمجموعة العناصر التي تعكس قدرة هو  :استعادة النشاط

  الأزماتظروف 

  
                                                

 75ص ،2009, الأردن, إثراء ,1ط,إدارة الأزمات,  يوسف,أبو فارة 1
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خذ الدروس أ والأزمات على الاستفادة من الإدارة مجموعة العناصر التي تعكس قدرة هو :مالتعلّ

  .والعبر منها

 ويقصد بها المستشفيات الحكومية التي تملكها وتديرها الأجهزة الحكومية :مستشفيات القطاع العام

  .المختلفة
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  الفصل الثاني
  الدراسات السابقةو للبحث طار النظريالإ

  : مبحثين همااقتضت طبيعة دراسة هذا الفصل تقسيمه إلى

  الإطار النظري للبحث: المبحث الأول

  الدراسات السابقة: المبحث الثاني
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  الإطار النظري للبحث: المبحث الأول

  الأول الفرع

  الأزمة

 وخصائصها ومراحلها وأسبابها وأنواعها الأزمة  ستقوم الباحثة بتوضيح مفهومالفرعفي هذا 

  . ومناهج تشخيصهاوآثارها

  :الأزمةمفهوم -1\1

تبعا لاختلاف المجالات والمستويات التي الأزمة التي تناولت مفهوم تاريفالتعدت تعد 

اتها  وتصنيفوأسبابها الأزمات أنواعد وكذلك لتعد، زمات دراستهم للأاب والباحثون فيتّيتناولها الكُ

،  في شمولية طبيعته واتساع نطاق استعمالهالأزمةويكمن وجه الصعوبة في تحديد مفهوم . المختلفة

  .مجالات استعماله واتساع اتهإمكانفي ثراء ) الأزمة (يوازي مصطلح إيجادر ه من المتعذَّنّأحتى 

كانت هذه الكلمة  وقد  القديم،الإغريقي علم الطب إلى مةأز لاستخدام كلمة الأولى الأصولتعود 

 ويترتب ر مرض ما،وجود لحظة مصيرية في تطو وة،ل مهمللدلالة على وجود نقطة تحوتستخدم 

 وقد وردت مجموعة من. )1( موتهأو شفاء المريض خلال مدة قصيرة إما ،على هذه النقطة

  :هاأهمّ كان من ،زمةالتعاريف للأ

  وفي قاموس "حطالشدة والق "بأنها الأزمةف المعجم الوسيط يعر ،Webster  بأنها تعرف 

  )2(". خلل في الوظيفةأوفترة حرجة وغير مستقرة "

  

                                                
  20ص, 2009, مرجع سابق,  يوسف,أبو فارة 1
 
  206،ص2004، 4، مكتبة الشروق الدولية، طالمعجم الوسيط مجمع اللغة العربية، 2
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ولقد ععة واضطراب مة والمتوقّ المنظّلأحداثف  توقُبأنها من المنظور الاجتماعي الأزمةفت ر

للعادات والعرف مموضاعللأ ملائمة أكثر التوازن وتكوين عادات لإعادةريع ا يستلزم التغيير الس 

  .)1(الأزمة أحداثالجديدة التي فرضتها 

 الأهدافر على تحقيق  عارض يؤثّ وضع اقتصاديبأنها من المنظور الاقتصادي زمةالأف عروتُ

القومية ينشأ من وضع اقتصاديأو  عالمي أو إقليمية الجهود  بذل كافّإلى، ويحتاج  داخلي

   .)2(لاجتيازه

  :  فلها عدة تعريفات،الإداريين من وجهة نظر أو الإداري من المنظور زمةالأ أما

وتتشابك معه الأحداث تتسارع فيه ،مة المنظّإدارةموقف تواجهه " بأنها) 1990الخضيري،(ها عرفّي 

 داخل المنظمة أحداثم بما يجري من حكُّخذ القرار القدرة على التَّ يفقد خلاله متّ، بالنتائجالأسباب

  .)3(" المنظمة ومستقبلهاأداءلحوظ على ر بشكل م مما يؤثّ،وخارجها

كما ويقاطعا على مجريات أثراحالة غير عادية تترك " عبارة عنبأنها الأزمة )1995الرازم(ف عر 

  .)4( للعملالأساسي بالقواعد والنظم والبنيان فتربك روتين الحياة والعمل وتخلّ  العادية،الأمور

  

  

  

                                                
  35،ص2004 ,مرجع سابق,  ماجد,العزام 1
العدد ,جامعة القاهرة, مجلة كلية الاقتصاد والعلوم السياسية,لإبداعية في إدارة الأزماتدور القيادة ا, عفاف, الباز 2

  24، ص2002, 11
, مكتبة مدبولي, 2ط, منهج اقتصادي إداري متكامل لحل الأزمات: إدارة الأزمات, محسن, الخضيري 3

 15، ص1990,القاهرة
 19،ص1995, عمان, دار الخوجا, 1ط, ساتالتخطيط للطوارئ والأزمات في المؤس, الرازم عز الدين 4
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 جماعة أوخلل جوهري في المسيرة العادية لحياة فرد " لىإ )1998،شهاب( كما يراها الأزمة وتشير

 الجماعة غير مستعدين أوع يكون الفرد توقّ عند حدوث موقف غير مالأزمة أوتنش  منظمة،أو

  .)1("له

 تقود أن غير مستقرة، ويمكن أوضاعنقطة تحول في " اهبأن) Bieber( كما يراها بيبرالأزمةوتعني 

 غير قادرة على احتوائها ودرء أو المعنية غير مستعدة الأطرافكانت  إذا نتائج غير مرغوبة إلى

 .)2("أخطارها

  :الأزمات أنواع-2\1

 ختلفتاو وتقسيمات مختلفة ومهما تعددت أنواعازمات  للأأن  إلى)2003الخضیري (أشار  

  :)3(نه يمكن تقسيمها على الشكل التاليإ فأنواعها

  :كوين من حيث مرحلة التالأزمات تصنيف -أولا

 في الأزمة *.ضج في مرحلة النُّالأزمة *.وم في مرحلة النّالأزمة *. في مرحلة الميلادالأزمة*

  . في مرحلة الاختفاءالأزمة *.مرحلة الانحسار

  : من حيث عدد تكرار حدوثهاالأزمات تصنيف -ثانيا

   ذات طابع فجائي عشوائي غير متكررأزمات. * ذات طابع دوري متكررأزمات*

  :الأزمة من حيث عمق الأزمات تصنيف -ثالثا

  التأثيرهيكلية ,  عميقة متغلغلة جوهريةأزمات. *التأثيرهامشية ,  سطحية غير عميقةأزمات*

  :تها من حيث شدالأزمات  تصنيف -رابعا

                                                
 98،ص1998 ، دار البشير ،عمان،الأردن،1ط،معجم مصطلحات الإدارة العامة ،بدر, شهاب 1

2 Bieber,R,clutch management in crisis,RIS management journal,Vol35,No4,1998, p25  
القاهرة، , مجموعة النيل العربية,  الضعفعلم امتلاك القوة في اشد لحظات:الأزمات إدارة,محسن,الخضيري 3

 20، ص2003



 
 

16

 وبشكل عنيف وتأخذ طابع فجأة تحدث أزمات وهي . عنيفة جامحة يصعب مواجهتهاأزمات •

يالتفجير المدو. 

  .التأثير سطحية غير عميقة وهامشية أزمات وهي .يفة هادئة يسهل مواجهتها خفأزمات •

  :والتأثيرمول  من حيث الشُّالأزمات تصنيف -خامسا

 .الأزمة الذي حدثت به الإداري الكيان أجزاء عامة شاملة لجميع أزمات •

  . من جزءأكثر أوة تنحصر في جزء  خاصأزمات •

  :الأزمة محور وأ من حيث موضوع الأزمات تصنيف -سادسا

 ويمكن للقياس، وقابلة ،وكمي ،ومادي ،اقتصادي طابع ذات أزمات وهي:  ماديةأزمات •

 .الأزمة طبيعة مع تتناسب وبأدوات ً،معها ماديا والتعامل دراستها

 يمكن ولا ملموس، وغير ،وشخصي ،نفسي طابع ذات أزمات وهي:  معنويةأزمات •

 .بها الشعور يمكن بل الأزمة، سماع أو رؤية نيمك ولا بسهولة، بأبعادها الإمساك

 . تجمع النوعين السابقينأزمات •

  الأزمات نشوء أسباب-3\1

في الأزمةء  نشوأسباب إن إلىمة يرجع  منظّأيكما يلي حسب وجهة إجمالها يمكن ،ة عوامل عد 

  :)20081) (الصيرفي(نظر 

  :البيئة الخارجية والمتمثلة في: أولا

 .ي إلى جذب المستفيدين إليهمن بتوفير خدمات أفضل يؤديم المنافسكقيا: نيالمنافس •

                                                
 23،ص2008,الإسكندرية, مؤسسة حورس الدولية,الأزمات إدارة, محمد,  الصيرفي1
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• الضكتخصيص ميزانية من قبل الحكومة للمستشفى تكون غير : ة والنقابيةغوط الحكومي

 . كافية لتشغيل قسم أو اثنين

  .المبادئ والقيم السائدة •

 بل هي ، بهاللإنسان  وهي لا دخل، والأعاصيرنمثل الزلازل والبراكي: ةبيعيالكوارث الطّ •

   .من فعل الطبيعة

  :البيئة الداخلية والمتمثلة في: ثانيا

 ، خصائص الأفراد لها دور كبير في نشوء الأزماتحيث إن: فراد والمديرينخصائص الأ •

خذ قرارات أ ولا يمكنهم ،فبعضهم لا يتمتع بالمقدرة على التعامل مع المشكلات البسيطة

 .شوء أزمةسليمة وبالتالي تؤدي إلى ن

 من نقص  تعانيالمستشفيات الحكوميةف:  المادية والتكنولوجية والبشريةالإمكاناتضعف  •

 . البشرية على وجه التحديد ونقص في الإمكانات المادية والتكنولوجيةالإمكاناتشديد في 

 يطرةي إلى تفاقمها وعدم الس وبالتالي يؤد، وعدم أخذها بعين الاعتبارالأزماتالتهوين من  •

 .عليها

   .رها المستشفيات عن الخدمات التي توفُّالابتعاد الثقة يؤدي إلى انعدامإن :  الثقةنعداما •

 اًقد تكون سببو وبالتالي تكون قرارات غير سليمة وغير دقيقة ،ع في اتخاذ القراراتسرالتّ •

اه منفي تفاقم الأزمة وليس الحد. 

 ذات الأخرىسات وبين المؤس ببعض، ها المؤسسة بعضأجزاء بين عدم فعالية الاتصالات •

 .وأيضا ضعف الاتصال بين الأفراد والمسئولينالعلاقة 

 .ضعف القيادات •
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  :الأزمةخصائص -4\1

  :)1()2003عليوه(مات كما يرى  ومن هذه الس،ابتّ بعدة سمات كما ذكر بعض الكُالأزماتسم تتّ

روف  الفعل المتزايد لمواجهة الظّد ورد الفعل المتزايإلىل تزداد فيها الحاجة  نقطة تحوأنها •

 .الطارئة

 .بالأحداثم حكُّيصعب فيها التَّ و. في القرارات المطروحةكتتميز بدرجة عالية من الشّ •

 تقرارا اتخاذ إلىضغط الوقت والحاجة و. د ونقص المعلوماتتسود فيه ظروف عدم التأكُّ •

 .رعة التي تحدث بهاالمفاجأة والس .صائبة

  .عب وتقييد التفكير الر حدإلىلة من الخوف والهلع قد تصل سيادة حا •

ويضيف الصإلىاغ بابقة الخصائص الس :أعراض تساعد على ظهور الأزمة أنة  سلوكية مرضي

 )2(.مثل القلق، فقدان العلاقات الاجتماعية، اللامبالاة

  :الأزمةمراحل -5\1

هر فجأة وقد لا تظ، عملية ديناميكية متغيرةالأزمة إن،مراحل التي  في سلسلة من ال بل تمر

ر والقلق،زها التوتُّيعزأ يعني  هذا لا ولكنأن يجب الأزمة نولكن  فيها، تمر الأسباب فحصنا إن 

رق  الوسائل والطّإيجاد وبالتالي ،الأزمةالتي تمر بها  نه يمكن التنبؤ بالمراحل فإ،زماتالعميقة للأ

 تمر في عدة مراحل الأزمة نأن ويرى بعض الباحثي.  بفاعليةالأزمة مع ننا من التعاملالتي تمكّ

  .متسلسلة حسب ما يراها بعضهم

 

 

                                                
 82-81ص,2003,القاهرة, دار الأمين ,إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات, السيد, عليوه 1
, جامعة عين شمس, رسالة ماجستير, في إدارة الأزماتدور إدارة الموارد البشرية  ,زهير نعيم, الصباغ 2

 23ص,1997,القاهرة
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  )1(: بالمراحل التالية تمرالأزمة حياة ة دورأن  )1996،البريخت( يذكر

  .الأزمة لاحتمال وقوع إشاراتحيث يكون هناك : الأزمةمرحلة ما قبل  .1

 وتتفاقم نتيجة لخلل في البيئة التي حدثت فيها الأزمة حيث تنمو :الأزمةمرحلة تفاقم  .2

  . ومواقع العملالإداراتصال بين تّ مثل ضعف شبكات الا،الأزمة

 فيها الاعتراف  ويتم،الأزمة مرحلة احتواء أيضاويطلق عليها : الأزمة إدارةمرحلة  .3

  .الأزمةجل التعامل مع  وتخصيص موارد معينة وفريق من أبالأزمة

  .رخذ الدروس والعب وأالأزمة آثار تقييم حيث يتم: الأزمةا بعد مرحلة م .4

  )2(: هي، مراحلعأرب تمر في الأزمة أن )2008،الصيرفي(يذكر 

  وينذر بموقف غير محدد المعالمالأفقحيث يكون هناك شيء يلوح في  :المرحلة التحذيرية .1

 وهي من مرحلتها ،الأزمة خطورة إلىمة عندما لا تنتبه المنظّ :الأزمةمرحلة نشوء  .2

  . سوف تنمو وتشتد وتتعاظم بشكل متسارعالأزمةن ، فإالتحذيرية

 في اتخاذ أخفقت أوك في المرحلة السابقة مة من التحر لم تتمكن المنظّإذا: مرحلة الانفجار  .3

ذات درجة عالية من القوة والشدةأزمة إلىض القرار المناسب فان المنظمة سوف تتعر  

 المولدة أو تفقد القوى الدافعة لأنها ، بالانحسار وتتلاشىالأزمةهنا تبدأ : مرحلة الانحسار .4

 حالة التوازن الطبيعي قبل وقوع إلى وتعود المنظمة ، حدوثهاإلى أدت العوامل التي أولها 

 . منهأفضل على نحو و أ،الأزمة

 

  

                                                
1 Albrecht,steve,crisis management for corporate self defense,publisher:Amacom,page 225, 
1996 

 40،ص2008,مرجع سابق, محمد,الصيرفي  2
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  )1(: هي، مراحل مختلفة تمر في سبعزمةالأ نأ )جهاد مساعدة(ويرى 

مرحلة .5 ضج مرحلة النّ. 4  مومرحلة النّ. 3  مرحلة الميلاد. 2  ما قبل الميلادمرحلة  .1

 .مرحلة الموت. 7مرحلة الانحسار . 6الانكسار 

  )2(: على الشكل التاليالأزمة بتصنيف مراحل  )2006،ماهر( قام أخرىمن جهة 

 pre-crisis stage):(الأزمةمرحلة ما قبل  .1

 التحذيرية الإشاراتبرز بعض  وهي بذلك تُ، الوظيفيالأداءصور في رحلة عند ظهور قمتبدأ هذه ال

   في المستقبلالأزمةلاحتمال وقوع 

 )crisis stage(الأزمةمرحلة  .2

   إليها ويشير الأزمة يبرز  ويقع حدث مفاجئ مرحلة الخلل والاضطراب،أيضا ليهايطلق ع

 )post-crisis stage:(الأزمةمرحلة ما بعد  .3

رة تشبه ما  تكون النتائج مدمأنممكن إذ من ال الأزمةفتها رحلة النتائج التي خلَّتظهر في هذه المو

عور بالراحة بعد  تكون النتائج مشابهة للشُّأنممكن ال  منأخرى ومن جهة ، زلزالوأ إعصارفه يخلّ

  .النجاة من حادث

وضح سلسلة  تأساسيةراحل  واكتمالها بعدة منشأتها في دورة  تمرالأزمة أننرى من هنا   

ولكن مهما كان الاختلاف , نذ بدايتها كحدث عارض وحتى  مواجهتها وبدء  التعامل معهاتطورها م

المسميات وليس نه اختلاف في  ألاّإ الأزمةفي وجهات النظر بين الباحثين فيما يتعلق بمراحل حياة 

                                                
جامعة , رسالة ماجستير,رياضية في الأردنعناصر إدارة الأزمات ومعوقاتها في المؤسسات ال, جهاد, مساعدة 1

 25، ص2003,الأردن, اليرموك
 12،ص2006,الإسكندرية, الدار الجامعية, إدارة الأزمات, احمد, ماهر 2
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ن بالنتائج المتوقعة لكل  بالتكهالأزمة وبالتالي يمكن استخدام دورة حياة  في المضمون،اًاختلاف

  . والاستفادة من ذلك بالتدخل بالوقت المناسب للعلاج والتعامل معها بكفاءة،مرحلة من المراحل

  الأزمات آثار-6\1

 تكون ايجابية حسب أو تكون سلبية أن إما ،اآثارها  تترك وراءالأزمة أنن يرى بعض الباحثي

  :ما يلي الايجابية فيالآثارلخص  وتت.إدارتها وكيفية الأزمةطبيعة التعامل مع 

• إنبحث عن حلول لمواجهة هذه  الإلى الإدارة تدفع الأزماتغوط التي تصاحب  الض

 ويشكل البعض منها مبادرات يمكن البناء عليها لوضع سياسات جديدة للخروج ،الأزمات

 .الأزماتمن 

• زمةالأ إناًي تمثل تحدفإ، الأزمة في مواجهة ةالإدار نجحت اوإذ لوك الاعتيادي، للسهذا ن 

 لمواجهة مألوفة وعادات وسلوكيات جديدة غير أساليب لابتكارها ، لديهاالإبداعيساعد على 

 .الأزمة

 .سة عميقا في المؤسأثرا قدرا هائلا من الخبرات التي تترك الأزماتر توفّ •

ل بعض ا وتحو كم من صانعي ومتخذي القرارات،لأبطالا الفرصة لظهور الأزمةكما تتيح  •

 اكتشاف عيوب إلى أيضا وتؤدي  جديدة،أعمال التقليدية واقتحام لالأعما عن الأفراد

  )1(. المنسق العمل الفردي غير أسلوب

  : في للأزمة السلبيةالآثارص  تتلخّ: السلبيةالآثار

 .الأزمةركة، تهوين  البطء في الح،كوص والانسحابالنُّ، الأزمةالهروب من مواجهة  •

 سلوك إلى الإدارة أو يندفع بعض الناس إذ  وسلوكيات ضارة،اًأفكار الأزمةمناخ ز قد يعز •

 .الأزمةطرق غير مشروعة للالتفاف حول 

                                                
 50مرجع سابق، ص, عزيز, سبتي 1
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• ة على اتخاذ قرارات صحيحة  ضعف القدرإلى لإدارةلي كثرة المعلومات الواردة قد تؤد

قلة المعلومات  السلبي تأثيره كثرة المعلومات عن اللازم يعادل في ن وذلك لأوحاسمة،

1( حيح في الوقت المناسبوعدم كفايتها لاتخاذ القرار الص(. 

 

  الأزماتمناهج تشخيص -7\1

 وبالتالي القدرة على التعامل معها ومن هذه ،الأزمةهناك عدة طرق يمكن من خلالها تشخص 

  :المناهج

1. المنهج التاريخي: 

الأزمات لتشخيص يفترض المنهج التاريخي هي وإنما,  بصورة فجائيةأ تحدث ولا تنش لاالأزمة أن 

 ن، فإ، ووفقا لهذا المنهجالأزمةت قبل وقوع  والعوامل التي تمالأسبابنتيجة لتفاعل مجموعة من 

 يكون في ضوء المعرفة الواضحة والكاملة والمتكاملة للماضي أن والتعامل معها يجب الأزمة إدارة

 نأ، كما الأزمةالتاريخي خلال المدة التي سبقت ظهور  وتطورها الأزمةالتاريخي المتعلق بهذه 

 ووضع جميع التصورات إدارتها جذورها التاريخية هو مفتاح النجاح في إلى الأزمة إرجاع

  .)2(لعلاجها

 :المنهج الوصفي .2

  .ها ومراحلوأطرافها وأوضاعها وصفا شاملا ومتكاملا من حيث ماهيتها الأزمةيتم فيه وصف 

3. المنهج البيئي:  

عف والمخاطر والتهديدات  من حيث عناصر القوة والضالأزمةيتم فيه تحليل البيئة المؤثرة على 

  .أمرها استفحال أو وبالتالي اشتداد قوتها ،الأزمة أفرزتالبيئية التي 
                                                

  64،ص2008,مرجع سابق, محمد,الصيرفي 1
 128ص,2009, مرجع سابق, يوسف,أبو فارة 2
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 :ظممنهج النّ .4

م نظا, الأزمة دخلاتم:  والنظام يحتوي على ، نظام متكاملأنها على  المنهجزمة في هذاوينظر للأ

  .الأزمةمخرجات , الأزمةتشغيل 

 :منهج دراسة الحالة .5

 لا الأزمات وان ،ة بنفسهاالة مستقلّح أنها على اعتبار ، على حدةأزمة وهو يعتمد على دراسة كلّ

 ولا يتم ، من نتائجأفرزتهة وتتبع خطواتها وما  بدقّالأزمة ويتم هنا تشخيص ،تتماثل تماثلا تاما

  . الحاضرأوالمؤثرة عليها سواء كان في الماضي لعوامل ا عامل من أيتجاهل 

 :منهج الدراسات المقارنة .6

مان  وتتم المقارنة حسب الز، الحاضربأزمات في الماضي ومقارنتها الأزماتويعتمد على دراسة 

  )1(. وشدتهاالأزمة وحجم ما بلغته الأزمة وأنشطةوالمكان 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
 18ص,2009 الأردن، ,اربد, عالم الكتب الحديث, زماتإدارة الأ, نعيم, الظاهر 1
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  الفرع الثاني

  الأزمات إدارة

 وتطوره وتوضيح مراحله ونشأته الأزمة إدارة الباحثة مفهوم حستوض لفرعافي هذا 

 وعن عناصر ،الأزمات لإدارة عن المنهج المتكامل أيضا الباحثةونماذجه المختلفة،وستتحدث 

الأزمات لإدارةال البرنامج الفعجوست كما الأزمات إدارةمات  ومقوإدارة مقومات على الباحثة عر 

 وأخيرا الاستراتيجياتو الأزمة لإدارة والسيناريوهات والتخطيط الأزمة إدارة وفريق الأزمات

  .الأزمات إدارةمعوقات 

  : وتطورهالأزمات إدارة ممفهو نشأة-1\2

وقد . الإدارية متزايد في العلوم هتماماب وتحظى  من المفاهيم الحديثة،الأزمات ارةإدتعتبر 

 دور الدولة واهتمامات إلى للإشارة وذلك ، العامةارةالإد أحضان في الأزمات إدارةنشا اصطلاح 

 ولكن سرعان ما نما هذا لطارئة والكوارث العامة المفاجئة،روف االحكومات في مواجهة الظّ

 السياسة الخارجية في مواجهة المواقف أسلوب إلى للإشارةالمفهوم في مجالات العلاقات الدولية 

  )1(.الأوسطرق  الشّوأزمةلصواريخ الكوبية  اأزمة مثل لحادة،الدولية الساخنة وا

 كأسلوب  الإدارة علم أحضان ليزدهر في أخرى وعاد مرة ،زمات الأإدارةوقد اتسع مفهوم 

  )2(. طارئمأزق لحل أومهام عاجلة نجاز ، لإ الحكومية والمنظمات العامةالأجهزةجديد تبنته 

  :الأزمات إدارةتعريف -2\2

وتباين   وهناك اختلاف، وتختلف وجهات النظر حول مفهومها،اتد مفاهيم  إدارة الأزمتتعد

 نإ إذوالآراء،  الأفكارع صات وتنو التعريفات بحكم تباين التخصختلفتافقد . من شخص إلى آخر

                                                
 1994, 26ص,3عدد, مجلة الإدارة, منهج إدارة الأزمات في الإدارة العامة المقارنة, نبيل, رسلان 1
 55، ص2008, مرجع سابق, نصر,مهنا 2
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 ،ياسيينالنفس والاجتماع والس هتمامات المشتركة بين الإداريين وعلماءالال أحد هذا الموضوع يمثّ

  .لها يقبله الجميع  ومن ثم يصعب وضع تعريف،ختلف وجهات النظرتأن  بيعيومن الطّ

 ستجابةا إنتاجنها أ من ش،ة خاصإدارية عملية بأنها الأزمة إدارة )2002،الشعلان (فيعرو

 المنتقين مسبقا الذين الإداريين وذلك من خلال مجموعة من ،الأزماتراتيجية لمواقف ستا

 مشيرا ،الأدنى الحد إلىجل تقليل الخسائر ة من أ خاصراءاتإج إلى بالإضافةيستخدمون مهاراتهم 

  )1(.الأزمات إدارة فريق إلىبذلك 

رفع كفاءة وقدرة نظام " تعنيأصبحتمة  على مستوى المنظّالأزمة إدارة أن )2001،عليوة(يرى و

قراطية  البيروالآليةقات ب على معوللتغلّ,  الفرديأوصنع القرارات سواء على المستوى الجماعي 

 مة من وتخرج المنظّ والمتغيرات المتلاحقة والمفاجئة،الأحداثالتي قد تعجز عن مواجهة الثقيلة،

  )2(حالة الاسترخاء والترهل

ة  العلميبالأدوات الأزمات تعني كيفية التغلب على الأزمات إدارة أن )2008،مهنا( ويرى 

 إدارة هو علم الأزمات إدارةفعلم يجابياتها، بياتها والاستفادة من اب سل المختلفة وتجنّوالإدارية

في كافة  آثارها وبحث ،التوازنات ورصد حركة واتجاهات القوة والتكيف مع المتغيرات المختلفة

م عند مواجهة تخدسن ي معيأسلوب أو عبارة عن تقنية أنها )2009،قطيش( فهاويعر )3(.المجالات

 المواجهة بشكل لأسلوب من مواجهتها والتخطيط لتي لا بد االأزماتوالتعامل مع الحالات الطارئة، 

 )4(.لأزماتامبكر بناء على الافتراضات المبنية على المعلومات التي تنبئ بحدوث مثل هذه 

  
                                                

 للعلوم العربية ايفن جامعة  رسالة ماجستير،،" الآليات-المراحل-الأسس:الأزمات إدارة ":أحمد فهد الشعلان، 1
 50،ص2002 الرياض،الأمنية،

 20ص, 2001,القاهرة,ايتراك للطباعة والنشر, إدارة الأزمات في المستشفيات, عليوة,السيد 2
 20،ص2008،مرجع سابق ,محمد,مهنا 3
 25،ص2009 ,1ط, عمان, دار الراية للنشر, إدارة الأزمات, قطيش نواف 4
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  :هاونماذج الأزمات إدارةمراحل -3\2
 من أسرعدل  وبمع،الأزمة دورة حياة إدارة  إلا مهاأما فليس الأزمة إجهاض فشلت المنظمة في إذا

لالأزمة لإدارةاب نماذج عملية تّ وقد قدم بعض الكُرها،معدل تفاقمها وتطو من سلبياتهالحد ، 

  :والاستفادة من ايجابياتها وفيما يلي بعض هذه النماذج

 )1()ستيف البريخت(نموذج : أولا

 إدارةا التي يمكن من خلاله المراحل التالية إلى في علاقتها بالمؤسسة الأزمةتنقسم دورة حياة 

   .الأزمة

  :الأزمةمرحلة ما قبل 

  : المهام التاليةأداء على الإدارةترتكز جهود 

 . المحتملة التي قد تنفجر في المستقبلزماتالأمسح البيئة واستشعار  •

 .خطورتها المشكلات وتقييم درجة أو الأزماتجمع المعلومات عن هذه  •

 .مةالأز الوقائية اللازمة لمنع ولادة الإجراءاتاتخاذ  •

  الآخرينخذ العبرة من خبرات أ •

  :الأزمةمرحلة تفاقم 

 الإدارية هناك بعض البيئات أن اإلّ ،الإدارةنفسها دون  حاجة لمساعدة  من تلقاء الأزماتتتفاقم 

  :يةالآتالسمات بتتميز هذه البيئات و دون غيرها الأزماتالتي تفضلها 

  ومواقع العملالإدارات بين ةالاتصاليضعف الشبكات  •

 بطء عملية صنع القرار والبيروقراطية •

 ضعف روح الانتماء وخفوت الحماس وسيادة اللامبالاة •

  راتيجيةست الإالأهداف دراسة المنافسين وعدم وضوح إهمال •
                                                

1 Albrecht,steve,op.cit ,page 225, 1996 
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  :الأزمة إدارةمرحلة 

  : وهي تشمل المهام التالية،"الأزمةاحتواء " مرحلةأيضاعليها  يطلق أنويمكن 

 .بالأزمةالاعتراف  •

 .الأزمة مع المباشررد معينة وفريق بعينه للتعامل تخصيص موا •

 .حشد الجهود والمساعدات الخارجية المساندة •

  . بشكل جذري وسريعالأزمةب على ة طارئة للتغلّوضع خطّ •

  :الأزمةمرحلة ما بعد 

 بناء على التغذية الراجعة من الأزمات إدارةالتعلم من الخبرات السابقة وتحديث خطة  •

 وإدخال الأزمات اللازمة لوضع خطة جديدة للوقاية من الأسسما يضع  بالأخيرة الأزمة

 .ة القائمةطّالتعديلات على الخُ

 . الخارجيةوالأطراف بالعملاء تصالاتوالا على العلاقات الأزمة تأثيرتقييم  •

  . على العلاقات الداخلية وثقافة بيئة العملالأزمة تأثيرتقييم  •

  )1()جونستون وستبانوفك(نموذج : ثانيا

 يتكون من ثلاث ،الأزمات لإدارة اً عملياًقدم الباحثان  وليام جونستون وباول ستبانوفك نموذج

الأزمة إدارة بها مراحل تمرسة وهي في المؤس:  

 )planning(التخطيط .1

 الأساليبزمات المحتملة من خلال الاعتماد على  تخطّط للأأنفي هذه المرحلة يجب على المنظمة 

زمة بعملية  الوقائية ربط التخطيط للأالأساليب وتشمل تلك ،الأزمةستعداد لمواجهة ئية في الاالوقا

                                                
1 Johnston, W.& stepanavich,P. (2001). Management in crisis. American society of health 
system pharmacists journal,Vol.58: 1245-1249 
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 وتوفير برامج الأزمات لإدارةص  وكذلك تشكيل فريق متخص،مة ككل للمنظّالاستراتيجيالتخطيط 

  . الفريقلأعضاءالتدريب والتطوير المناسبة 

 )acting(العمل .2

على التعامل معها بفاعلية ب من الجميع العمل قية تتطلّ حقيأزمةفي هذه المرحلة تواجه المنظمة 

  .الأزمة العليا للجهود المبذولة نقطة الانطلاق لهذا التعامل الناجح مع الإدارة دعم عد ويوكفاءة،

تتوفر قنوات اتصال جيدة وذلك لضمان تنسيق العمل بين أن في هذه المرحلة أيضا ومن المهم 

  . الخسائربأقلّال والخروج زمة بشكل فع الأإدارةمة وتوجيهه نحو  المختلفة في المنظفالأطرا

 )learning(م علُّالتّ .3

 التي واجهتها في الماضي في رفع الأزماتتعتبر هذه المرحلة فرصة للمنظمة وذلك بالاستفادة من 

 . تحدث في المستقبلأن التي يمكن الأزمات في التعامل مع وكفاءتهاقدرتها 

  )1()رسون ومتروفبي(نموذج : ثالثا

ن ويتكون هذا النموذج من خمس االتي قدمها الباحث هاوأوضح النماذج أشهريعد هذا النموذج من 

زمة وهي الأإدارة بها مراحل تمر:  

 رة المبكّالإنذار إشاراتمرحلة اكتشاف  .1

 قد تنبئ أعراض أو المبكر الإنذار إشاراتزمة قبل حدوثها بفترة طويلة سلسلة من رسل الأتُ

فمن المحتمل جدا وقوع ،الإشاراته الاهتمام الكافي لهذه باحتمال حدوث الازمة وما لم يوج 

 الإشارات أنواع المبكر مشكلة حيث يستقبل المديرون العديد من الإنذار إشاراتل وتمثّ, زمةالأ

يصعب  وقد ،ة بها خاصإنذار إشارات ترسل أزمة  كلّن ذلك فإإلى بالإضافة الحقيقية والهامة،

                                                
1 C. Person,I Mitroff : " From Crisis Prone To Crisis Prepared: A Framework For 
Crisis Management”, Academy of Management Executive . Vol 7, No 1, 1993. 
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 إدارة الوظائف الهامة لفريق ىحدإ نإ ف ومن ثم، على حدةأزمة ة بكلّ الخاصالإشاراتالتفرقة بين 

  .بها وتحليلها وتعقُّنذار الإإشارات على عمليات اكتشاف الإشراف الأزمات

 مرحلة الاستعداد والوقاية .2

 إدارة والهدف من ،زماتالأ كافية للوقاية من أساليبوت دا يتوافر لدى المنظمة استعداأنيجب 

 وذلك من خلال ،تها التقليل من حدأوزمة حدوث الأ  في هذه المرحلة هو محاولة منعالأزمات

 بشكل يتحقق معه الهدف الأدوارزمة المتوقعة وتوزيع  الألأحداثتطوير سيناريوهات مختلفة 

  .زمة بكفاءة وفاعلية وهو التعامل مع الأالأزمات إدارة من الأساسي

  الحد منهاأو الأضرارة احتواء مرحل .3

 إعداد إلى  فهذه المرحلة تهدف  من الوقوع،الأزماتعب منع  من الص يكونالأحيانفي بعض 

زمة في هذه  عزل الأيةأهم وتظهر زمة، الناتجة عن الأالآثاراحتواء الوسائل المساعدة على 

 ،نتشار وتمنعها من الا،رضرا التي تحد من الأالإجراءات وذلك باتخاذ ،المرحلة بشكل واضح

  . بعدتتأثر في المنظمة التي لم الأخرى الأجزاءلتشمل 

 مرحلة استعادة النشاط .4

. الأجلقصيرة وطويلة ) جاهزة وسبق اختيارها مسبقا( وتنفيذ برامجعدادإتشمل هذه المرحلة 

 المعنوية، الملموسة والأصولتعادة محاولة اس:  منها،وتتضمن مرحلة استعادة النشاط عدة جوانب

 على درجة هم الذين والأفراد قا العناصر والعمليات، يحددون مسب المديرينأنالتي فقدت والملاحظ 

نجاز هذه المرحلة بكفاءة وقد ترتكب المنظمات إ ويستطيعون ، للقيام بالعمليات اليومية،الأهميةمن 

 الأطرافزمة على  الأتأثيرجاهل زمات خطأ جسيما بالتركيز على العمليات الداخلية بتالمستهدفة للأ

 وعادة ما ينتاب الجماعة التي تعمل في هذه المرحلة شيء ،متأخر تهتم بذلك في وقت أو ،الخارجية

  . تحديداأكثر حيث تتكاتف الجماعة وتتماسك في مواجهة خطر محدد ومهمة ،من الحماس الزائد
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 مرحلة التعلم .5

ها دراسة متعمقة ومستفيضة واستخلاص الدروس  ودراستالأحداثمن هذه المرحلة استرجاع تتض

من ثم تعميم ,  المستقبليةالأزمات وذلك لرفع كفاءة المنظمة في التعامل مع ،والعبر المستفادة منها

  .مة علاقة بالمنظّ التي لهاالأطرافتلك الدروس على جميع 

  . كونه الأوضح، اعتماد هذا النموذج في هذا البحثسوف يتمو

  ):1()الشعلان( نموذج: رابعا

ض لها المؤسسات  التي تتعرالأزماتنه التعامل مع أ من شالأزمات لإدارة اًقدم فهد الشعلان نموذج

 ، الايجابية ويتكون هذا النموذج من ثلاث مراحلآثارها والاستفادة من ، السلبيةآثارهاوالتقليل من 

  :هي

 )التلطيف والاستعداد(زمةمرحلة ما قبل الأ .1

 أو ،أمكنزمة ما  دون وقوع الأةللحيلول وذلك ،نة وقائية معيإجراءاترحلة اتخاذ وتمثل هذه الم

تحليل المخاطر المحتملة، :  مثل،طات نشاالإجراءات وتشمل هذه ،آثارها من التخفيف الأقلعلى 

 ةللحيلول من الحذر أعلى التجارب السابقة في تحقيق درجة  الاستفادة من المتاحة،الإمكاناتتقدير 

  .الأزمات وقوع دون

 )المواجهة والاستجابة(زمةمرحلة الأ .2

للخُ  هذه المرحلة اختبارا حقيقياتعدفكلما  ,زمة وللتجهيزات والتدريب الذي سبق اللأ،ة سلفاطط المعد

  .زمة في مرحلة المواجهة الأإدارة نجاح إلى ذلك ىأدكان الجهد المبذول في المرحلة السابقة كافيا 

 ) التوازنإعادة( مةزالأمرحلة ما بعد  .3

                                                
 90،ص2002،مرجع سابق،أحمد فهد الشعلان، 1
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 بناء ما تم تدميره بإعادةزمة وذلك  الناتجة عن الأالآثارفي هذه المرحلة تحاول المنظمة علاج 

  .زمة كدروس للتعامل مع المستقبلووضع الضوابط لعدم تكراره والاستفادة من الأ

  )1()المومني(نموذج : خامسا
جل أ محاور رئيسية من أربعةر حول  يتمحوالأزمات إدارة علم أنيضيف الكاتب نائل مومني 

ال وهيتطبيقه بشكل فع:  

 مرحلة التلطيف .1

زمة وتقليل احتمالية حدوثها بات الأ مسبإزالة إلى الهادفة الإجراءاتن مرحلة التلطيف تتضمو

 فاعلية في وأكثرها المراحل أهموتعتبر هذه المرحلة من .  والبيئةالإنسان على تأثيرهاومدى 

  .زمة قبل وقوعهاونقصد بالتلطيف منع حصول الأ.  كلفة ممكنةبأقل زماتالأالتعامل مع 

 مرحلة الاستعداد .2

 والممتلكات من الأرواح حماية إلى التي تهدف الإجراءات ،)الاحترازية(شمل مرحلة الاستعدادت

  . التلطيفيةالإجراءات منعها بالكامل من خلال بالإمكان المخاطر التي ليس تأثير

 ويستوجب  كان هناك خطر يوشك على الوقوع،ذاإ احترازية إجراءات اتخاذ إلىوتدعو الحاجة 

 ، بشكل مناسب قبل وقوع الخطر تعدأن والمصادر الضرورية التي يجب والإجراءاتتوافر الخطط 

المحتملةالأضرارالة للتقليل من لكي تساهم في الاستجابة الفع .  

 مرحلة الاستجابة  .3

ؤ بقدوم  وتبدأ منذ التنب، الأزمة تتضمن مرحلة الاستجابةإدارة التعامل مع المرحلة الثالثة من مراحل

  .الخطر وتنتهي باستقرار الأوضاع بعد انتهاء الخطر 

 مرحلة المعافاة  .4

                                                
 33ص، 2007، 1، دائرة المطبوعات والنشر،طإدارة الكوارث والأزمات ، نائل،المومني  1
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 الأزمات وتبدأ منذ انتهاء  مرحلة الاستجابة حتى عودة إدارةوهي المرحلة الأخيرة من مراحل 

 وتختلف مدة هذه ،بيعي التي كانت عليه قبل حدوث الأزمة الوضع الطإلىالمجتمع أو المؤسسة 

 المادية ووجود القوى البشرية فالإمكاناتالمرحلة باختلاف عوامل عديدة ومنها طبيعة الأزمة 

  . طبيعتهاإلى الأوضاع لإعادةاللازمة 

  
   الأزمات لإدارةالمنهج المتكامل  2/4

جاهل المتغيرات ابت ولا يهمل ولا يت هو منهج علمي يستند على الثو  المنهج المتكامل

 الجماعي وهو والإبداع الفردي الإبداعفاعلي ابتكاري يعتمد على ت وهو منهج ،بالأزمة المرتبطة

 ويرتكز هذا المنهج على وصف عام وشامل ومتكامل ،الإدارة فكر المدخل النظمي في لىإيستند 

 البيانات اع القرار كلّنّويوفر لص, وابتها يتناولها من كل الجوانب وبجميع متغيراتها وث،زمةللأ

زمة تشخيصا سليما  والتي تمكنهم من تشخيص الأ، وبيئتهابالأزمةوالمعلومات والمعرفة المتعلقة 

زمة بكفاءة وفاعلية  تحديد القرارات المناسبة للتعامل مع هذه الأمن وتمكنهم ودقيقا وصحيحا،

 )1(.وبدرجة عالية من النجاح

  :الأزمات لإدارة المتكامل مراحل المنهج

  :هي  ، من مجموعة من المراحلالأزمات لإدارةيتكون المنهج المتكامل 

 :مرحلة الاختراق .1

ومن هنا ,  المنظمة بوضوحلإدارة حالة مجهولة وغير معروفة وفي بدايتها بداياتها قبلزمة د الأتجس

زمة من  تقوم باختراق هذه الأأنة م المنظّإدارة على نإ ف،زمةن هذه الأأ قرار بشأيوقبل اتخاذ 

                                                
 70ص, 2009, مرجع سابق, يوسف, أبو فارة 1
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 ودوافعها وعناصرها أسبابهاف عليها ومعرفة زمة والتعرجل فهم هذه الأأخلال المنافذ الممكنة من 

  . بهاوالمتأثرةرة فيها ومتغيراتها وثوابتها وجميع القوى المؤثّ

 :مرحلة التمركز .2

 تحقق التمركز أن عليها بعد ذلك نإ ف،زمةمة في تحقيق عملية الاختراق للأ المنظّإدارة نجحت إذا

 المنظمة مجموعة من إدارة وتستخدم  في مناطق الاختراق،رتكازيةااعدة  قتأسيسمن خلال 

  :)1( لتحقيق التمركز منهااتلأدوا

  لمعرفة الاتجاهات وقياسها أدوات •

  لاختبار النواياأدوات •

  لجذب الانتباهأدوات •

  جذب واستقطابأدوات •

  تهديدأدوات •

  الاتجاهات والمواقفأدوات •

 :مرحلة التوسيع .3

ين يجري التركيز في هذه المرحلة على كسب وجذب واستقطاب المزيد منن المؤيدين والمناصر

ع من وتتم عملية التوس. زمة وتفعيلهم للعمل بقوة في مواجهة الأزمة، قوى الأ المنظمة ضدلإدارة

ة والمناصرة لها وتحقيق توافقات مرحلية زمة والقوى المؤيدخلال دراسة وتتبع وتحليل قوى الأ

  .ومؤقتة مع هذه القوى

 :مرحلة الانتشار .4

                                                
 72،ص2009، يوسف، المرجع السابق،فارة أبو 1
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 في التأثير في وتبدأ  بصورة فعلية،الأمور بزمام لإمساكبا المنظمة إدارة تبدأفي هذه المرحلة 

  . بها والانصياع لهاالتأثير وليس الأحداثاتجاهات 

  :يطرةم والسمرحلة التحكُّ .5

 وعملية التحكم  وقوى الازمة،ةالازم السيطرة على مإحكاذه المرحلة على يجري التركيز في ه

   .والإجبار الإكراه والتفاوض وقد تتم من خلال الإقناع من خلال قتتحقبقوى الازمة قد 

 :مرحلة التوجيه .6

جاح ة النّ قمإلىمة تكون قد وصلت  المنظّإدارةوعندما تصلها ,  المراحلأهمتعتبر هذه المرحلة من 

 المنظمة أعماللبية على  وانعكاساتها السوآثارها أسبابهازمة ومواجهتها ومعالجة في التعامل مع الأ

  : وهي،الأزمات إدارة يجري استخدامها للتوجيه في أساسية أشكال ة وهناك ثلاث،وأنشطتها

 . ايجابيةإلىزمة من سلبية تحويل الأ •

 . الخارجإلىزمة تصدير الأ •

  .حراف بهازمة والانركوب موجة الأ •

  
  الأزمات لإدارةعناصر البرنامج الفعال -5\2

التي تواجهها بفاعلية الأزمات في المنظمة لا يعتبر كافيا لتجاوز زماتالأ لإدارة وجود نظام إن 

 نظام لأي خصائص تمثل في مجملها البنية التحتية أو ،ونجاح ما لم يرتبط ذلك بوجود عدة عناصر

 في أولوياتها وتمثل هذه العناصر دور المنظمة في ترتيب منظمة، أي في زماتالأ لإدارةناجح 

عنونف الباحث بنجاح، وقد صنّتهاأزما لإدارة جهدها الدائم خضم لإدارةال اصر البرنامج الفع 

   : وهي، عناصرة ثلاثإلى الأزمات

اج  ولكن هذا يحتاستراتيجي بشكل الأزماتلا بد من التعامل مع  إذ ،الاستراتيجيالجانب  .1

 : في المنظمة منهاإجراءات عدة إلى
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 . في المنظمةالاستراتيجي وعملية التخطيط الأزمات إدارةوالتكامل بين الربط  •

 .الأزمات إدارة عقد البرامج التدريبية داخلية وخارجية فيما يخص موضوع  •

 .الأزمات إدارة استراتيجياتالحرص على وجود تنوع في  •

قدرة المنظمة على خلق الهيكل التنظيمي الملائم لضمان  وهذا يدل على الجانب التنظيمي، .2

 : فيها وذلك من خلالالأزمات إدارةفاعلية 

 .الأزمات لإدارةتشكيل فريق متخصص  •

 .الأزمات لإدارةتخصيص ميزانية خاصة  •

 . في المنظمةوالآلاتضمان جاهزية التكنولوجيا  •

  .زماتالأ إدارةصة في  خارجية متخصأطراف علاقات عمل مع إنشاء •

 :ويشمل النشاطات التالية،جانب الثقافة التنظيمية .3

 . تدقيق مالي وقانوني بشكل دوري داخل المنظمةإجراء •

 .ثر البيئة المحيطة على المنظمة أتقييم  •

  )1(. داخل المنظمةأخطاءر عن وجود  المبكّللإنذارتطبيق نظام  •

  
  الأزمات إدارةمات مقوّ-6\2

 متقدمة تعمل على تحقيق مناخ مناسب إدارية أساليب عدة استخدامزمة تتطلب  الأإدارة إن

  . حرية الحركة بالكاملالأزماتزمة، وفي الوقت ذاته يتيح لفريق التعامل مع للتعامل مع الأ

 خاصة، ومن هنا يطلق عليها البعض مصطلح إدارية احتياجات إلى الأزمات إدارةمن هنا تحتاج 

 العادية، وعن الهيكل التنظيمي الأوامر عن مسار الإدارية رالأوام حيث تخرج بالاستثناء، الإدارة

                                                
 37،ص2004 ,مرجع سابق, العزام ماجد 1



 
 

36

 فريق عمل لديه كافة الصلاحيات والمسؤوليات للتعامل إلىالقائم وتصبح السلطات منزوعة ومسندة 

 .)1(زمةمع الأ

  )2(: ما يليالأزمات وإدارة للتعامل الإدارية من بين المتطلبات أن )2001،البزاز(ويرى 

 المنصوص عليها في التعامل الإجراءات نفس إلى التعامل مع الأزمات عدم خضوع معالجة .1

 . ومعالجة المشاكل الأخرى الأخرىمع الأزمات 

وفي . السليم الإداري التعامل مع الأزمة للمنهجية العلمية وخضوع الأزمة للمنهج إخضاع .2

 .لمتابعةا, التوجيه , التنظيم , التخطيط : هذا المقام تكون هناك خطوات محددة هي 

وهي مقدار الاستعداد وتوفير الطاقات والوسائل المناسبة للتدخل : الوفرة والحضور الدائم  .3

 أثناءفي مدير الأزمة  عجز أو قصور ممكن أن يواجه أيفي الأوقات الضرورية لمقاومة 

 .وإدارتهاعملية مواجهتها 

4. لطة تفويض الس :ذاتها ويكون مرتبطا يةالإدار المستويات إطارلطة في يتم تفويض الس 

 إدارةات المطلوبة بالنسبة لها ويشكل التفويض عنصرا جوهريا في  بتحديد المهمأيضا

 .الأزمات 

 الأزمات بحاجة ماسة إدارة ن وذلك لأالآخر عليها مع الطرف والإبقاءفتح قنوات الاتصال  .5

 . المتابعة الفورية لها  ومن ثم،لتوفير كم مناسب من المعلومات

 مثل باعهاتّانة يجب ا معي وهذا يعني أن خططّ،الأزمات في مواجهة الإداريمل رحلية العم .6

  .زمةريع لتدمير عوامل الأالانتشار الس التمركز وزمة ثماختراق جدار الأ

                                                
 42ص, 2002, مرجع سابق, محسن, الخضيري 1
 , 1ط, بيروت, المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر, إدارة الازمة بين نقطتي الغليان والتحول, حسن, البزاز 2

 62،ص2001
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  : الأزمات دارةإفريق -2/7
 الخاصة بمعالجة الأعمال إليهم الموكلة الأشخاص تحديد زمة يتمفي حال حدوث الأ  

دة بل المحدزمة مع تحديد الس الألإدارة التي سيقومون بها والأنشطة والمهام المرتبطة بهم زماتالأ

 المواجهة بما يكفل وأماكن والأشخاصالة بين العمل  علاقات فعإقامةللاتصال بالشكل الذي يضمن 

االإداريةلطة للس 1(.يطرة على الموقفلس(  

 الأزمة  لأن، تمثيلاً لأعلى سلطة)1995الحملاوي(ا يقول تكوين فريق لإدارة الأزمات يكون كم

هذا وتُ. )2(دة بضيق الوقت وضغوط الموقفتتطلب ردود أفعال غير تقليدية مقيرق عتبر طريقة ف

 وتتطلب ،رق شيوعاً واستخداماً للتعامل مع الأزماتمن أكثر الطّ)2006الوكيل(العمل كما أوضح 

ف صرة وتحديد التّ وحساب كل عامل بدقّ،ي في مجالات مختلفةوجود أكثر من خبير ومختص وفن

3(.دفةالمطلوب بسرعة وتناسق وعدم ترك الأمور للص(  

الأزمات إدارةة اختيار فريق كيفي  

الإداري الأول على أن يستعينوا بالرؤساء التنفيذيين فّيتكون فريق إدارة الأزمات من رؤساء الص 

 العمل لّوإن كان ج.  وتعزيز شبكة الاتصالات،ات الضرورية للعمل وتحصيل المعلوم،في المتابعة

  )4(.التخطيطي والتنفيذي يجب أن يقوم به طاقم الصف الإداري الأول

 الإدارةمن ( رئيس للفريق:  من كلاً يضمأن يجب الأزمات إدارة فريق أن )2006، ماهر(يرى و

ل للشئون المالية، ل للموارد البشرية، ممثّمثّ م، ممثل للعلاقات العامة،إدارة ، عضو من كلّ)العليا

  .)5(ئون القانونيةل للشّمة، ممثّمن المنظّأل من ممثّ

                                                
 162 ص سابق،مرجعمحمد،,الصيرفي 1
 54،ص٢،1995 ط القاهرة، شمس، عين مكتبة ،"ميةوعال محلية تجارب :الأزمات إدارة":رشاد محمد الحملاوي، 2
  50،ص2006, إدارة الأزمات ومواجهة المشكلات, الوكيل بسيوني 3

4 Albrecht,steve,op.cit,page 255, 1996 
 65 ص،2006، مرجع سابق، ماهر، احمد 5
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 تستخدم أساليب عملية ليست سهلة وهناك عدة الأزمات اختيار فريق  نأ )2009، فارةأبو (يرى و

  )1(:زمات وهي الأإدارةلاختيار فريق 

 من واقع الخبرة الأفراد بعض باختيار الأزمات  يقوم مديرإذ: خصي الشّالانتقاء أسلوب .1

زمة،  الأأثناء وفي الأزمة، من خلال الاحتكاك بهم قبل الأفرادالشخصية في معرفة هؤلاء 

راتهم وكفاءتهم ظهر مستوى قد تّوأحداث أنشطة ضمن الأشخاصومن خلال معرفة هؤلاء 

 .زمةللعمل في فريق الأ

ترشيح مجموعة  والدوائر في المنظمة الأقسام بعض لب منحيث يتم الطّ: رشيح التّأسلوب .2

 .بالأزمة تدريبهم على المهام التي تتعلق يتم فزمة للعمل ضمن فريق الأالأفرادمن 

 المرشحين للعمل في فريق الأفراديتم رصد وتتبع مجموعة من : عتبوالتّ الرصد أسلوب .3

 عنهم، وفي ضوء تقارير زمة، ويكون ذلك في ضوء البيانات والمعلومات المتوافرةالأ

 .ة بهم الخاصالأداءتقويم 

 بمواصفات محددة للعمل أفراد إلى عن الحاجة الإعلان حيث يتم: الإعلان إدارة أسلوب .4

 .زمة، وتتم مقابلة الراغبين والتحري عنهم الأإدارةضمن فريق 

 سريين اّادأفر ودوائر المنظمة ليكونوا أقسام ضمن الأفراديتم زرع بعض :  التجنيدأسلوب .5

  .زمةيعملون في فريق الأ

  الأزمات إدارةمهام فريق 

  : منها،ة مهامزمة بعد الأإدارةيقوم فريق 

  .الأزمات لإدارة اللازمة والاستراتيجيات الأهدافتحديد  •

  . في ترتيبهاالأولويات الخلل بالمؤسسة ومراعاة وأوجهفحص ومناقشة الانتقادات  •

                                                
 71ص, مرجع سابق, 2009, يوسف, أبو فارة1
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  .والأدوار صنع القرارات وتحديد المسئوليات •

  . التحسينات عليهاوإدخالزمة إدارة الأ خطة وإعدادمراجعة  •

  .)1(تقديم المشورة للمسئولين التنفيذيين في المؤسسة •

  : الازمةإدارةسيناريوهات -2/8
سيناريوهات بديلة متعددة وإعداد رسم إلىزمة يحتاج من صاحب القرار  التعامل مع الأإن 

 لم تحدث بعد، أزمة سيناريو للتعامل مع إعدادة عند  خاص،وهي عملية ليست سهلة، المواقف

  )2(.زمةحد طرق الحماية والوقاية من الأأإلا  ما هو فالسيناريو

  :مفهوم السيناريو

 هو مجموعة من الافتراضات المتعلقة بالموقف في مجال )1999،حواش(السيناريو كما عرفه 

 بدائل وإيجاد ،رات للأزمةاعد على وضع تصو مما يس،محدد يقوم فيه النظام بتحليله ودراسته

 السيناريو هو تقليد إن  من خلال دراسته)1999،جبر(كما يبين  .)3(عديدة للحلول الموضوعة

ؤ بسلوكهالظاهرة ما بهدف التفسير والتنب،يهدف إلى وصف النظام الحقيقي من  أو هو أسلوب كمي 

 وما هو تأثير تلك ،وامل المؤثرة في المشكلةخلال تطوير النموذج الذي يوضح كيف تتداخل الع

  )4(.د هذا النموذج حركة النظام الحقيقيالعوامل مع التركيز على الكيفية التي يمكن بها أن يقلّ

  : السيناريوإعدادمراحل 

  :)5(  هي، السيناريو بعدة مراحلإعداديمر 

                                                
 114ص, 2006, 1ط, دار العلوم, والكوارثاستراتيجيات إدارة الأزمات , السيد, السعيد 1
 70،ص1993,القاهرة, مركز الأهرام, إدارة الأزمات في عالم متغير, عباس, العماري 2
 42ص.1999, المؤسسة العربية: القاهرة. سيناريو الأزمات والكوارث بين النظرية والتطبيق. جمال, حواش 3
 عدد 21ص  "بين النموذج الإسلامي والنموذج الياباني الإدارينظرة مقارنة : إدارة الأزمات. "محمد صدام, جبر 4

 .1999 مارس 76
 187ص,183ص,مرجع سابق,2009,يوسف,أبو فارة 5
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 وفرق مواجهة ماتالأز دارةإ التنسيقية بين فريق ماعاتالاجت مجموعة من وإدارةعقد  •

 . فريقوتحديد المهام المطلوبة من كلّزمة، الأ

 من زمة لكلّلافة ال فريق وتحديد البيانات والمعلومات والمعر لمهام كلّالأوليالتحليل  •

 .الحالات غير العادية

 .الأزمات إدارةطلب عون ومساعدة الخبراء المتخصصين في حقل  •

 . المقترح للسيناريوالأوليرسم المخطط  •

  . السيناريو المقترح لعمليات التدريب الميدانيإتاحة •

 . تحليل ودراسة وتقييم السيناريوإعادة •

• الأطرافيغة النهائية للسيناريو بعد عمليات الدراسة والتحليل من جانب جميع اعتماد الص 

  .ذات العلاقة

  زمةالهيكل العام لسيناريو الأ

  :)1( ة عناصر هيزمة عديتضمن سيناريو الأ

 هذه وآثار ، المتوقعةوأسبابهازمة واحتمالات وقوعها يتناول نبذة عن الأ: زمةضوع الأمو .1

 .زمة على المنظمة والبيئةالأ

زمة والمحيطة  الداخلية والخارجية المرافقة للأيتناول عناصر البيئة: بالأزمةالبيئة المحيطة  .2

 .بها

 والقوى يدة والمناصرة لها،زمة والمؤة للأ هي القوى الصانعالأطرافهذه : زمة الأأطراف .3

 .ص منهازمة وتعمل على التخلّالتي تقف في وجه الأ

 . البشرية والمادية والماليةالإمكاناتوتمثل :  المتاحة في المنظمةالإمكانات .4
                                                

 188ص,183ص,مرجع سابقال,2009,يوسف,أبو فارة 1
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 أطراف طرف من  المتوقعة من كلّالأفعالهنا يتم تناول ردود :  المتوقعةالأفعالردود  .5

 .زمةالأ

 .جميع البدائل الممكنة حسب درجة قوتها إدراج: البدائل المتاحة .6

يجري هنا تحديد دور كل عضو وكل فريق في مواجهة الازمة بنجاح :  المواجهةأساليب .7

 . السلبيةآثارهاوالتخلص منها ومن 

 تحقيق إلىيقود زمة بما تتضمن مجموعة توصيات فاعلة للتعامل مع الأ: التوصيات .8

  .مةوانعكاساتها السلبية على المنظزمة  الأآثار ومعالجة  المرسومة،الأهداف

  :الأزمات لإدارةالتخطيط  2/9
للتخطيط لا  بغياب القاعدة التنظيميةوزمة،  الأإدارة في عملية أساسيا يعتبر التخطيط مطلباً

 القائمون بها لا أوهي  زمة نفسها بالطريقة التي تريدها، وبالتالي تنهي الأالأزماتيمكن مواجهة 

  .للطرفين هي بشكل قانوني وبدون خسائر جسيمةبالطريقة التي تنت

عملية منظمة ومستمرة تخضع بأنّه الأزمات لإدارة التخطيط )1()2008،مهنا(ف يعر 

 حيث تستهدف عملية التخطيط زمة المحتملة،التوقيت المنتظر للألضوابط مقننة تتم مبكرا قبل 

ضع  في حالة حدوثها ثم العودة للو،ها عليد والتحضير للر،زمة المحتملةالمساهمة الفعالة في منع الأ

 لا لأنهاكما وترتبط عملية التخطيط بشكل وثيق بالسياسة العامة الموضوعة . الطبيعي بعد انتهائها

الة  فعإدارة لأي الأساسيةتشكل عملية التخطيط الركيزة و  في ظل محدداتها وتوجيهاتها،إلام تت

 عملية التخطيط أسس يمكن تطبيق فإنّه ،الأزماتية هذه بصرف النظر عن نوع و،زمات المثارةللأ

  : هيالأسسوهذه .  المحتملةالأزمات نوع من أيعلى 

 .تحديد وتقييم المخاطر والتهديدات المحتملة •

 .زمة للخطةالمعلومات اللا •
                                                

 243ص, مرجع سابق, 2008, محمد نصر, مهنا  1
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 .بالأزمةضمان وجود نظام اتصال فعال مرتبط  •

 . الجوهريةالأنشطة ستمراراب هتمامالا •

  . وقدرات القطاعات المختلفةمكانياتإستفادة من الإ •
   التخطيطأدوات
: الأهداف تكون هذه أنممكن من ال من مواجهة الأزمة والأهدافوهي : الأهدافتحديد  •

تنمية شبكات الاتصال، التعرر، تنشيط الكيانات الممكنة ة التوتّف على وسائل تخفيض حد

 .لمواجهة الأزمة

القدرة :  منها،الاستراتيجياتاك قواعد تقوم عليها هذه هنف: والاستراتيجياتتحديد السياسات  •

، الكفاءة والفاعلية في استقراء المستقبل الإداريةعلى تحقيق التكامل بين مختلف النشاطات 

 .بالقدر الذي يحقق الرؤية الكاملة بجوانب الأزمة

• ؤاتالتنب :خذ الاحتياطاأزمة يتيح لنا سهولة السيطرة عليها و التنبؤ للأإني ت اللازمة للتصد

 . ما حدثتإذالها 

 استلام، إقرارالمقدمة،:مل خطة عمل مواجهة الأزمة علىوتشّ: زمةخطة عمل مواجهة الأ •

  )1(، قائمة الاتصالات،تقييم المخاطر،التوثيقالأزماتتحديد فريق 

  زماتمتطلبات التخطيط للأ
 . توفير قاعدة بيانات دقيقة .1

 . مهام لتحقيق الهدفإلىوتحويله تحديد الهدف من التخطيط بكل دقة  .2

 .توافر مصادر الحصول على المعلومات المستمرة والدقيقة لتحديث قاعدة البيانات .3

 .توافر القيادة المؤهلة للتخطيط .4

 .توافر المستشارين الفنيين والمتخصصين .5

                                                
 96ص, 2008, مرجع سابق, محمد, الصيرفي 1
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  )1(. الماديةالإمكانياتتوافر  .6

  :زمة الأإدارة ستراتيجيةا عند التخطيط ووضع امراعاتهالقواعد التي يجب 
القدرة على تحقيق التكامل :  منها،هناك قواعد يجب مراعاتها عند وضع استيراتيجية لإدارة الأزمة

 يقوم على التفاهم إداريخلق مناخ  و.والإدارية قتصاديةوالابين مختلف النشاطات السياسية 

 ، أو المركزييالإدار الوظيفية على المستوى ختصاصاتوالاوالمشاركة بين جميع المستويات 

العناية بتشكيل ووضع  . تنظيمهاوإعادة مكن من التشكيل التنظيمي للمؤسسةالمرونة التي تو

 بإدارةصياغة التشريعات المتعلقة  كما ويجب .زمة  الأبإدارةسياسات عامة لكافة القضايا المتعلقة 

 الأساليب أفضلتحديد  و.زمة  الأبإدارة المتعلقة والأبحاثتشجيع الدراسات  والعمل على .زمة الأ

بناء وتنمية شبكة من الاتصالات  كما ويجب .لتنمية وعي الرأي العام بمخاطر وتحديات الأزمة 

الإدراك الكامل بطبيعة ق استقراء المستقبل بالقدر الذي يحق و.الفعالة التي تؤمن سرعة المعلومات 

تنمية العلاقات التبادلية والتكاملية را أخي ،القدرة على تحديد الأسبقيات وتوجيه الاهتمام .زمةالأ

  .)2(وتنسيق الجهود

 زمة الأإدارة ستراتيجياتإ 10\2
 على القدرات الشخصية لفريق المواجهة، والظروف الأزمات مواجهة ستراتيجياتإتعتمد 

 ستراتيجياتالإ إحدىويمكن اختيار ,  والقدرات المتاحةوالإمكانات، بالأزمةالموضوعية المحيطة 

  ومن . زمةه يمكن تغيير الإستراتيجية طبقا لمراحل تطور الأنّأ اإلّ طوال عملية المواجهة، اعهالإتب

 :)3(هذه الإستراتيجيات

  

 
                                                

 63ص, 2002, سابقمرجع , عفاف, الباز 1
 104ص, 2001, مرجع سابق, حسن, البزاز 2
 35ص, 2009,مرجع سابق, نعيم, الظاهر 3
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   :زمةالتعامل العنيف مع الأ .1

 المجهولة، التي لا معلومات كافية عنها، وكذلك الأزمات مع ستراتيجيةبع هذه الاغالبا ما تتّ

ة عدزمة وانتشارها في ب الأ اعتمادها في حالة تشعإلى ضافةإ.  المتعلقة بالمبادئالأزمات

  :، تنفذ عدة تكتيكات منهاستراتيجيةاتجاهات، وفي إطار هذه الا

 في تفكير محركيها، والسعي والتأثيرماتها، من خلال تحطيم مقويكون : زمةالتدمير الداخلي للأ •

  . استقطاب بعضهازمة، ومحاولةصراع داخلي بين القوى المسببة للأ خلق إلى

من خلال الحصار الشديد للقوى المسببة لها، وتجميع القوى يتم : زمةالتدمير الخارجي للأ •

 . تدمير مقوماتهاإلىزمة سعيا  الأإطار في إقحامهاالخارجية التي تعارضها، ومحاولة 

2. زمة الأالحد من نمو: 

  :لموقف ومن تكتيكاتها الواقع ويمنع تدهور ابالأمر، يقبل الإستراتيجية هذه إطارفي 

  .زمة والمسببة لهاالتعامل بحرص مع القوى المحركة للأ •

زمة من خلال التفاوض المباشر وتقديم بعض التنازلات تلبية بعض متطلبات القوى المسببة للأ •

 .المحدودة

 زمة من خلال النصح والتوجيهالعمل على تخفيف حدة الأ •

 .زمة للأ القوى المعارضةإلىتقديم الدعم والمساعدة  •

  :زمةتقسيم الأ .3

زمة والقوى المؤثرة ة والدراسة التحليلية لمكونات الأ هو تقدير الموقف بدقّالإستراتيجيةقوام هذه 

 عدة إلىزمة  تقسم الأإذ، التأثير الكبيرة شديدة الأزماتوتعتمد في , فيها والعلاقات الارتباطية بينها

  :ا ومن تكتيكاته،هل التعامل معها مما يسأزمات

  . زمة نوع من تعارض المصالح بين مكونات الأإيجاد •
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 التحالفات انهيار مما يساعد على ،لمكاسب على بعض القوى المسببة للأزمةعرض بعض ا •

 .القائمة

  :زمة السلبي في الفكر المحرك للأالتأثير .4

وتتبع عدة  ،زمة الشديد في قوة الأالتأثير القيم والاتجاهات ذات إضعاف الإستراتيجيةتحاول هذه 

 : هي،تكتيكات

  .زمة وقيمهاتشكيك في مبادئ القوى المكونة للأال •

 . زمة ضعيفا بفكر الأ"ارتباطا بعض القوى المرتبطة اجتذابمحاولة  •

 . فيهداخلي انقسام حداثلإزمة ضامن وهمي مع الفكر الذي يحرك الأ تإلىالسعي  •

  : مرحلة متقدمةإلىزمة دفع الأ .5

 الدخول في مرحلة متقدمة، يظهر إلىزمة لى دفع القوى المحركة للأإ الإستراتيجيةتهدف هذه 

 وتتمثل تكتيكاتها في ،لات غير المتجانسة للقوى المسببة لهاخلالها الصراع الداخلي بين التكتّ

  .التظاهر بضعف المقاومة

   :زمةتغيير اتجاه الأ .6

 المدمر وتتمثل التأثيرف ذات  شديدة القوة والعنالأزمات التعامل مع إلى تهدف هذه الإستراتيجية

 :التكتيكات في

  .ماح لها بالظهورزمة والسالتنحي بعيدا عن الأ •

 .ال الفعالأساسي اتجاههازمة وخاصة مع التحرك مع الأ •

 .زمةالعمل على خفض سرعة اندفاع الأ •
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 الأزمات التعامل مع أساليب 2/11

   التقليديةالأساليب: أولا

 استخدمت الأساليبوهذه  .بطابعها الخاص المستمد من خصوصية الأزمةتتميز الأساليب التقليدية 

  )1(. هيالأساليبوهذه ،  نجاحات كبيرةوأثبتت ،عبر  العصور

ه لا نّأ الإداري متخذ القرار أو المسئولحيث يعلق ,رق التقليديةبسط الطّأوهي : زمةتجاهل الأ .1

 . حالأفضل القائمة تعبر عن الأوضاع وان أزمات أيتوجد 

أن تدخل منها قوى  كافة المنافذ التي يمكن إغلاقوتتم عملية الكبت من خلال : زمةكبت الأ .2

 أن على ما يمكن بأول أولا وعدم السماح لهم بالتجدد الذاتي والقضاء ، قيادتهاوإفقادهازمة صنع الأ

د يشكل محورا من محاور التجد 

قوى الحقيقية لا تتوافر معلومات عن التستخدم هذه الطريقة عندما : زمةتشكيل لجنة لبحث الأ  .3

 حيث يتم رصد هذه القوى وتشخيص كافة إنشائها، لها مصلحة في أو ،زمةالتي صنعت هذه الأ

 .وأسبابهازمة يلة من الزمن حتى ينسى الجميع الأ اللجان فترة طوتأخذوعادة ما . الجوانب التعاملية

 ولكن ائجها، ومن نتتأثيرهازمة ومن  الأنأر هذه الطريقة التقليل من شومحو: زمةبخس الأ   .4

  .ه حدث غير هام ولكنّ، كحدث تم فعلابالأزمة الاعتراف أولايتعين 

 ومعرفة ،بالأزمةيتم ذلك من خلال دراسة واسعة لقوى الضعف الخاصة : زمةتنفيس الأ   .5

 . البعضببعضهم أطرافهاعلاقات 

 يجادإ حيث يتم د تيار الأزمة قوته ووحدته،إفقايتم بموجب هذه الطريقة : زمةتفريغ الأطريقة    .6

 ومن ثم تفقد عناصر الخطر فيها حيث يصبح تيار ،زموي الدفع الأقوة إليهامسارات بديلة تتسرب 

 . تيارات فرعية جانبيةإلىأ زمة الرئيسي مجزالأ

                                                
 89، ص2006ماهر، احمد، مرجع سابق، 1
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 وأخرى قوى صانعة إلىزمة حيث يتم تصنيف قوى صنع الأ: زمةطريقة عزل قوى صنع الأ .7

 .بالأزمةثالثة مهتمة مؤيدة و

وهي من الطرق بالغة العنف التي تقوم على الصدام العلني والصريح مع : زمة الأإخمادطريقة  .8

 . قيمأو مشاعر ةلأيبدون مراعاة و ، بعنف بالغفيتهازموي وتص التيار الأيضمنهاكافة القوى التي 

   غير التقليديةالأساليب: ثانيا

يعة التطورات العصرية، وتم اكتشاف بعضها كنتيجة للتطور  التي ظهرت بسبب طبالأساليب وهي 

  )1(: وتشمل،والبحث العلمي

1 .طريقة فمن خبير ومتخصص في مجالات مختلفة لكي يتم حساب أكثريكون هناك : ق العملر 

 . وتحديد التصرف المطلوب للتعامل معه،كل عامل

 التي الأمان رية حافة الخطر وحدتستند هذه الطريقة على نظ: حتياطي التعبويطريقة الإ. 2

 أو, زماتض للأ الذي يتعرالإداري بمناطق ومواطن الضعف في الكيان الأصوليةتستدعي المعرفة 

 احتياطي إعداد بها ومن ثم الإداري اختراق جدار الكيان الأزمات التي يمكن لعوامل الأماكنتحديد 

 .ق اختراأي وقائيا لمواجهة إضافياوقائي يمثل حاجزا 

زمة صل الأتستخدم هذه الطريقة عندما تتّ: زمةطريقة المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأ .3

 . يكون محورها عنصرا بشرياأو بالأفراد

 ، حصرها في نطاق محدودأوزمة تعتمد هذه الطريقة على محاصرة الأ: زمة الأاحتواءطريقة  .4

زموي ت ذاته امتصاص واستيعاب الضغط الأق وفي الوإليها،وتجميدها عند المرحلة التي وصلت 

 . قوتها التدميريةإفقادهاالمولد لها ومن ثم 

                                                
 172ص,2007, الأردن, دار زهران, الإستراتيجية والحلول: مبادئ إدارة الأزمات, جاسم,محمد, ماجد, الهدمي 1
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 التي يواجهها متخذ القرار الأزماتوتستخدم هذه الطريقة عندما تكون : زمةطريقة تصعيد الأ .5

 . المتعارضةالاحتمالاتإلى العديد من غير واضحة المعالم وتشير 

إفقاد  ومن ثم ، وعناصروأجزاء مكونات إلىزمة تم تفتيت الأحيث ي: زمةطريقة تفتيت الأ .6

  .زمة لقوتها وذاتها مع فقدانها لوحدتهاالأ

2\12 الأزمات إدارةقات معو  

 بل تواجه ،الإدارات هذه هناك عوامل عديدة تواجه هإنّ إلا ،الأزمات إدارةرغم الجهد المتوقع من 

زمة  الأإدارة المعوقات التي قد تعرقل عملية أن )1()1998،دقامسة(ويرى . زمة ذاته الأإدارةفكر 

  : هيأصناف أربعة إلى تصنف أهدافهاعن تحقيق 

  :الإنسانيةقات المعو: أولا

 ومن ، والثقافة التنظيمية السائدة في المؤسسةللأفراد الإنسانيةوهي المعوقات التي تتعلق بالطبيعة 

قاتهذه المعو:  

 التفكير في عملية التخطيط الأفراد فعادة ما يتجنب لنا،  هذا لن يحصلنأ بعبارة الإيمان •

 .زمة حدوث تلك الأإمكانية يستبعدون لأنهمزمة للأ

 تتأزم الأزمة نإ المدير وبالتالي فأو سواء من قبل الموظف القصور في فهم مكامن الخطر •

 .إليهادون الالتفات 

 عن هذا مسئولا أكون أنمكن لا ي"  بعبارةوالإيمان الجماعة رأيالاعتماد الزائد على  •

 "لوحدي

                                                
 57-65ص, 1998,مرجع سابق, مامون, دقامسه1
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 ليست جزء وأنها أهمية الازمة ليست ذات إدارة عملية أن الأشخاصالاعتقاد من بعض  •

 . في المنظمةأساسي

 . رغم تباينها بنفس المنهجالأزماتالتعامل مع كافة  •

 :قات التنظيميةالمعو: ثانيا

ومنها،قات بالجوانب التنظيميةوتتعلق هذه المعو :  

 .سةلطة والمسؤولية في المؤسوجود تحديد واضح للسعدم  •

 .الأفراد بين جتماعيةالا الثقافات والخلفيات اختلاف •

 إدارة عملية لأساليب العليا ومحدودية فهم واستيعاب المدراء الإدارة وتأييدضعف دعم  •

 .زمةالأ

 .الأزمات إدارة والتدريب في مجال التأهيلضعف سياسات  •

 .الأزماتجهات المعنية للتعامل مع ل اإلى الممنوحة عدم كفاية الصلاحيات •

 :المعوقات المتعلقة بالمعلومات: ثالثا

• الإداري انتقالها داخل وخارج الجهاز أثناء  فيض المعلومات للتحريف والتشويهتعر. 

  .الأزماتة المعلومات وضمان مصدر صحتها في ظروف صعوبة تشخيص دقّ •

 :صالالمعوقات المتعلقة بالات: رابعا

 .صعوبة في عملية نقل وتبادل المعلومات داخل وخارج المنظمة •

 .زمات الاتصال الحديثة للتصدي للأأجهزةمحدودية استخدام  •
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 إلىي  مما يؤدالأحداث في المنظمة على تطورات الأهميةي و ذالأفرادعدم اضطلاع  •

  .)1(زمةصعوبة السيطرة على الأ

  :)2(أهمها كثيرة ولا حصر لها ومن الأزمات إدارة معوقات نإ ف)2004،عباس(ومن وجهة نظر 

 مستقبلية تتوقع وتضع الاحتمالات لما قد يحدث وهو قد يكون مرفوضا إدارة هي الأزمات إدارة

 لا ضرورة لها في تالأزما إدارة . العمل بتفاؤل زائدتبدأوعامل شؤم في نظر بعض القيادات التي 

 لم الآنحتى  . بالمستقبلنتفاءل أنلا بد  .الأزماتيتها من  كفيل بحماأتناحجم منش و.الوقت الحاضر

الأسوأ فلماذا نتوقع ،أزمةض لما يشكل نتعر.  

 وهي كثيرة ولا الأزمات  لإدارة هناك معوقات تحد من توافر نظام فعالأنخلاصة القول هنا 

ات التنظيمية ا وتنقسم هذه المعوقات إلى أربعة أقسام وهي المعوقات الإنسانية والمعوقحصر له

  .ومعوقات الاتصال ومعوقات المعلومات

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

                                                
رسالة , دراسة حالة الخطوط الجوية الملكية الأردنية: العوامل المؤثرة في إدارة الأزمات,الزواهرة عبد الغفور 1

 60ص,2001, الأردن, جامعة آل البيت,ماجستير
 52ص, 2004,الإسكندرية,مؤسسة شباب الجامعة, إدارة الأزمات في المنشات التجارية, صلاح, عباس 2
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  الفرع الثالث

  بالأزمات الإدارة

  بالأزمات الإدارةمفهوم -3/1

 من عدم كوسيلة للتغطية والتمويه وإيجادها ،الأزمات افتعال تقوم على الأزماتب الإدارة

أكبر دما تحدث مشكلة  ما يتم فقط عن فنسيان مشكلة،الإداريقائمة التي تواجه الكيان على المشاكل ال

 علم صناعة بالأزمات الإدارةومن هنا يطلق على . ي على المشكلة القائمة بحيث تغطّ،تأثيراشد وأ

 وحتى ى تبدو حقيقية، المصنوعة لها مواصفات حتوالأزمة ،الآخرينيطرة على م والسّزمة للتحكُّالأ

الأدوار على وزيع  وتزموي،بكر، وتهيئة المسرح الأالإعداد المهم مواصفاتها هي أ وتؤتي ثمارها،

  )1(. المبرر والذريعة لهذا التفجيروإيجاد فجيرها، التوقيت المناسب لتختياراو زمة،قوى صنع الأ

توقف نشاط من  إلى فعل يهدف أنها على بالأزمات الإدارة )2009،الظاهر(ويعرف 

 تغيير في إحداث إلى بحيث يؤدي ،وضاعالأ وضع من ستقرارا زعزعة أو ،انقطاعهأو  الأنشطة

  .)2( الوضعأوهذا النشاط 

  بالأزمات الإدارةشروط نجاح -3/2

 إلى المستهدف بها زمة مما يضطرير في ميزان القوى لصالح مدبر الأوجود تفاوت كب •

 .راعبا للصالتسليم بمطالبه تجنّ

 يقنع أنزمة الأ على مدبر نإعدم وجود فارق جوهري بين طرفي الأزمة ففي حالة  •

راعالطرف المستهدف بقدرته على تكبيده خسائر فادحة في حالة الص. 

                                                
 11ص,2003, مرجع سابق,محسن, الخضيري 1
 160ص, 2009, مرجع سابق, نعيم, الظاهر 2
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• ة على السيطرة على تطورات  لا تعني بالضرورة قدرة مدبر الأزمبالأزمات الإدارة إن

  .)1(زمةفلت زمام السيطرة من مفتعل الأحيان يففي كثير من الأالأزمة، 

   بالأزمات الإدارةأهداف -3/3

  :)2( ما يليأهمها من ،أهداف عدة بالأزمات للإدارة أن )2001،لبزازا(يذكر 

زمة وتأثيرها تجعل  الأنإ حيث ة بالفعل، للمشاكل الرئيسية الموجودوالإخفاءوسيلة للتمويه  .1

 .وتطغى الأزمة على المشاكل السابقة .  والتعامل معهالأفراد ينهمكون في التفكير فيها،ا

طرة على بعض المواقع والمناطق تحت دعوى الحماية أو الخوف  الهيمنة والسيإلىالسعي  .2

  .الآخرينمن اعتداء 

 موقف دفاعي بدلا من المواقف إلى تحويل الأشخاص أو الجماعات أو الكيانات إلىالسعي  .3

 .الهجومية التي كانت تعتمد عليها من قبل 

 بها في الظروف مامهتالاقضية أو فئة لصعوبة إلى لفت نظر الرأي العام أو المستهدفين  .4

 العادية 

 .الخروج من أزمات مزمنة  .5

 .صناعة المؤامرات  .6

 . من الاستمرار في تحقيق نجاحاته خرالآمنع الطرف  .7

 عوامل واستقطابالأزمات وتغذيتها وتصعيدها  افتعالبالأزمات تقوم على  الإدارة أنمن هنا نرى 

  .التأثيره الكيان المستهدف على الخضوع وإجبارمؤيدة لها 

  

                                                
 26ص, 2008, مرجع سابق, محمد, الصيرفي 1
 24ص, 2001, مرجع سابق, حسن, البزاز 2
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  الفرع الرابع

  واقع المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية والتحديات التي تواجهها

 ستتحدث الباحثة عن واقع المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية والتحديات التي الفرعفي هذا 

  .تواجه هذه المستشفيات

  :نبذة تاريخية عن المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية-1\4

حة الفلسطينية ارة الصمستشفى حكوميا تشرف عليها وز) 12(في الضفة الغربية يوجد   

 جنين، قلقيلية، طولكرم، سلفيت، رام االله، بيت جالا، أريحا، الخليل، يطا،, الوطني، رفيديا(وهي

  )1(.سريرا) 1289(عة هذه المستشفيات السريرية قدرهاوس) بيت لحم

  : عمل المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية التحديات والمعيقات التي تواجه-2\4

 :التحديات والمعيقات المتعلقة بنقص الكوادر البشرية .1

 عدد نإحيث : نقص الكوادر البشرية الطبية المؤهلة وذوي الاختصاص الدقيق من الأطباء •

ويقدم أطباء شفيات الحكومية في الضفة الغربية، في المست) 207(أطباء الاختصاص 

 وبذلك يكون لكل ي المستشفيات الحكومية،الخدمة الصحية لكافة المرضى فالاختصاص 

مقارنة بعدد أطباء الاختصاص في الولايات  طبيب اختصاص،) 8,7(مواطن ) 100000(

طبيب لكل ) 550(المتحدة الأمريكية حيث بينت منظمة الصحة العالمية انه يوجد

 وذوي الاختصاص سلبا على  وانعكس ذلك النقص في الخبرات).2(مواطن) 100000(

 حيث أن المرضى ينتظرون لساعات  والأطباء الموجودين على السواء،حقوق المرضى

                                                
  )2009,2008(التقرير السنوي, وزارة الصحة, السلطة الوطنية الفلسطينية 1

 
 منظمة الصحة العالمية 2
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ضى الذين وذلك نتيجة العدد الكبير للمر,طويلة لتلقي العلاج في العيادات الخارجية

 . وبالتالي تأثرت نوعية وجودة الخدمة الصحية المقدمةيراجعون أطباء الاختصاص،

يعمل في هذه المستشفيات : ديد في عدد الممرضين في المستشفيات الحكوميةالنقص الش •

 .مواطن) 100000ب( ممرضة لكل)50(ه يوجدنّأ ممرضا وممرضة أي 1192

 قابلة في جميع المستشفيات الحكومية في الضفة 92يوجد : النقص الشديد في عدد القابلات •

 .نةمواط  )100000( قابلات لكل )8(الغربية أي إن يوجد 

 موظف كما )207(يبلغ عدد فنيي الأشعة : ي الأشعة والتخدير والعلاج الطبيعيينقص فنّ •

 .ي علاج طبيعي فنّ)82(ي تخدير و فنّ)49(ي التخدير بلغ حوالي ي عدد فنّنأ

  .الاكتظاظ والانتظار طويلا •

ع حيث إن وزارة الصحة تتعامل م: عدم تعيين  عمال صحيين في المستشفيات الحكومية •

 وكذلك انتشار تلك ،حيث إن هذا من شانه زيادة انتشار العدوى, شركات التنظيف الخاصة

  .الأوبئة نتيجة عدم تأهيل هؤلاء العمال في أسس التنظيف الصحي وتطبيق المعايير

 :التحديات والمعيقات المتعلقة في غياب تأهيل المستشفيات الحكومية .2

غلب المستشفيات الحكومية نقص التأهيل أتعاني : ةعدم التأهيل الكافي للمستشفيات الحكومي •

في المباني والبنية التحتية من حيث المواصفات التي تعتمدها اللجنة الدولية لاعتماد 

 .المستشفيات

تتمثل و. ضعف نظام مكافحة العدوى نتيجة غياب التأهيل عن بعض المستشفيات الحكومية •

ة عه من السرنّإ ف،ض معدية داخل المستشفىالمشكلة في نظام العدوى بأنه عند وقوع أمرا

حي داخلهاانتشار تلك الأمراض داخل المستشفى وتفاقم الوضع الص. 
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حيث يتم عادة التخلص من النفايات الطبية : ص الأمثل من النفايات الطبيةعدم التخلّ •

ل الأمراض بالطريقة التقليدية التي يتم فيها التخلص من النفايات العادية مما يؤدي إلى انتقا

 .وسرعة انتشارها

ر بعض الأجهزة والمعدات تحديات ومعيقات متعلقة بتعطل المعدات الطبية وعدم توفّ .3

 :الطبية

غلب المستشفيات الحكومية من هذه الإشكالية وذلك نتيجة حداثة وتطور هذه أتعاني  •

نقص في كما أن ال, ر طاقم مدرب ومؤهل للعمل أو صيانة هذه الأجهزةالأجهزة وعدم توفّ

 .بعض هذه المعدات الطبية يؤثر على الخدمة الصحية المقدمة للمرضى

 .عدم توفر بعض الفحوص الطبية والأدوية في المستشفيات الحكومية •

 :تحديات ومعيقات تتعلق برسم وتنفيذ السياسة الصحية من قبل وزارة الصحة .4

 .اة في توزيع المستشفيات الحكوميةعدم وجود عدالة ومساو •

 . الأخطاء الطبيةمين المستشفيات ضدتأعدم  •

 .ضعف الزيادة في عدد الأسرة في المستشفيات الحكومية وسوء توزيعها بشكل عادل •

• 1(فة وجنوبهاعدم وجود وحدة للقسطرة في شمال الض(. 

مدير مركز ( وزارة الصحة الفلسطينية فقد وضح مكتب الدكتور جواد البيطار إلىبالرجوع 

ة الصحة لا يوجد عندها أقسام لإدارة الأزمات في المستشفيات ويقصر  بأن وزار)المعلومات

 2.، مقرها المركز الطبي في رام االلهموضوع إدارة الأزمة على وحدة تدعى الإدارة العامة للطوارئ

  

                                                
واقع المستشفيات الحكومية في مناطق السلطة الوطنية , "ديوان المظالم"نالهيئة المستقلة لحقوق الإنسا 1

 31ص,2009,الفلسطينية
 .وزارة الصحة الفلسطینیة، مركز المعلومات 2
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  : الدراسات السابقة: المبحث الثاني

 . بموضوع البحثراسات العربية والأجنبية ذات العلاقةتتناول الباحثة هنا عرضا لبعض الد  

  الدراسات العربية: الفرع الأول

 :)1()2006الجديلي،( دراسة  . 1

  واقع استخدام أساليب إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية الكبرى في قطاع غزة

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على اتجاهات العاملين نحو مدى توفر نظام لإدارة الأزمـات فـي                 

تحديـد مـدى    إلى  اع غزة وذلك وصولا     شفيات الحكومية الكبرى في قط    مراحله المختلفة في المست   

وكذلك تحديـد مـدى     ,  والجاهزية التي تتمتع بها هذه المستشفيات في التعامل مع الأزمات          ستعدادالا

عبـارة  وقد كان مجتمع الدراسة     . العلاقة القائمة بين مراحل نظام إدارة الأزمات بعضها مع بعض         

وتم اختيار عينة عشوائية طبقية     لمستشفيات الحكومية الكبرى في قطاع غزة       عن جميع العاملين في ا    

  :وقد أظهرت الدراسة النتائج التالية. مفردة600مقدارها 

في كل مرحلة من مراحـل      يوجد ضعف شديد في نظام إدارة الأزمات في هذه المستشفيات            •

 . وفي مراحله الخمس مجتمعةهذا النظام،

 إحصائية بين هذه المستشفيات حول فاعلية نظام إدارة الأزمات          لةلاعدم وجود فروق ذات د     •

 .فيها

بين مراحل  ) 0,01(توجد علاقات ارتباطيه ايجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية          •

 إدارة الأزمات بعضها ببعض

 .زمات وغير مستعدة لهإن المستشفيات الكبرى في قطاع غزة مستهدفة للأ •

                                                
 201ص-198ص, 2006, مرجع سابق, ربحي, الجديلي 1
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 حيـث   ،نرى أن الدراسة الحالية اختلفت مع دراسة الجديلي       فإنّنا  حث الحالي   بالرجوع إلى نتائج الب   و

تبين من نتائج الدراسة انه يوجد نظام لإدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة                

الغربية بدرجة متوسطة في حين في دراسة الجديلي تبين انه هناك ضعف شـديد فـي نظـام إدارة          

  لمستشفيات الحكومية الكبرى في قطاع غزةالأزمات في ا

 )1( )1997عليوة ورضوان (دراسة . 2

  بالتطبيق على المستشفيات:  في إدارة الأزماتتصالالامهارات 

الة ومهاراته وتداعيات الأزمة تصال الفعر نظم الاهدفت الدراسة إلى تبيان حقيقة الارتباط بين توفّ

تحديد السمة العامة   كما هدفت أيضا إلى عملية حقيقية،هتها من خلال نماذجومدى القدرة على مواج

لنمط الإدارة في المؤسسات الصحية على ضوء ما تواجهه من تغيرات ومؤثرات لحظية ذات آثار 

وقد اعتمد الباحث على الدراسة المكتبية وتحليل المعلومات المتوفرة عن .سريعة ومخاطر متنوعة

  .ة في بعض المستشفيات المصريةزمات حقيقيبعض التطبيقات العملية لأ

 الفعالة التـي تـؤمن المعلومـات        تصالاتالاوقد أشارت الدراسة إلى أهمية بناء وتنمية شبكة من          

علـى تحليـل البيانـات وتـصنيفها       والقدرة تصالالامهارات   بالسرعة الواجبة والى ضرورة توفر    

  . الملابسات وتقدير الاحتمالات المستقبليةستيعابلا

 بحيـث  وفقا لتقـسيماتها الإداريـة،    تتخصص أن الأزمات التي تواجه المستشفى لا      إلى كما أشارت 

   وتـؤثر فـي      ،ة المستشفى كلهـا   ر وإنما الأزمة تمس إدا    ، دون آخر  اً قسم يصبح هناك أزمة تخص  

  .سمعتها والصورة الذهنية لها

                                                
المؤتمر السنوي , فياتبالتطبيق على المستش: مهارات الاتصال في إدارة الأزمات , رفعت, السيد ورضوان, عليوة 1

 )276-257(ص ص, م1997,القاهرة, الثاني لإدارة الأزمات والكوارث، جامعة عين شمس
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    نظمـات لمواجهـة     المستشفيات بطبيعة نشاطها أكثر عرضة من الم       وأشارت الدراسة أيضا إلى أن

 لعلمـي لمواجهـة المـشكلات التـي تنـشأ         على إدارتها أن تتخذ المنهج ا      ن، وأ الأزمات باستمرار 

ب لوقوع أزمات متنوعة   والتحس ,  مواجهتها إن لم تستطع منع حدوثها،     ة ل وعليها إعداد العد   ومن ثـم  

  . إدارة المستشفيات في حقيقتها إدارة أزماتنفإ

ال ر نظام اتصال فع    حيث أوصت الدراسة بضرورة توفّ     ،ة مع الدراسة الحالية   وقد اتفقت هذه الدراس   

         ـ في المستشفيات وضرورة توفر شبكة من الاتصالات التي تـؤم  ة والـسرعة فـي انتقـال       ن الدقّ

  .المعلومات

  )1()١٩٩٩ سليمان، جلال محمد( دراسة .3

  المنصورة امعةج بمستشفيات الأزمات إدارة كفاءة على التنظيمية العوامل بعض أثر

 من المنصورة جامعة بمستشفيات العاملين آراء بين التباين درجة تحديد إلى الدراسة هدفت

 كما.المستشفيات بهذه الأزمات إدارة كفاءة مدى حول وإداريين ين،يوفنّ تمريض، أطباء،وهيئة

 والإداريين والفنيين، التمريض، وهيئة الأطباء، من كلٍّ آراء بين التباين مدى تحديد إلى أيضاً هدفت

 العمل،الاتصالات، تنظيم( :المنصورة جامعة بمستشفيات التالية التنظيمية العوامل توافر حول

  ) الأزمات لإدارة مستقلة وحدة أو فريق العمل، تسهيلات التنسيق،

 ىعل سالفة الذكر التنظيمية العوامل تأثير مدى يوضح كمي نموذج إلى لالتوص إلى الدراسة هدفتو

 من الأزمات ككل إدارة كفاءة في العوامل هذه من كل مساهمة مدى وتحديد الأزمات، إدارة كفاءة

 كافة من البحث مجتمع تكون وقد.أخرى جهة من بها تمر التي المراحل من مرحلة كل وفي جهة،

 تالتخصصا من طبقية عينة عشوائية أخذ تم وقد المنصورة، جامعة بمستشفيات الدائمين العاملين
                                                

 جامعة بمستشفیات الأزمات إدارة كفاءة على التنظیمیة بعض العوامل أثر " : جلال محمد سلیمان، 1
-405(،ص1999، ،القاهرةا ، مسش عین جامعة والكوارث، الأزمات لإدارة الرابع السنوي المؤتمر ،"المنصورة

472( 
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 من كل آراء بين جوهري تباين يوجد لا أنه عن الدراسة أسفرت وقد.شخصاً ٣٥٧ مقدارها المختلفة

 على الأزمة إدارة مراحل من مرحلة بكل يتعلق فيما التمريض وهيئة والإداريين، والفنيين، الأطباء،

 درجة تفاعار الدراسة فئات آراء متوسطات أوضحت وقد المراحل، بكافة فيما يتعلق وكذلك حدة،

 قد ولأسباب، وقت أي في لأزمات بهان يعملو التي المستشفيات تعرض لديهم بإمكانية الإدراك

 لمواجهة المستشفيات تلك استعداد درجة أن أيضا اتضح كما.الخارجية أو البيئة الداخلية إلى ترجع

 للإنذار أجهزة وجود وعدم والتجهيز الإعداد سابقة خطط لعدم وجود نتيجة متدنية المحتملة أزماتها

 العناية وعدم الأزمة أثناء منظم بشكل التصرف كيفية على بتدريب العاملين الاهتمام وعدم المبكر

 للتخطيط مستشفى بكل عمل فريق أو مستقلة إدارية وحدة وجود إلى عدم بالإضافة نفسياً بتأهيلهم

 تدنٍ يوجد أنه على العاملين آراء اتفقت كما.الفعل بردة الإدارة والاكتفاء بنمط الأزمات لمواجهة

 بمرحلة وانتهاء ،الإنذار إشارات مرحلة اكتشاف من بدءاً الخمسة الأزمة إدارة مراحل في شديد

 وبإنشاء، المحتملة الأزمات لمواجهة الجيد بالتخطيط الاهتمام بضرورة الدراسة أوصت وقد.التعلم

 هذه تتضمن أن على ،المحتملة زماتالأ لمواجهة مستشفى بكل عمل فريق أو إدارات مستقلة

 على والقدرة بالاستقلالیة أفرادھا تمتع ضمان مع المستشفى أقسام لكافة تمثیلاً الفرق أو الإدارات

  .المناسب الوقت في القرارات اتخاذ

  )1()2002لعزام ماجد، ا(دراسة . 4

  إدارة الأزمات في قطاع الصناعات الدوائية في الأردن

 أنواع الأزمات التي تواجه قطاع الـصناعات الدوائيـة فـي            ف على أهم  لتعراإلى   هدفت الدراسة   

 وعلاقة هذه الأنواع بمدى توفر العناصر الضرورية لنجاح عملية إدارة الأزمات في تلـك               ،الأردن

صناعة الدواء البـشري فـي الأردن       ) شركات  (وقد كان مجتمع الدراسة جميع منظمات     . المنظمات
                                                

،رسالة ماجستیر، الجامعة إدارة الأزمات في قطاع الصناعات الدوائیة في الأردنالعزام، ماجد،  1
 118،ص2004الأردنیة،
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وكانـت عينـة الدراسـة جميـع     ، شركة) 14( خمس سنوات والبالغ عددهاعلىوالتي يزيد عمرها    

) 98(والمديرين التنفيذيين لجميع الأنشطة الوظيفيـة البـالغ عـددهم         ،  المديرين العامين ومساعديهم  

  :وتوصلت الدراسة إلى أهم النتائج التالية

◊ ظمـات قطـاع     تحدث في من   - داخلية وخارجية  -بشكليها) الاقتصادية–الفنية  ( الأزمات   أن

-البـشري (  الأزمـات ذات الطـابع     نأو, الصناعات الدوائية في الأردن بدرجة متوسطة     

تحدث بدرجة قليلة وبمتوسطات حـسابية      -داخلية وخارجية -بشكليها) التنظيمي-جتماعيالا

زمات الخارجية التي تحمـل     للأ) 1.27(زمات الداخلية و  للأ) 1.72(لآراء أفراد العينة بلغت   

 .نفس الطابع

 في منظمات القطاع وبدرجـة  وافر عملية منظمة لإدارة الأزمات بمراحله الخمس مجتمعةً   ت ◊

 .موافقة متوسطة بين أفراد العينة

إن منظمات القطاع تركز عل الجانب الاستراتيجي للتعامل مع الأزمات بنسبة موافقة بـين               ◊

 %).52(أفراد العينة بلغت

◊    بينت نتائج الدراسة أن الفعـال لإدارة  جتحد من توافر عناصر البرنـام   المعوقات التي     أهم 

فـي منظمـات    )  الثقافة التنظيمية ,التنظيمي,ستراتيجيالجانب الإ ( ةالأزمات بجوانبها الثلاث  

قطاع الصناعات الدوائية في الأردن هي تلك الاعتقادات الخاطئة لدى المديرين فـي تلـك              

جوانـب الـثلاث الـسابقة    المنظمات بخصوص أربعة مجالات رئيسية في كل جانب من ال       

 ).زمةلأمرحلة ما قبل ا. زمةخصائص الأ.خصائص بيئة المنظمة. مةخصائص المنظ(هي

اتفقت هذه الدراسة مع الدراسة الحالية حيث أشارت الدراسة انه تتوافر عمليـة منظمـة لإدارة         

الأزمات في قطاع الصناعات الدوائية في الأردن بدرجة متوسطة وهـذا مـا توصـلت إليـه                 
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لدراسة الحالية التي أشارت إلى وجود نظام لإدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية بدرجـة            ا

 .متوسطة أيضا

 )1()2000محمد عبد الوهاب شاهين،(دراسة  . 5

  زمات والكوارث والطوارئ الصحية السيكولوجية الناتجة عن إدارة الأالآثار

الكـوارث والطـوارئ   عن الأزمـات و اتجة ر النفسية النف على الآثا إلى التعر  هذه الدراسة   هدفت

رتباطية بـين الخبـرة فـي إدارة الأزمـات والكـوارث             ومحاولة الكشف عن العلاقة الا     الصحية،

 وقد كانت عينة الدراسـة      ،وبين الآثار النفسية الناتجة عن التعامل مع الأزمات       , والطوارئ الصحية 

ي زة والتمريض وأخصائي  ير والعناية المركّ   فردا من أطباء الجراحة بأنواعها والعظام والتخد       )168(

  .من مستشفيات وزارة الصحة بالدقهلية بجمهورية مصر العربية, المعامل والخدمات المعاونة

وقد أشارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة سلبية بين الخبرة وبين القلق، وأيضا أشارت إلى وجـود     

  .زمة والتعامل معهاجهة الأعلاقة ايجابية بين الخبرة وبين القدرة على موا

  )2()2004الشمراني،(دراسة   . 6

  ة إدارة الأزمات ومعوقاتها في مؤسسات التعليم العالي في المملكة العربية السعودي

ف على كيفية تعامل العاملين الإداريين في مؤسسات التعليم العالي في           عر الدراسة إلى التّ    هذه هدفت

جابـة فـي مواجهـة الأزمـات         لتوفير سـرعة إ    ،ات المختلفة المملكة العربية السعودية مع الأزم    

 المعوقات التي تواجه العاملين الإداريين فـي        ف إلى أهم  عر كما هدفت الدراسة إلى التّ     بموضوعية،

                                                
رسالة  ,الآثار السيكولوجية الناتجة عن إدارة الأزمات والكوارث والطوارئ الصحية, محمد عبد التواب, شاهين  1

 )27- 1(ص ص, م2000, القاهرة, ة عين شمسجامع, ماجستير
 
، رسالة إدارة الأزمات ومعوقاتها في مؤسسات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية الشمراني، سعید، 2

 150، ص2004ماجستير،جامعة اليرموك، الأردن،
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عوقـات إنـسانية، معوقـات     والمتمثلة فـي م ،سات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية  مؤس

  : كان من أبرزها،توصلت الدراسة إلى نتائجو.  معوقات تنظيميةتكنولوجية،

 مـن   سـتفادة الاكانت استجابة العاملين بدرجة عالية في التعامل مع الأزمات مـن خـلال               ◊

 حتـواء وا النشاط،   استعادةالتعلم، الاستعداد والوقاية،    :الخمس مرتبة حسب الأهمية   المراحل  

 .ر إشارات إنذاكتشافلاوكانت بدرجة متوسطة بالنسبة . الأضرار

 كانت  م والسيطرة على المعوقات الإنسانية والتكنولوجية التي تواجه العاملين الإداريين         التحكّ ◊

 سـتجابة ا المعوقات التنظيمية كانـت بدرجـة        ن أن  في حين تبي   ، بدرجة متوسطة  ستجابةالا

 .منخفضة

ت تعامـل مـع الأزمـا    أفراد العينة في الستجاباتا ذات دلالة إحصائية بين   ختلافاتاهناك   ◊

وعـدد الـدورات للعـاملين        الوظيفي،  المستوى الخبرة، تعزى إلى العمر، المؤهل العلمي،    

 .لجنسإلى ا ذات دلالة إحصائية تعزى ختلافاتاالإداريين، في حين لم تظهر 

وجود إلى  جاءت نتائج هذه الدراسة متناقضة مع نتائج الدراسة الحالية حيث أشارت الدراسة الحالية              

 في حـين أشـارت      ،مات بكافة مراحله في المستشفيات الحكومية بدرجة متوسطة       نظام لإدارة الأز  

 بدرجـة   ةوجود نظام لإدارة الأزمات في مؤسسات التعليم العالي في السعودي         إلى  دراسة الشمراني   

 حيـث كانـت النتيجـة بدرجـة       ، باستثناء مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار     ،عالية في كافة المراحل   

  .متوسطة

 )1()2004زايمة،اله(دراسة  . 7

  

  

                                                
 140ص,2004،الأردن، اليرموك جامعة رسالة ماجستير،القيادة وإدارة الأزمات التربوية،الهزايمة،محمد احمد،  1
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  القيادة وإدارة الأزمات التربوية

ربـد علـى التعامـل مـع        إتقويم مقدرة مديري المدارس في محافظة       إلى    هذه الدراسة  هدفت

ختلافات في قدرات المديرين في التعامـل مـع    كانت هناك االأزمات التي تواجه مدارسهم وفيما إذا 

جنس، المؤهل العلمي، الخبرة الإدارية، موقع المدرسة،       العمر،ال: التي تواجههم تبعا لمتغير   الأزمات  

  .والمديرية

  :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها

 .متغير الجنس لصالح الذكور إلى ذات دلالة إحصائية تعزى ختلافاتاتوجد  ◊

 .متغير الخبرة إلىختلافات ذات دلالة إحصائية تعزى توجد ا ◊

 .متغير المديرية إلىية تعزى ختلافات ذات دلالة إحصائتوجد ا ◊

  . المؤهل العلمي والمرحلةرمتغي تعزى إلىختلافات ذات دلالة إحصائية عدم وجود ا ◊

لالة اتفقت هذه الدراسة مع الدراسة الحالية حيث أشارت الدراسة الحالية إلى وجود اختلافات ذات د               

ا ما أظهرته نتائج دراسـة      وهذ. متغير المسمى الوظيفي والعمر،سنوات الخبرة     إلىإحصائية تعزى   

متغير المؤهل  وجد فروق ذات دالة إحصائية تعزى الى        اتفقت الدراستان انه لا ت    و. )2004الهزايمة(

  .العلمي

  )1()2002سبتي عزيز،(دراسة  . 8
  دراسة ميدانية من منظور المديرين: إدارة الأزمات في منظمات القطاع الصناعي الأردني

على مدى توافر مستويات الجاهزية لإدارة الأزمات في المنظمات ف  إلى التعر هذه الدراسةهدفت

ثر هذه الأنواع على مستويات أ و،الصناعية في الأردن وأنواع الأزمات التي تواجهها هذه المنظمات

                                                
دراسة ميدانية من منظور المديرين، رسالة : إدارة الأزمات في منظمات القطاع الصناعي الأردنيسبتي، عزيز،  1

 170، ص2002ماجستير غير منشورة،جامعة اليرموك، الأردن،
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نية والتنظيمية وتلك المتعلقة اف على أهم المعوقات الإنسكما هدفت الدراسة إلى التعر, الجاهزية

  . والتي تحد من توافر نظام ناجح لإدارة الأزماتالاتصوالاتبالمعلومات 

نة الحسن الصناعية في مدينة  منظمة صناعية تعمل في مدي)40(مكونة منوقد كانت عينة الدراسة 

  : وكان أبز النتائج من المديرين في الإدارات العليا،)107 ( وقد تم تحليل آراءربد،إ

 ات الداخلية أكثر من تأثرها بالأزمات الخارجية تتأثر المنظمات الصناعية في الأردن بالأزم .1

تتوافر مستويات الجاهزية في المراحل المختلفة لإدارة الأزمات في المنظمة عينة الدراسة  .2

 احتواء النشاط، استعادةاكتشاف إشارات إنذار، : ية كما يليبمعدلات عالية وحسب الأهم

 . ادستعدوالا والوقاية الأضرار أو الحد منها، التعلم،

وجود علاقة دالة إحصائيا بين وجود وحدة لإدارة الأزمات في المنظمة ومستويات  .3

 .جاهزيتها للتعامل مع الأزمات المختلفة

وقد جاءت ,وجود معوقات تحد من توافر نظام لإدارة الأزمات في المنظمات عينة الدراسة .4

لمعوقات المتعلقة  وأخيرا اة،ثم المعوقات التنظيمي, الأولى المعوقات الإنسانية لتحتل المرتبة

 .تصالاتوالابالمعلومات 

عم وجود علاقة دالة إحصائيا بين مستويات جاهزية المنظمات لإدارة أزماتها المحتملة  .5

وكذلك ) ومدة الخدمةالعمر،الجنس، المؤهل العلمي، (لمتغيرات الشخصية للمديرينوبعض ا

 .نظمةعدم وجود مثل تلك العلاقة فيما يخص متغير عمر الم

 في المنظمات عينة الدراسة بدرجة عالية في حين         تأظهرت هذه الدراسة توافر نظام لإدارة الأزما      

أظهرت الدراسة الحالية توافر النظام في المستشفيات الحكومية بدرجة متوسطة، كما وأكـدت كلتـا           

  . وجود معوقات أمام نظام إدارة الأزماتينالدراست



 
 

65

   )1()2002زاهر سيد،(دراسة  . 9
  دراسة ميدانية في المديرية العامة للدفاع المدني الأردني: هزية المنظمات في مواجهة الأزماتجا

ف على جاهزية المديرية العامة للدفاع المدني في الأردن والمديريات           الدراسة إلى التعر    هذه هدفت 

 ـ     ,التابعة لها في مواجهة الأزمات المختلفة      ة والوقائيـة   وهدفت أيضا إلى تفحص الإجراءات العلاجي

المتبعة في تلك المديريات للتعامل مع الأزمات وذلك من خلال التعرف على مدى تـوفر العناصـر         

كما هدفت أيضا إلى التعرف على تأثير العوامل البشرية والتنظيميـة           , الخمس لنظام إدارة الأزمات   

لمديريـة فـي مواجهـة      والتكنولوجية والبيئية والتباعد الجغرافي للوحدات التنظيمية على جاهزية ا        

  . الأزمات

 من المجتمع الأصـلي    )%21.5( شخصا شكلوا ما نسبته      )259(  مكونة من  وقد كانت عينة الدراسة   

  .للدراسة

  :وقد خلصت الدراسة إلى النتائج التالية
تتوفر المراحل  الخمس لنظام إدارة الأزمات في المديرية العامة للدفاع المدني الأردني              ◊

الوقاية والاستعداد،اكتشاف  :عة لها بدرجة عالية وحسب الأهمية كما يلي       والمديريات التاب 

 .واحتواء الأضرار، استعادة النشاط، إشارات إنذار، التعلم

الوقايـة  ,  إشـارات إنـذار    كتـشاف ا(  الوقائية المتمثلة في مراحـل     تتوفر الإجراءات  ◊

,  الأضـرار  تـواء حا(  العلاجية المتمثلة في مراحـل     والإجراءات) والتعلم, ستعدادوالا

 .بدرجة عالية في المديرية العامة للدفاع المدني والمديريات التابعة لها) واستعادة النشاط

إن العوامل المحتمل تأثيرها في جاهزية المديريـة العامـة للـدفاع المـدني الأردنـي         ◊

  باعد الجغرافي التالعوامل البيئية،:مية وهي كالتاليوالمديريات التابعة لها وحسب الأه

                                                
. مة للدفاع المدني الأردنيدراسة ميدانية في المديرية العا: جاهزية المنظمات في مواجهة الأزماتزاهر، سيد، 1

 211،ص 2002رسالة ماجستير غير منشورة،جامعة اليرموك، اربد، الأردن،
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  . والعوامل البشريةللوحدات التنظيمية، العوامل التكنولوجية، العوامل التنظيمية،

 إلى توافر   )2002زاهر( هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في عدة نقاط حيث أشارت دراسة             اختلفت

نظام لإدارة الأزمات في مجتمع الدراسة بدرجة عالية في حين أشارت نتائج الدراسة الحاليـة إلـى           

  .ود هذا النظام بدرجة متوسطة في مجتمع الدراسةوج

1) 2000 دقامسھ،( دراسة.10
 

 في العاملين نظر وجهة من الأزمات إدارة نظام عناصر توافر لمدى ميدانية دراسة :الأزمات إدارة
  الكبرى عمان أمانة في الإشرافية الوظائف

في  الأزمات لإدارة نظام وافرت مدى نحو الأفراد اتجاهات على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

الاستعداد  مدى لتحديد وصولاً وذلك الكبرى عمان أمانة في – ومجتمعة منفردة – المختلفة مراحله

القائمة  العلاقة مدى تحديد وكذلك الأزمات، مع التعامل في المؤسسة هذه بها تتمتع التي والجاهزية

والبالغ  كعينة الدراسة مجتمع جميع خذأ تم بعض، مع بعضها الأزمات إدارة نظام مراحل بين

 نظام أن إلى الدراسة توصلت الأقسام وقد ورؤساء والمناطق الدوائر مديري من) 287(عددهم

 الإنذار، إشارات اكتشاف في مراحل متوسطة بدرجة يتوفر الكبرى عمان أمانة في الأزمات إدارة

 الأضرار، احتواء مراحل في نسبياً بدرجة عالية النظام ذلك يتوافر بينما والتعلم للوقاية، والاستعداد

 في نسبياً متوسطة بدرجة الأزمات لإدارة نظام متكامل وجود إلى أيضا وتوصلت النشاط واستعادة

 استعادة أن إلى الدراسة توصلت فقد الخمسة المراحل أهمية حيث من أما.الكبرى عمان أمانة

 ثم الإنذار إشارات اكتشاف ثم الأضرار احتواء مرحلة اتليه الأهمية في المرتبة الأولى تأخذ النشاط

 أيضاً الدراسة كشفت كما.الأهمية من الأخيرة الدرجة في والوقاية الاستعداد مرحلة وجاءت.التعلم

                                                
  وجهةمن الأزمات إدارة نظام عناصر توافر لمدى میدانیة دراسة :الأزمات إدارة " : أحمد مأمون ،هدقامس 1

  .1998ر،جامعة اليرموك، الاردن،، رسالة ماجستيالكبرى عمان أمانة في الإشرافیة الوظائف في العاملین نظر
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 أن وجد حيث الكبرى، أمانة عمان في الأزمات إدارة نظام في توازن محدودية خلل وجود عن

 مراحل في للازمات الإدارة الناجحة بها تتصف التي الأساسية العناصر توافر درجة في تبايناً هناك

 العناصر هذه توفر وكانت درجة الأزمات، لإدارة المتكامل المنظور تمثل والتي الخمس النظام

 المراحل في منها واستعادة النشاط الأضرار احتواء والعلاجية التنفيذية المراحل في أعلى بدرجة

 إدارة جهود أن يعني م مماوالتعلّ ، والوقاية والاستعداد الإشارات، فاكتشا والتخطيطية الوقائية

 .معظم الأحيان في فعل ورد علاجية جهود هي الكبرى عمان أمانة في الأزمات

  1)2001حجازي(دراسة.11
   في البنوك التجارية السعوديةالأزمات إدارةاثر الثقافة التنظيمية على فاعلية نظام 

 في البنوك التجارية الأزمات لإدارة دراسة وتحليل مدى توافر نظام فعال ىإلهدفت هذه الدراسة 

 نظام فعال لإدارة د وقد أظهرت نتائج هذه الدراسة وجوالعاملة في المملكة العربية السعودية،

 في هذه البنوك بدرجة متوسطة، وان هذه البنوك تعطي اهتماما اكبر للجهود العلاجية تالأزما

الوقائية، وان غالبية أبعاد أو خصائص الثقافة التنظيمية التي تسود هذه البنوك تتسم مقارنة بالجهود 

  . بالسلبية وضعف مستواها إلى حد ما

بينت نتائج هذه الدراسة أيضا وجود علاقة ارتباطيه ايجابية متوسطة بين جميع أبعاد الثقافة و

  . لإدارة الأزماتالتنظيمية السائدة في هذه البنوك وبين مدى توفر نظام فعال

ن بينت ي كلتا الدراستاتفقت نتائج هذه الدراسة مع النتائج التي توصل إليها البحث الحالي في أن

وجود نظام فعال لإدارة الأزمات بدرجة متوسطة نسبيا في مجتمع الدراسة وأكدت الدراستان على 

  ة من اجل نجاح جهود نظام ضرورة توافر ثقافة تنظيمية داعمة لإدارة الأزمات في مجتمع الدراس

  إدارة الأزمات

                                                
 ، مجلة  في البنوك التجارية السعوديةالأزمات إدارةاثر الثقافة التنظيمية على فاعلية نظام حجازي، جمال،  1

 105- 42، ص2001، 2، عدد23البحوث التجارية، م
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 الدراسات الأجنبية: الفرع الثاني

 )1()2003كيرت وايز، (دراسة . 1

The Oxford Incident: organizational culture’s 
role in an anthrax crisis 

فـي  ) Griffin( إلى التعرف على دور الثقافة التنظيمية فـي مستـشفى         هذه الدراسة  هدفت   

   .)الجمرة الخبيثة( المتحدة الأمريكية في مواجهة أزمة مرض الولايات

 ـ       عتمدت في الأساس على أسلوب    اوقد أظهرت الدراسة التي      ي  المقابلة الشخصية مـع العـاملين ف

 نجـاح   تصال المفتوح مع العاملين أدى إلى     ا التعاون والا  هالمستشفى أن تبني المستشفى لثقافة أساس     

  .د القليل من الخسائرمة وبحالمنظمة في تجاوز الأز

 نـسياب ا هو ضـمان حريـة وسـهولة         كما وأظهرت النتاج أن العامل الهام في ظروف الأزمات        

 القـرارات المناسـبة     تخـاذ االمعلومات من والى المنظمة مما يعطي بالتالي الإدارة الفرصة فـي            

  .للحد من  تأثير الأزمة والنجاح في تجاوزها والصحيحة

 بنوع الثقافة التنظيمية الـسائدة فيهـا      هتمامالاات بشتى أنواعها بضرورة     وقد أوصى الباحث المنظم   

  .مؤكدا على الدور الهام الذي يلعبه نوع تلك الثقافة في التعامل مع الأزمات المختلفة

 المفتـوح مـع     والاتـصال  بثقافة تنظيمية يسودها التعـاون       الاهتمامأوصت هذه الدراسة بضرورة     

  .يه الدراسة الحاليةالعاملين وهذا ما أكدت عل

  

  

  

                                                
1 Wise,Keat,The Oxford Incident, Organizational Cultures Role in an Anthrax 
Crisis.Puplic Relation Review,Vol 29,pp 461-472 
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  Huey mink20081)(دراسة . 2
Crisis management systems: staff nurses demand more 

support from their supervisors  

ف على الاختلافات بين آراء رؤساء التمريض وبين الممرضين تجاه هدفت هذه الدراسة إلى التعر

ه المتمثلة في الجوانب الإستراتيجية والاتصالات ضرورة توافر نظام إدارة الأزمات بكافة جوانب

والثقافة التنظيمية والقيم في المستشفيات الحكومية، وكان مجتمع الدراسة عبارة عن الفئة التمريضية 

 في تايون ض في مؤتمر التمريهستبانا )290(في المستشفيات الحكومية في تايون حيث تم توزيع 

 الدراسة أن الموظفين أكدوا على ضرورة توافر نظام إدارة  منها وقد أظهرت)121(تم استرداد 

  .كبر من مسئوليهمأالأزمات بدرجة 

 Delon Wu,2004 2) (دراسة .3
Crisis management of SARS in a hospital 

ب مستشفى تايون على أزمة مرض السارس في  التعرف على كيفية تغلُّ إلىهدفت هذه الدراسة

 وقد كانت أداة جمع البيانات هي المقابلة ،أسلوب دراسة الحالة الدراسة اعتمدت حيث ،2004

ه تم التغلب على هذه نّأالشخصية مع القيادات في هذا المستشفى حيث بينت نتائج الدراسة إلى 

 Standard Operation(باع عمليات موحدةالأزمة التي اجتاحت العالم بأكمله عن طريق إتّ

Procedure  ( لمرضى المصابين في طبقات خاصة، منع الاختلاط بين عزل ا: والتي تضمنت

 غرف إغلاق مجموعات حسب درجة الخطورة، إلىالمرضى وبين الناس، تقسيم المرضى 

، وقد الطوارئ والعيادات الخارجية، عمل مواقع خارجية لفحص الحرارة ولخدمات الطوارئ

  لسيطرة عليها بإتباع تلك العمليات أظهرت نتائج هذه الدراسة انه تم التغلب على هذه الأزمة وتم ا

  .الموحدة
                                                

1 H.-M. Tzeng, C.-Y. Yin Crisis management systems / Applied Nursing Research 21 
(2008)pp 131– 138 
2 D. Wu et al. / crisis management of SARS in a hospital, Journal of Safety Research 35 
(2004)pp 345–349 
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 spillan&Crandall,20021) (دراسة .4

crisis planning in nonprofit sector 
عملي التخطيط للازمات وإدارتها في منظمات الأعمال هدفت هذه الدراسة التعرف على واقع 

 اجتماعية أو صحية  التي لا تهدف إلى الربح في عملها بل هدفها تقديم خدمات-غير الربحية

  . في الولايات المتحدة الأمريكية-للجمهور

 منظمة غير ربحية في الولايات المتحدة الأمريكية وقد )980(تكونت عينة الدراسة من 

  : تم جمعها من تلك المنظمات وكانت أهم النتائجه استبيان)190(اعتمدت النتائج تحليل 

 من مجمل )%29 .5(زمات لإدارة الأبلغت نسبة المنظمات التي تتوافر فيها فريق •

 .المنظمات التي شاركت في الدراسة

زمات في دلت النتائج على الدور الكبير الذي تلعبه خبرة المنظمة من تعرضها للأ •

 .الماضي على زيادة اهتمام الإدارة العليا بالتخطيط للازمات المستقبلية

 )Pearson&Mitroff,1993 ()2(دراسة .5
From Crisis Prone To Crisis Prepared: A Framework For Crisis 

Management 
هدفت هذه الدراسة إلى اقتراح نموذج يساعد الإدارات العليا بشكل عام على زيادة قدرة 

وقد اعتمد الباحثان في تطوير هذا النموذج . منظماتهم وجاهزيتها في مواجهة الأزمات المحتملة

 منظمة أعمال من )200(ن إدارة الأزمات في  مدير مسئول ع)500(على آراء عينة من 

  مختلف القطاعات في الولايات  المتحدة وذلك باستخدام أسلوب المقابلة الشخصية لجمع البيانات 

  :وقد اشتمل النموذج المقترح على البيانات التالية. المطلوبة
                                                

1 Spillan,J& Crandall,W(2002), crisis planning in nonprofit sector, Southern Business 
Review,Vol27,N2,PP(18-29) 
2 C. Person,I Mitroff : " From Crisis Prone To Crisis Prepared: A Framework For 
Crisis Management”, Academy of Management Executive . Vol 7, No 1,P48-59, 1993. 
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بعمل نوع الأزمة، مراحل الأزمة، الأنظمة العاملة في المنظمة، الأطراف المعنية 

وقد أوصى الباحثان بضرورة توافر العناصر الأساسية لنظام إدارة  )stakeholder(المنظمة

الجانب التنظيمي، القيم، الثقافة التنظيمية، الجانب الاستراتيجي، : الأزمات والمتمثلة في

  .الاتصال

  

  :السابقة الدراسات على تعقيب الباحثة 

 المؤسسات عند الأزمات بإدارة الاهتمام في ضعفاً هناك أن  العربيةالسابقة الدراسات أغلب أظهرت

 إدارة في معاً والعلاجي الوقائي المنهجين أهمية على الدراسات أغلب أكدتكما  والشركات

 .الأزمات

 مع التعامل في والخارجية الداخلية البيئية العوامل الاعتبار بعين الأخذ أهمية على أشارت الدراسات

 بها الوعي ونشر الأزمات، إدارة بأساليب الأخذ بضرورة الدراسات أغلب أوصت كما و.تالأزما

 .للأزمات المستعدة التنظيمية الثقافة ونشر الإداري، الكيان في المختلفة لدى الإدارات

 مع الإدارية المختلفة الكيانات في الأزمات لإدارة وحدات إنشاء بضرورة أيضاً الدراسات أوصت

 مراحلها في الناجحة للأزمات الإدارة بها تتسم التي الأساسية لعناصرا زيادة أو تفعيل ضرورة

 .المختلفة

 المنهج تطبيق على الإنسانية العوامل أثر وتقييم دراسة ضرورة إلى  أيضاًالدراسات بعض أشارت

 .المنظمة صالح في وجعلها الأزمات لإدارة المتكامل

 في الدول الأجنبية كما اعتمدت العملاقة ركاتوالش الخاص القطاع ناقشت الأجنبية الدراسات أغلب

اعتمدت اغلب الدراسات العربية نموذج بيرسون ومتروف بمراحله الخمسة  .أسلوب دراسة الحالة

  لتمثيل نظام إدارة الأزمات
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وقد تبين للباحثة تركيز الدراسات السابقة على بعض المتغيرات ذات الأثر المباشر في عملية إدارة 

  :وتمثلت هذه المتغيرات بما يأتيالأزمات 

 .الثقافة التنظيمية •

 .الهيكل التنظيمي •

 .التخطيط •

 .المعلومات والاتصالات •
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  الفصل الثالث

  هوإجراءات  البحثمنهجية
 منهج البحث )1

 مجتمع البحث )2

 عينة البحث )3

  العينة صخصائ )4

  جمع البياناتوأداة أسلوب )5

 لبحث اأداةوصف  )6

  البحثأداةصدق  )7

  الإحصائيةالجة المع )8
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  :منهجية البحث

 في عرض المفاهيم والخبرات ونتائج الدراسات  البحث الحالي المنهج الوصفياعتمد

عب والمساعدين قسام والشّورؤساء الأ المديرين آراء ستطلاعا في هذا المجال، حيث تم تجاهاتوالا

ث تم جمع البيانات اللازمة من ، حيالعاملة في الضفة الغربيةالحكومية  في المستشفيات الإداريين

 باستخدام الباحثة، وتم تفريغ البيانات وتحليل النتائج  تصميمها من تماستبانه العينة عن طريق أفراد

  .SPSS الإحصائيالبرنامج 

  

   المتبعة والعينةالبحثمجتمع 
 الإداريينعب والمساعدين  والشّالأقسامورؤساء  المديرين من جميع بحثيتكون مجتمع ال

  للعام  فردا)351(في مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة الغربية، البالغ عددهم 

. وذلك بناءا على معطيات مركز المعلومات التابع لوزارة الصحة الفلسطينية. 2010/2011

  العينة مجتمع الدراسة، اختيرت حجممن%) 61.5(، أي بنسبة افرد) 216(وتتكون العينة من 

 حيث كان توزيع أفراد العينة كما  وفقاً لمتغير المسمى الوظيفيعينة العشوائية الطبقيةالبالطريقة 

رئيس ) 79(، )45.8(رئيس قسم بنسبة) 99(من حجم العينة،) 11.1(مدير أي بنسبة) 24: (يلي

 اختيار هؤلاء لكونهم تم و،من حجم العينة) 6.5(مساعد اداري بنسبة) 14(، و)36.6(شعبة بنسبة

 الأزمات وذوي مسؤوليات مباشرة في التعامل مع الأزمات إدارةيا وتفهما لموضوع  وعأكثر

 التي والأزماتبرز المشاكل القرارات وبالتالي يمكنهم تحديد أ تخاذلااكز وكذلك لكونهم يحتلون مر

 بحثخصائص عينة ال) 1(لجدول رقم  ويوضح امرت بها المنظمة وكيف تم التعامل معها

  . الديمغرافية

  



 
 

75

  خصائص العينة الديمغرافية  ). 1(دول رقم ج
النسبة  العدد المتغيرات

 المئوية

 القيم الناقصة

   الجنس

 50.9 109 ذكر

 49.1 105 أنثى

  
2  

 

   الفئة العمرية

30- 30 13.9 

30-39 85 39.4 

40-49  65 30.1  
50+  36  16.7  

  
  
- 

   المؤهل العلمي

 29.4 63 دبلوم

  52.3  112  سبكالوريو
  18.2  39  دراسات عليا

  
  
2 

   المسمى الوظيفي

 11.1 24 مدير

  45.8  99  رئيس قسم
  36.6  79  رئيس شعبة
  6.5  14  مساعد إداري

  
  
-  
 

   سنوات الخبرة

5- 25 11.7 

5-10 53 24.8 

11-15  73  34.1  
16+  63  29.4  

   المحافظة الموجود فيها المستشفى

 6.5 14 جنين

 13.4 29 طولكرم

  4.6  10  بيت لحم

  
  
2 
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  9.3  20  قلقيلية
  20.4  44  الخليل
  9.3  20  رام االله
  24.5  53  نابلس
  12.0  26  أريحا

 العينة حسب أفراد توزيع أن الديمغرافية، بين الجدول العينة أفراديوضح الجدول السابق خصائص 

 منهم هم من )%49.1(لعين هم من الذكور وان اأفراد من )%50.9 أنمتغير الجنس حيث تبين 

 العليا وفي مراكز الإدارية الفلسطينية في المناصب المرأةنستنج من النتيجة السابقة مشاركة . الإناث

  . صنع القرار

 أفرادمن % 39.4 أن العينة هم ما دون الثلاثين في حين أفراد من )%13.9ّ(نأكما يبن الجدول 

 إن  وقد يكون السبب في ذلكالأعلى سنة وهي النسبة )39 -30(بين  ما أعمارهم تقعالعينة 

يتطلب عادة مرور فترة زمنية طويلة ...) مدير، رئيس قسم(  العلياالإداريةوظائف  الإلىالوصول 

  .كبر نسبياأ وبالتالي يكون عمر الشخص .نسبيا من الخدمة

 أن في حين سالبكالوريوة حملة شهاد م منه العينة أفراد من )%52.3(يوضح الجدول ايضا

 أقسام العينة هم رؤساء أفراد من )%45.8( أنكما وتبين . هم من حملة الشهادات العليا% 18.2

 متعددة لتنوع أقسامعلى  المستشفى يحتوي أن إلى هم مدراء وتعزى هذه النتيجة )%11.1(نأو

  .المهام والنشاطات بينما يوجد مدير واحد للدائرة

 سنة وان )15-11( العينة تتراوح مدة خدمتهم بينأفراد من )%34.1( نأكما بين الجدول 

 إلى الوصول أن سنوات وقد يكون السبب في ذلك 5 فقط كانت مدة خدمتهم اقل من )11.7%(

يتطلب مرور سنوات خدمة طويلة نسبيا في ..) مدير، رئيس قسم، رئيس دائرة( المستوى الوظيفي

  .المستشفى
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  :وأداته جمع البيانات أسلوب
يات  فبالرجوع إلى الأدبستبانة أداةً لجمع البيانات،بالعينة، والاالمسح أسلوب  ةحثاب التستخدما

واقع إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات ، ولفحص السابقة

 عن الإجابةأن طريقة علماً ب رئيسية، ستة أجزاءة تكونت من ستبانا ة الباحثتطور ،التعامل معها

، وذلك كما )(Likert Scaleم خماسي على نمط ليكرت  من سلّختيارالا تركزت في لبحثاة اأد

  .بدرجة كبيرة جداً، بدرجة كبيرة، بدرجة متوسطة، بدرجة قليلة، بدرجة قليلة جداً: يأتي

  : البحثأداةوصف 

  :أجزاء البحث من ستة أداةتكونت  

زمـة  إعطاء المجيب فكرة واضـحة عـن معنـى الأ   جل فا للأزمة من أ مقدمة وتعري : الأولالجزء  

  .المنشود

العمـر، مـدة الخدمـة، المـسمى        :  وهي لأفراد مجتمع البحث  الخصائص الشخصية   : الجزء الثاني 

  .الوظيفي، الجنس، المؤهل العلمي

 ةخمـس  في هذه المستشفيات وتكون هذا الجزء مـن          الأزمات لإدارةمدى توفر نظام    : الجزء الثالث 

 والوقايـة،   الاسـتعداد الإنـذار،    إشاراتاكتشاف  (  وهي   الأزمات إدارةمحاور وهي مراحل نظام     

  ). النشاط، التعلماستعادةالأضرار،  احتواء

  .الأزمات لإدارة المعوقات التي تحد من توافر نظام أهم: الجزء الرابع

  .الأزمات إدارةستراتجيات المتبعة في  الإأهم: الجزء الخامس

 وتكون هذا الجزء من ثلاث محاور وهـي         الأزمات لإدارةال  عناصر البرنامج الفع  : زء السادس الج

  راتيجي، جانب الثقافة التنظيمية، الجانب     الجانب الإست : الأزمات وهي  لإدارةال  عناصر البرنامج الفع

  .التنظيمي
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  :صدق أداة البحث
مين الذين أبدوا عدداً من محكّ بعرضها على مجموعة من الق من صدق أداة البحث التحقّتم

الملاحظات حولها التي تم أخذها بعين الاعتبار عند إخراج الأداة بشكلها الحالي، هذا من ناحية، 

ق من الصدق بحساب مصفوفة ارتباط فقرات الأداة مع الدرجة الكلية  التحقّومن ناحية أخرى، تم

، وذلك كما هو واضح )Pearson Correlation(لأداة الدراسة بحساب معامل الارتباط بيرسون 

  ).2(في الجداول رقم 

  
رتباط امصفوفة ل) Pearson Correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون ). 2(جدول رقم 

   للأداةمع الدرجة الكلية البحث اتفقر
الدلالة   )ر(قيمة   الفقرات

  الإحصائية
  

الدلالة   )ر(قيمة   الفقرات
  الإحصائية

1.   0.54*  0.000  35. 0.16*  0.014  
2.   0.62*  0.000  36. 0.20*  0.003  
3.   0.66*  0.000  37. 0.20*  0.003  
4.   0.64*  0.000  38. 0.27*  0.000  
5.   0.65*  0.000  39. 0.18*  0.006  
6.   0.64*  0.000  40. 0.45*  0.000  
7.   0.68*  0.000  41. 0.16*  0.016  
8.   0.68*  0.000  42. 0.29*  0.000  
9.   0.64*  0.000  43. 0.45*  0.000  
10. 0.60*  0.000  44. 0.59*  0.000  
11. 0.67*  0.000  45. 0.53*  0.000  
12. 0.66*  0.000  46. 0.43*  0.000  
13. 0.60*  0.000  47. 0.42*  0.000  
14. 0.69*  0.000  48. 0.38*  0.000  
15. 0.72*  0.000  49. 0.33*  0.000  
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16. 0.70*  0.000  50. 0.36*  0.000  
17. 0.70*  0.000  51. 0.56*  0.000  
18. 0.69*  0.000  52. 0.59*  0.000  
19. 0.70*  0.000  53. 0.72*  0.000  
20. 0.64*  0.000  54. 0.62*  0.000  
21. 0.69*  0.000  55. 0.64*  0.000  
22. 0.69*  0.000  56. 0.64*  0.000  
23. 0.68*  0.000  57. 0.64*  0.000  
24. 0.71*  0.000  58. 0.67*  0.000  
25. 0.74*  0.000  59. 0.74*  0.000  
26. 0.74*  0.000  60. 0.58*  0.000  
27. 0.72*  0.000  61. 0.66*  0.000  
28. 0.74*  0.000  62. 0.70*  0.000  
29. 0.34*  0.000  63. 0.61*  0.000  
30. 0.34*  0.000  64. 0.69*  0.000  
31. 0.32*  0.000  65. 0.69*  0.000  
32. 0.15*  0.022  66. 0.66*  0.000  
33. 0.20*  0.003  67. 0.67*  0.000  
34. 0.20*  0.003  68. 0.67*  0.000  

  
واقع إدارة أن جميع قيم ارتباط فقرات مقياس إلى تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق 

مع الدرجة الكلية ستراتيجيات التعامل معها إضفة الغربية والأزمات في المستشفيات الحكومية في ال

 الداخلي لفقرات الأداة وأنها تشترك معاً في قياس تساقالاللأداة دالة إحصائياً، مما يشير إلى 

  .في ضوء الإطار النظري الذي بنيت الأداة على أساسهموضوعها 
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  :ثبات أداة البحث

الداخلي بحساب معادلة الثبات تساقالاا المختلفة بطريقة  بأبعاده حساب الثبات لأداة البحثتم 

  ).3(، وقد جاءت النتائج كما هي واضحة في الجدول رقم Cronbach Alpha)(كرونباخ ألفا 

بأبعادها لأداة البحث ) Cronbach Alpha(نتائج معادلة الثبات كرونباخ ألفا). 3(جدول رقم 
  المختلفة  

  الرقم
 

 Alphaقيمة  عدد الفقرات الأبعاد

 0.90 6  المبكرالإنذار إشاراتمرحلة اكتشاف   .1

 0.92 7  والاستعدادمرحلة الوقاية   .2

  0.93  7   الأضراراحتواءمرحلة    .3
 0.89 4  مرحلة استعادة النشاط   .4

 0.92 4   العبرواتخاذمرحلة التعلم    .5

المعوقات التي تحول دون وجود نظام    .6
   الأزماتلإدارة

13 0.90 

 0.87 11  إدارة الأزماتستراتيجيات إ   .7

8.   الأزماتلإدارةال عناصر البرنامج الفع  :
  ستراتيجيالجانب الإ

5 0.86 

 0.92 6  الجانب التنظيمي   .9

 0.90 5  الثقافة التنظيمية .10

 0.96 68  ةالدرجة الكلي .11

  
لية عا بأبعادها المختلفة تتمتع بدرجة  أن أداة البحث إلىفي الجدول السابقتشير المعطيات الواردة 

  . من الثباتجداً 

  الإحصائيةلمعالجة ا

 ، وأدخلت إلىلحاسوبإلى ا لإدخالهابمراجعتها تمهيداً  ةحثاالب تماق بحثبعد جمع بيانات ال

 الإجابة أعطيت اللفظية إلى رقمية، حيث الإجاباتلحاسوب بإعطائها أرقاماً معينة، أي بتحويل ا
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بدرجة ، ) درجات3(بدرجة متوسطة ، )درجات 4(بدرجة كبيرة ، ) درجات5(بدرجة كبيرة جداً 

 كان الدرجةادت دزابحيث كلما  ،)درجة واحدة(بدرجة قليلة جداً ، وأعطيت الإجابة )رجتيند(قليلة 

 الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها أفضل إدارةواقع 

   .صحيحوالعكس 

المتوسطات والنسب المئوية، وباستخراج الأعداد،  اللازمة للبيانات الإحصائية المعالجة توتم

، عن طريق α≥0.05 عند المستوى بحث فرضيات التفحصقد و.  المعياريةنحرافاتوالاالحسابية، 

 one way(تحليل التباين الأحادي اختبار ، و)t-test(اختبار ت : لآتية االإحصائيةالاختبارات 

analysis of variance(،اختبار توكي  و)tukey test(معامل الارتباط بيرسون ، و)Pearson 

correlation(معامل الثبات كرونباخ ألفا ، و)Cronbach Alpha(،  الحاسوبستخدامابوذلك  

 الاستعانة يمكن البحث ولفهم نتائج ).SPSS( الإحصائية للعلوم الاجتماعيةباستخدام برنامج الرزم 

  ). 4( في الجدول رقم حوذلك كما هو واضبمفتاح المتوسطات الحسابية 

   الخماسيالإجابة لسلم المتوسطات الحسابية مفتاح). 4(جدول رقم 
  المعيار  الدرجة  المتوسط الحسابي

  انحراف معياري واحد عن المتوسط الحسابي-  قليلة  1-2.49
  الوسط  متوسطة  2.50-3.49

  يانحراف معياري واحد عن المتوسط الحساب+  كبيرة  3.50-5
  
  
  
  
  
  
  
  



 
 

82

  

  

  الفصل الرابع

   واختبار الفرضياتتحليل نتائج البحث

  :تقتضي دراسة هذا الفصل تقسيمه إلى مبحثين هما

  تهأسئلو  نتائج البحثتحليل: الأولالمبحث 

   البحثفرضيات اختبار :المبحث الثاني
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  المبحث الأول
   تهأسئلو  نتائج البحثتحليل

   الأولسؤال البحث
  ؟  ةفة الغربي في الضمستشفيات القطاع العام العاملةارة الأزمات في إدما واقع 

 السابق استخرجت الأعداد والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابة عن سؤال البحث

، وذلك عينة البحثإدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية من وجهة نظر لواقع 

  ). 9-5(ي الجدول رقم كما هو واضح ف

 المعيارية لواقع إدارة الأزمات في مستشفيات نحرافاتوالاالمتوسطات الحسابية ). 5(جدول رقم 

  في أبعاد البحث والدرجة الكلية ة الغربية من وجهة نظر عينة البحثفّفي الضالقطاع العام العاملة 

المتوسط   العدد  الأبعاد

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  0.78  2.90  216  دارة الأزماتنظام إ

  0.72  3.16  216  معوقات إدارة الأزمات

  0.67  2.96  216  استراتيجيات إدارة الأزمات

0.83  2.72  216   الأزماتلإدارةال عناصر البرنامج الفع  

  0.57  2.91  216  الدرجة الكلية

  
 حيث ،متوسطةبدرجة    الأزماتلإدارةوجود نظام إلى تشير المعطيات الواردة في الجدول أعلاه 

 الفقرات وجود أعلى توكان،)0.78(وبانحراف معياري ) 2.90(سط الحسابي لهذا المحور متوبلغ ال

ذا يدل على وجود هو) 3.16( حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرةالأزمات إدارةمعوقات لنظام 

لغ ارة الأزمات حيث بوكان أدناها وجود عناصر البرنامج الفعال لإد ،المعوقات بدرجة متوسطة
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 متبعة في التعامل مع استراتيجيات وجود إلىيشير الجدول كما ).  2.72(المتوسط الحسابي

وهو ضمن الموافقة ) 2.96( حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرةأيضا بدرجة متوسطة الأزمات

  .المتوسطة

 ولكنها غير كافية لسد ، في هذه المستشفياتالأزمات لإدارة نستنج هنا وجود خطط أنيمكن 

 يتوافر نظام أن التي تعترضها، ولكنه من الضروري اجات المستشفيات في مواجهة الأزماتح

 وذلك لتحقيق التوازن بين هذه الفقرات التي تمثل أعلى بكافة مراحله بدرجة الأزمات لإدارة

  .الأزمات لإدارةالمنظور المتكامل 

   
 المعيارية لواقع إدارة الأزمات في المستشفيات نحرافاتوالاالمتوسطات الحسابية ). 6(جدول رقم 

 الإنذار إشاراتفي محور مرحلة اكتشاف  المبحوثينالحكومية في الضفة الغربية من وجهة نظر 
  مرتبة حسب الأهميةالمبكر 

  المتوسط الحسابي  الفقرات
  

  الانحراف المعياري

  1.08  3.11   حدوث الأزمةإشارات العليا بتحديد الإدارةتهتم 
يقوم المستشفى بمسح شامل ومنظم لبيئة العمل 

   احتمال حدوث أزمةإشاراتبهدف التعرف على 
2.94  0.99  

تتوفر لدى المستشفى القدرة على وضع الأهداف 
  .الكفيلة بالتعامل مع الأزمة

2.93  0.98  

زمات قادر على التحليل يتم تشكيل فريق للأ
  لإشارات حدوث الأزمة في المستشفى

2.85  1.05  

  1.11  2.66  يتم التخطيط  للازمات غير المتوقعة

 الإنذار المبكر من دائرة معينة إشاراتيتم تحديد 

  .في المستشفى

2.50  1.15  

  0.86  2.91  الدرجة الكلية
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فة الغربية من وجهة يوضح الجدول السابق واقع إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الض

 حيث تبين  المبكر مرتبة حسب الأهمية،الإنذار إشاراتحور مرحلة اكتشاف  في منظر المبحوثين

 إن بدرجة متوسطة حيث الإنذار إشارات في مرحلة اكتشاف الأزمات لإدارةنه يوجد نظام أ

 إشارات العليا بتحديد الإدارة اهتمام تبين انه يوجد حيث ،)2.91(هذه المرحلة لالمتوسط الحسابي 

يقوم المستشفى بمسح شامل ومنظم لبيئة العمل بهدف التعرف و ،  متوسطة بدرجة حدوث الأزمة

تتوفر لدى المستشفى القدرة على وضع الأهداف الكفيلة  وأيضا،  احتمال حدوث أزمةإشاراتعلى 

يتم و المبكر الإنذار إشارات وجود دائرة معينة تهتم بتحديد أدناها وكان ،بالتعامل مع الأزمة

  .ير المتوقعةزمات غالتخطيط  للأ

وتعزو الباحثة  الأفراد من الإنذار إشارات بتحليل  متوسطنلاحظ من النتيجة السابقة انه يوجد اهتمام

 يعرقل عملية الإشارات عدم وجود قسم مختص يساعد على تحليل وتفسير هذه هذه النتيجة إلى

  .الأزمات لتجنببالشكل الكافي  وبالتالي لا يتم الاستفادة منها ،الإشاراتاكتشاف 
  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع إدارة الأزمات في المستشفيات ). 7(جدول رقم 
مرتبة في محور مرحلة الوقاية والاستعداد  فة الغربية من وجهة نظر المبحوثينالحكومية في الض

  حسب الأهمية
  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرات

ن المستشفى والمنظمات الأخرى يتم التعاون بي
  ذات العلاقة لحل الأزمات

2.97  1.03  

توجد تعليمات إدارية واضحة تحدد كيفية التعامل 
  مع الأزمات المحتملة

2.93  1.09  

يتسم الهيكل التنظيمي بمرونة كافية تساعد 
  المستشفى على التعامل مع الأزمات المحتملة

2.87  1.05  

وقات أثناء العمل على تفادي جميع المع
اتصالات خارج نطاق ,زيارات عائلية(الأزمة
  العمل

2.75  1.02  
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يتم تفويض الصلاحيات لفريق إدارة الأزمات 
  للتعامل مع الأزمة حال حدوثها

2.69  1.07  

هناك فريق مدرب قادر على التعامل مع الأزمة 
  فور حدوثها

2.60  1.06  

  1.04  2.51  توجد برامج تدريبية في مجال إدارة الأزمات
  0.83  2.98  الدرجة الكلية

فة الغربية من وجهة يوضح الجدول السابق واقع إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الض

: مرتبة حسب الأهمية، وقد جاء في مقدمتهاالوقاية والاستعداد  في محور مرحلة نظر المبحوثين

 حيث كان المتوسط ل الأزماتالتعاون بين المستشفى والمنظمات الأخرى ذات العلاقة لح

د كيفية التعامل مع ه يوجد تعليمات إدارية واضحة تحدنّأ أفراد العينة وبينكما ، )2.97(الحسابي

 حيث وكان في المرتبة الأخيرة وجود برامج تدريبية في مجال إدارة الأزمات، الأزمات المحتملة

  .)2.51(بلغ المتوسط الحسابي 

 في الفلسطينية الصحة وزارة مستشفيات لدى متوسطة قدرة هناك نأ ذلك من نستنتج أن ويمكن

 ولكنها كما أسلفنا سابقا غير كافية لمواجهة الأزمات التي المحتملة للأزمات والتخطيط الاستعداد

 التنبؤ مستوى إن حيث السابقة المرحلة مع المرحلة هذه نتائج تنسجم كما ،يتعرض لها المستشفى

  .معها للتعامل الاستعداد ستوىم يحدد الأزمات بحدوث

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع إدارة الأزمات في المستشفيات ). 8(جدول رقم 
مرتبة في محور مرحلة احتواء الأضرار  فة الغربية من وجهة نظر المبحوثينالحكومية في الض

  حسب الأهمية
  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرات

 بكفاءة للتقليل من الطوارئيتم استخدام إجراءات 
  الأضرار المرافقة للأزمة 

3.07  1.01  

  0.96  3.06  يوجد اتصال  فعال في ظروف الأزمات
  0.98  3.05  يتم التعامل مع الأزمة بشكل يتلاءم مع طبيعتها
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 يتم توزيع المهام وتحديد المسؤوليات وبفترة
   قصيرة ومناسبة عند حدوث الأزمة

2.97  1.04  

يتوفر لدى فريق إدارة الأزمات المقدرة على 
  اتخاذ القرار المناسب للحد من الأزمة

2.96  0.96  

العمل على منع حدوث أزمات فرعية قد تنتج عن 
  الأزمة الرئيسية

2.94  0.97  

يتم التحكم بالعوامل المسببة للازمة بفترة زمنية 
  قصيرة

2.80  0.97  

  0.87  2.75  الدرجة الكلية
  

فة الغربية من وجهة يوضح الجدول السابق واقع إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الض

 حيث تبين انه يوجد مرتبة حسب الأهميةاحتواء الأضرار  في محور مرحلة نظر أفراد عينة البحث

ام استخد: ، وقد جاء في مقدمتها بدرجة متوسطةالأضرار في مرحلة احتواء الأزمات لإدارةنظام 

 فقواتّكما ، )3.07( بمتوسط حسابي  بكفاءة للتقليل من الأضرار المرافقة للأزمةالطوارئإجراءات 

 انه يتم التحكم الأخيرة وكان في المرتبة الأزماتال في ظروف وجود اتصال فع على  العينة أفراد

لسبب في ذلك  ولعل ا)2.80( حيث كان المتوسط الحسابيزمات بفترة قصيرةبالعوامل المسببة للأ

  . لها وتجاهل المسبباتةالسلبي الآثار للتقليل من الأزمات آثار التركيز يكون على معالجة أن
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع إدارة الأزمات في المستشفيات ). 9(جدول رقم 
مرتبة حسب ة النشاط في محور استعاد  المبحوثينالحكومية في الضفة الغربية من وجهة نظر

  الأهمية
  المتوسط الحسابي  الفقرات

  
  الانحراف المعياري

يتم تزويد المواقع المختلفة في المستشفى والتي 
تأثرت بالأزمة بالموارد اللازمة لاستعادة النشاط 

  الاعتيادي

3.05  0.97  

يتم تحديد الاحتياجات اللازمة لتحقيق أهداف 
دي بعد نهاية المستشفى لممارسة نشاطه الاعتيا

  الأزمة

2.97  0.98  

يتم تنفيذ الخطط اللازمة لانجاز الواجبات في 
  المستشفى بعد نهاية الأزمة

2.96  0.95  

يتوفر لدى فريق إدارة الأزمات القدرة على 
التدخل لإحداث تغيير في طريقة معالجة الأزمة 

  .إذا وصلت إلى طريق مسدود

2.68  0.95  

  0.84  2.91  الدرجة الكلية
  

يوضح الجدول السابق واقع إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية من وجهة 

 حيث تبين انه يوجد نظام مرتبة حسب الأهمية،استعادة النشاط  في محور أفراد عينة البحثنظر 

نة  العيأفراد أبدى، وقد )2.91( وبمتوسط حسابي وبدرجة متوسطة في هذه المرحلةالأزمات لإدارة

 والتي تأثرت بالأزمة بالموارد اللازمة ،أنه يتم تزويد المواقع المختلفة في المستشفىتأكيدهم 

يتم تحديد الاحتياجات و ،)3.05( وكان المتوسط الحسابي لهذه الفقرةالاعتيادي النشاط لاستعادة

 تنفيذ الخطط يتمو ،اللازمة لتحقيق أهداف المستشفى لممارسة نشاطه الاعتيادي بعد نهاية الأزمة

يتوفر لدى فريق إدارة وأخيرا كان أدناها  ،نجاز الواجبات في المستشفى بعد نهاية الأزمةاللازمة لإ

  .الأزمات القدرة على التدخل لإحداث تغيير في طريقة معالجة الأزمة إذا وصلت إلى طريق مسدود
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 وطبيعي فهذه المراحل ي وهذا شيء منطق،نستنتج مما سبق انسجام هذه النتيجة مع التي سبقتها

  .متكاملة ضمن إطار واحد والتي تمثل المنظور المتكامل لإدارة الأزمات

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لواقع إدارة الأزمات في ). 10(جدول رقم 
في محور مرحلة التعلم  فة الغربية من وجهة نظر المبحوثينالمستشفيات الحكومية في الض

  مرتبة حسب الأهميةعبر واتخاذ ال
  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرات

يستخلص المستشفى الدروس والعبر من الأزمات 
التي واجهته في محاولة منه الاستفادة في مواجهة 

  الأزمات المحتملة

3.07  1.10  

يتم التركيز على مراجعة كافة الإجراءات المتعلقة  
  بالمستشفى وتقييمها

2.97  1.07  

يتم تعميم الدروس المستفادة من الأزمات السابقة 
  وذلك لغايات التعلم والتدريب

2.94  1.11  

  1.11  2.88  .العمل على تحسين برامج وخطط إدارة الأزمات
  1.00  2.96  الدرجة الكلية

  
فة الغربية من وجهة يوضح الجدول السابق واقع إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الض

حيث تبين انه يوجد مرتبة حسب الأهمية، م واتخاذ العبر مرحلة التعلّ في محور المبحوثيننظر 

) 2.96( المتوسط الحسابي جاء أن في هذه المرحلة بدرجة متوسطة حيث الأزمات لإدارة نظام

لدروس والعبر من الأزمات التي واجهته في محاولة منه لاستخلاص المستشفى   انه يتمتبينحيث 

يتم التركيز على مراجعة كافة الإجراءات المتعلقة  المحتملة، ودة في مواجهة الأزمات الاستفا

تم تعميم الدروس المستفادة من الأزمات السابقة وذلك لغايات التعلم وي، بالمستشفى وتقييمها

 الأخيرة والتي كانت بالمرتبة  العمل على تحسين برامج وخطط إدارة الأزماتنه يتمأ و،والتدريب

  .)2.88(متوسط حسابي بلغوب
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 :الأولالتعليق على نتيجة السؤال 
 بسبب وذلك ،اكبر بدرجة  تكون أن توقعت قد الباحثة كانت وإن بمستبعدة، السابقة النتائج تكن لم

 أن المفترض ومن له، ملازمة أصبحت والتي الفلسطيني المجتمع تواجه التي الكثيرة الأزمات

 أن إلى أشارت السابقة الدراسات إحدى وأن خاصة المختلفة، والوزارات المنظمات له تستعد

 أو السابق في لأزمات تعرضت التي تلك ھي الأزمات لإدارة وخططاً أنظمة تمتلك التي المنظمات

 .جداً للمخاطر الحساسة

 البنوك· على أجريت التي ،)٢٠٠١ حجازي، جمال(  دراسة نتائج مع السؤال نتائج اتفقت وقد

 هذه في نسبياً متوسطة بدرجة الأزمات لإدارة نظام وجود الدراسة أثبتت حيث عودية،الس التجارية

 في للأزمات الفعالة الإدارة في توافرها الواجب الأساسية العناصر توافر درجة حيث من البنوك،

 البنوك هذه جاهزية الدراسة وأثبتت مجتمعة، المراحل وفي النظام هذا مراحل من مرحلة كل

 الجهود من أكبر العلاجية للجهود أكبر اهتماماً تعطي البنوك وأن ما، حد إلى سطةمتو بدرجة

 .والتخطيطية الوقائية

 أن إلى·أشارت التي ،)٢٠٠٠ ودقامسة، الأعرجي (دراسة نتائج مع أيضاً  البحثنتائج  اتفقتكما

 إشارات افاكتش مراحل في متوسطة بدرجة الكبرى عمان أمانة في يتوافر الأزمات إدارة نظام

 الأضرار احتواء مرحلتي في نسبياً عالية بدرجة يتوفر بينما والتعلم، والوقاية، الاستعداد الإنذار،

  .الأمانة في الأزمات لإدارة متكامل نظام يوجد كما النشاط، واستعادة

 درجة أن· أظهرت والتي ،) ١٩٩٩ سليمان، جلال محمد (دراسة نتائج مع  النتيجةاختلفتو

 الأزمة إدارة مراحل في شديد ضعف يوجد أنه كما متدنية، المنصورة جامعة بمستشفيات دالاستعدا

  .الخمسة

   إدارةوالتي بينت وجود ضعف شديد في نظام ) 2006الجديلي( مع نتائج دراسةأيضاواختلفت 

  . في المستشفيات الحكومية في قطاع غزةالأزمات
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  ثاني السؤال البحث

القطاع العام   الأزمات في مستشفياتلإدارةل دون وجود نظام  تحومعوقات إلى أي مدى توجد

  ؟   في الضفة الغربيةالعاملة

 السابق استخرجت الأعداد والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية البحثللإجابة عن سؤال 

ية  الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربلإدارةللمعوقات التي تحول دون وجود نظام 

  ). 11(، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم المبحوثينمن وجهة نظر 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمعوقات التي تحول دون وجود ). 11(جدول رقم
في الضفة الغربية من وجهة نظر القطاع العام العاملة  الأزمات في مستشفيات لإدارةنظام 

   مرتبة حسب الأهميةالمبحوثين
  المتوسط الحسابي  الفقرات

  
  الانحراف المعياري

  1.07  3.36  وجود نزعة نحو مركزية اتخاذ القرارات  
تعتبر الصلاحيات الممنوحة إلى الجهات المعنية 

  للتعامل مع الأزمات غير كافية
3.35  1.05  

صعوبة الحصول على تغذية راجعة فورية عند 
 الاتصال

  

3.25  1.07  

ة والمعنوية المقدمة للعاملين تتصف الحوافز المادي
  .الاكفياء في التعامل مع الأزمات بعدم كفايتها

3.22  1.13  

تتصف عمليات التنسيق بين الجهات المعنية 
  للتعامل مع الأزمات بالضعف

3.21  0.99  

محدودية استخدام أجهزة الاتصال الحديثة 
  للتصدي للازمات

3.18  1.02  

ا في توفير تتصف نظم الاتصال من قلة فاعليته
الدقة والسرعة والانسيابية المطلوبة لتبادل 

  المعلومات

3.16  1.05  
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يوجد صعوبة في تشخيص دقة المعلومات في 
  ظروف الأزمات

3.14  1.01  

يوجد ضعف في  سياسات التأهيل والتدريب في 
  مجال إدارة الأزمات

3.10  1.15  

 الخطر من قبل إشاراتيوجد قصور في فهم 
  الموظف

3.09  1.05  

  1.06  3.08  تتعرض المعلومات للتحريف أثناء انتقالها
يعتقد بعض الأشخاص أن عملية إدارة الأزمة 

  ليست ذات أهمية
3.02  1.05  

يتم التعامل مع الأزمة بشكل اعتيادي وبنفس 
  الأسلوب

3.00  1.13  

  0.72  3.16  الدرجة الكلية
  

 الأزمات في المستشفيات لإدارةم يوضح الجدول السابق المعوقات التي تحول دون وجود نظا

 آراء مرتبة حسب الأهمية، حيث تبين من المبحوثينالحكومية في الضفة الغربية من وجهة نظر 

  في هذه المستشفيات بدرجة متوسطةتالأزما إدارة نظام أمام العينة انه توجد معوقات أفراد

نحو مركزية اتخاذ القرارات،  وجود نزعة جاء في المقدمة تأكيدهم حيث )3.16(وبمتوسط حسابي

تتصف الحوافز و ،تعتبر الصلاحيات الممنوحة إلى الجهات المعنية للتعامل مع الأزمات غير كافيةو

 تتصف عمليات ،كفياء في التعامل مع الأزمات بعدم كفايتهاالمادية والمعنوية المقدمة للعاملين الأ

 محدودية استخدام أجهزة الاتصال ،لضعفالتنسيق بين الجهات المعنية للتعامل مع الأزمات با

  . يوجد ضعف في  سياسات التأهيل والتدريب في مجال إدارة الأزمات،زماتالحديثة للتصدي للأ

  :التعليق على نتيجة السؤال الثاني

 وترى الباحثة أن سبب وجود مثل ،نه توجد معوقات تواجه نظام إدارة الأزماتأنستنتج مما سبق 

 المكان في المناسب الرجل وجود عدم.العاملين بعض قبل من الصلاحيات معرفة عدم:هذه المعوقات
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 مختلف بين سليمة واجتماعية وظيفية علاقات وجود والمحسوبية،عدم الواسطة وانتشار المناسب

 ،والاختصاص العدد حيث من العادية الأوضاع في عادة يكفي لا الموظفين عددو.الموظفين شرائح

 لا تكفي كلها الأدوية، الجراحة، غرف الجراحة، معدات الثلاجات، رة،الأس مثل التجهيزات

 الورديات، على الكفاءات توزيع عدم،والأزمات الطوارئ أوضاع عن فضلاً ،العادية الأوضاع

  .الصباحية الفترة في وتركيزهم

 :ةالباحث رأي حسب أيضاً النتيجة راتمبر من

 الممارسات الاحتلالية ظل في فالإدارة فاعلة، أزمة ارةإد وجود على ساعدت لا وممارساته الاحتلال

 .للأزمات تخطط أن الإدارة تعيق التي المتردية المادية الأوضاعو اليوم بيوم، إدارة هي

  
  ثالث السؤال البحث

 في الضفة  القطاع العام الأزمات في مستشفياتإدارة في متبعة أي مدى توجد استراتيجيات إلى

  ؟  الغربية

 السابق استخرجت الأعداد والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  عن سؤال البحثللإجابة

فة الغربية من وجهة  الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضإدارةللاستراتيجيات المتبعة في 

  ). 12(، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم نظر المبحوثين

للاستراتيجيات المتبعة في إدارة لانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية وا). 12(جدول رقم 
 مرتبة فة الغربية من وجهة نظر المبحوثين في الضمستشفيات القطاع العام العاملةالأزمات في 
  حسب الأهمية

  المتوسط الحسابي  الفقرات
  

  الانحراف المعياري

يتم تشكيل لجان لبحث الأزمة ومعرفة من هم 
  من ثم التعامل معهم الذين أدوا إلى وجودها و

3.12  0.98  
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  1.03  3.05  نتائجها -يتم  التقليل من شأن الأزمة ومن تأثيرها
  1.09  3.03  يتم التعامل بحرص مع القوى المسببة للازمة

يتم تقديم بعض التنازلات التكتيكية في ظروف 
  الأزمة

3.01  1.03  

  0.98  3.00  يتم تهيئة الظروف للتفاوض مع أطراف الأزمة
وتجميدها  م محاصرة الأزمة في نطاق ضيقيت

  عند المرحلة التي وصلت إليها
2.97  1.01  

يتم التعتيم الإعلامي على الأزمة إذا ما تسربت 
  بعض الأنباء عن الأزمة

2.96  1.07  

يتم خلق نوع من التعارض في المصالح بين 
  أطراف الأزمة

2.92  0.92  

يتم مساعدة بعض القيادات المغمورة على 
  راع على قيادة احد أطراف الأزمةالص

2.91  1.05  

  1.01  2.83  يتم تقديم إغراءات ضد استمرار التحالفات
يتم استخدام العنف لتدمير العناصر الأولية 

وذلك حتى لا تتصاعد الأزمة وتظهر ,  للأزمة
  للعديد من الأفراد

2.81  1.07  

  0.67  2.96  الدرجة الكلية
  

القطاع العام دارة الأزمات في مستشفيات استراتيجيات متبعة في إ وجدتنه أ يوضح الجدول السابق

مرتبة  )2.96( وبمتوسط حسابي بدرجة متوسطةالمبحوثينفة الغربية من وجهة نظر  في الضالعاملة

تشكيل لجان لبحث الأزمة ومعرفة من هم الذين أدوا إلى : حسب الأهمية، وقد جاء في مقدمتها

 يتم ،نتائجها -يتم  التقليل من شأن الأزمة ومن تأثيرهانه أم، تلاه وجودها ومن ثم التعامل معه

 ، يتم تقديم بعض التنازلات التكتيكية في ظروف الأزمة،زمةلتعامل بحرص مع القوى المسببة للأا

وتجميدها عند   يتم محاصرة الأزمة في نطاق ضيق،يتم تهيئة الظروف للتفاوض مع أطراف الأزمة
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 ،يتم استخدام العنف لتدمير العناصر الأولية للأزمة وجاء في الأخير انه .إليهاالمرحلة التي وصلت 

  .وذلك حتى لا تتصاعد الأزمة وتظهر للعديد من الأفراد

  :التعليق على نتيجة السؤال الثالث

 وبوجود اًتعزو الباحثة إتيان النتيجة بدرجة متوسطة إلى انه أصبح العمل في المستشفيات روتيني

 أظهرت إذا استخدام نفس الاستيراتيجية نه يميل إلىإ ف والإداريةخاص في المناصب القيادةالأشنفس 

 الأزمات إن مع العلم ،الاستراتيجيات وبالتالي لا يوجد تنوع كبير في ،نجاحا في التعامل مع الأزمة

  .راتيجياتالاست وبالتالي يجب وجود تنوع في ،أنواع ولها عدة ،التي تتعرض لها المستشفيات كبيرة

  

  رابع السؤال البحث

  ؟   في الضفة الغربيةمستشفيات القطاع العام العاملة الأزمات في لإدارةعناصر البرنامج الفعال ما 

للإجابة عن سؤال الدراسة السابق استخرجت الأعداد والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

تشفيات الحكومية في الضفة الغربية من وجهة  الأزمات في المسلإدارةلعناصر البرنامج الفعال 

  ). 15-13(، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم  المبحوثيننظر

  
 لإدارةلعناصر البرنامج الفعال المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ). 13(جدول رقم 

في  مبحوثينال في الضفة الغربية من وجهة نظر القطاع العام العاملةالأزمات في مستشفيات 
  مرتبة حسب الأهميةمحور الجانب الاستراتيجي 
  المتوسط الحسابي  الفقرات

  
  الانحراف المعياري

 الفعالة للأزمات جزء من رسالة الإدارةاعتبار 
  المستشفى للتفوق والتميز

3.06  1.13  

يركز المستشفى على الجانب الاستراتيجي في 
  التعامل مع الأزمات

3.00  1.05  
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أعضاء من خارج المستشفى في يتم إشراك 
مجلس الإدارة وذلك للاستفادة من خبرات 
  الآخرين في إدارة الأزمات التي تواجه المستشفى

2.87  1.16  

يوجد في المستشفى ربط بين التخطيط 
  الاستراتيجي والتخطيط لإدارة الأزمات

2.81  1.02  

يتم عقد برامج تدريبية حول موضوع إدارة 
  الأزمات في المستشفى

2.69  1.09  

  0.88  2.88  الدرجة الكلية
  

  القطاع العام العاملة الأزمات في المستشفياتدارةلإعناصر البرنامج الفعال يوضح الجدول السابق 

والتي جاءت بدرجة في محور الجانب الاستراتيجي  المبحوثينفي الضفة الغربية من وجهة نظر 

 الفعالة الإدارةاعتبار : ، وقد جاء في مقدمتهامرتبة حسب الأهميةو) 2.88(متوسطة بمتوسط حسابي

 المستشفى على الجانب الاستراتيجي تركيزللأزمات جزء من رسالة المستشفى للتفوق والتميز، تلاه 

يتم إشراك أعضاء من خارج المستشفى في مجلس الإدارة وذلك ، وانه في التعامل مع الأزمات

في المستشفى ربط ويوجد  ،مات التي تواجه المستشفىللاستفادة من خبرات الآخرين في إدارة الأز

يتم عقد برامج تدريبية حول  وكان أدناها انه ،بين التخطيط الاستراتيجي والتخطيط لإدارة الأزمات

  .موضوع إدارة الأزمات في المستشفى

 نستنج مما سبق أن مستشفيات القطاع العام في الضفة الغربية يوجد لديها تركيز بدرجة متوسطة

وقد اتفقت هذه النتيجة مع نتائج  .مات والتخطيط لها مسبقاًعلى الجانب الاستراتيجي لإدارة الأز

والتي بينت أن قطاع الصناعات الدوائية بالأردن يوجد بها تركيز على ) 2004العزام،(دراسة      

  .الجانب الاستراتيجي لإدارة الأزمات بدرجة متوسطة
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 لإدارةلعناصر البرنامج الفعال لحسابية والانحرافات المعيارية المتوسطات ا). 14(جدول رقم 
في محور الجانب  المبحوثينالأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية من وجهة نظر 

  مرتبة حسب الأهميةالتنظيمي 
  المتوسط الحسابي  الفقرات

  
  الانحراف المعياري

وبين توفر نظام اتصال فعال بين الأقسام من جهة 
   المختلفة من جهة أخرىالإداريةالمستويات 

2.78  1.03  

أنظمة , أجهزة الحاسب(ضمان جاهزة التكنولوجيا
  في المواقع الحيوية) المعلومات الإدارية

2.73  1.07  

استحداث نظام معلومات متخصص لإدارة 
  الأزمات

2.60  1.04  

يتم مراجعة وتحديث خطط الطوارئ وإدارة 
  الأزمات

2.58  1.07  

يتم تشكيل فريق متخصص ومؤهل لإدارة 
  الأزمات

2.57  1.11  

  1.09  2.49  يوجد ميزانية خاصة لإدارة الأزمات
  0.90  2.62  الدرجة الكلية

  
 الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة لإدارةيوضح الجدول السابق عناصر البرنامج الفعال 

 بدرجة متوسطة وبمتوسط ب التنظيمي في محور الجانالمبحوثينالغربية من وجهة نظر 

توفر نظام اتصال فعال بين الأقسام من :  مرتبة حسب الأهمية، وقد جاء في مقدمتها)2.62(حسابي

أجهزة (ة التكنولوجيايضمان جاهز المختلفة من جهة أخرى، تلاه الإداريةجهة وبين المستويات 

 استحداث نظام معلومات متخصص لإدارة ،في المواقع الحيوية) أنظمة المعلومات الإدارية, الحاسب

 يتم تشكيل فريق متخصص ومؤهل ، يتم مراجعة وتحديث خطط الطوارئ وإدارة الأزمات،الأزمات

  . يوجد ميزانية خاصة لإدارة الأزمات انهالمؤخرة وجاء في ،لإدارة الأزمات
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وضوع إدارة الأزمات يمكن أن تعزى النتيجة السابقة إلى حداثة اهتمام منظمات القطاع العام بم

وان عدم وجود ميزانية خاصة من . واتخاذ إجراءات تنظيمية خاصة للتعامل معها حال حدوثها

وزارة الصحة لإدارة الأزمات جعل اتخاذ بعض الإجراءات التنظيمية في هذا المجال غاية صعبة 

   .التحقيق

 لإدارةصر البرنامج الفعال لعناالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ). 15(جدول رقم 
في  المبحوثين في الضفة الغربية من وجهة نظر القطاع العام العاملةالأزمات في مستشفيات 
  مرتبة حسب الأهميةمحور الثقافة التنظيمية 

  المتوسط الحسابي  الفقرات
  

  الانحراف المعياري

 العليا في المستشفى جهود إدارة الإدارةتدعم 
  الأزمات بشكل علني

2.79  1.02  

يسود في المستشفى مناخ يشجع الموظفين على 
والإنذار عن احتمال حدوث , الإعلام عن الأخطاء

  أزمة

2.77  1.02  

العليا على تحسين العلاقات مع  الإدارةتعمل 
فرق (المجموعات النشطة في المستشفى مثل

  العلاقات العامة,قسم البحث والتطوير,العمل

2.69  1.09  

فين في المستشفى على برامج يتم اطلاع الموظ
  وخطط إدارة الأزمات

2.63  1.16  

يوفر المستشفى البرامج التدريبية لزيادة القدرة 
على التعامل مع وسائل الإعلام أثناء حدوث 

  الأزمات

2.50  1.15  

  0.93  2.67  الدرجة الكلية
  

ت الحكومية في الضفة  الأزمات في المستشفيالإدارةال يوضح الجدول السابق عناصر البرنامج الفع

 حيث كانت النتيجة بدرجة متوسطة  في محور الثقافة التنظيميةالمبحوثينالغربية من وجهة نظر 
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 العليا في الإدارةدعم :  مرتبة حسب الأهمية، وقد جاء في مقدمتها)2.67(وكان المتوسط الحسابي

موظفين على الإعلام عن مناخ يشجع الالمستشفى لجهود إدارة الأزمات بشكل علني، تلاه وجود 

العليا على تحسين العلاقات مع  الإدارةتعمل ، والإنذار عن احتمال حدوث أزمة, الأخطاء

 يتم ،)العلاقات العامة,قسم البحث والتطوير,فرق العمل(المجموعات النشطة في المستشفى مثل

ر المستشفى يوفتوكان أدناها ، اطلاع الموظفين في المستشفى على برامج وخطط إدارة الأزمات

  .البرامج التدريبية لزيادة القدرة على التعامل مع وسائل الإعلام أثناء حدوث الأزمات

 في المستشفيات مع الأزمات إدارة دور الثقافة التنظيمية في بأهميةتتفق النتيجة السابقة المتعلقة 

أيضا مع واتفقت . ية في قطاع البنوك في المملكة السعودأجريتالتي ) 2001حجازي،(نتائج دراسة

التي أكدت ضرورة توفر المناخ التنظيمي الايجابي في المنظمة وما ) Wise,2003( نتائج دراسة

  .ثر كبير على جاهزية المنظمة واستعدادها لمواجهة الأزمات المحتملةأله من 

  :التعليق على السؤال الرابع

 مع ،ال بدرجة متوسطةصر البرنامج الفع وجود عناتبين للباحثة  أنهنلاحظ من نتيجة السؤال السابق

 إدارة هذه العناصر البنية التحتية لنظام عتبارلا أعلى تكون النتيجة بدرجة أن تأمل الباحثة كانت أن

 الأزمات إدارة  تكون القاعدة التي يقوم عليها نظام أو عدم توافرها بشكل كاف،، فبغيابهاالأزمات

  .ضعيفة ومعرضة للانهيار في أي وقت
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  المبحث الثاني
  اختبار الفرضيات

  
   الأولى الرئيسيةالفرضية

مستشفيات إدارة الأزمات في  في واقع α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

 تعزى الإداريينمن وجهة نظر ة واستراتيجيات التعامل معها ة الغربيفّ في الضالقطاع العام العاملة

  .صيةخصائصهم الشخإلى 

  :فرعية، هيوينبثق عن هذه الفرضية عدة فرضيات 

   الأولى الفرعيةالفرضية

مستشفيات إدارة الأزمات في  في واقع α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

المبحوثين تعزى من وجهة نظر ة واستراتيجيات التعامل معها ة الغربيفّ الضالقطاع العام العاملة في

  غير الجنسإلى مت

ية السابقة استخدم اختبار ت للتحقق من صحة الفرض)t-test ( للفروق في واقع إدارة الأزمات في

زى  تع المبحوثينالمستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر

  ).16( الجنس، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم إلى متغير

مستشفيات القطاع في في واقع إدارة الأزمات للفروق ) t-test( نتائج اختبار ت ).16(دول رقم ج
إلى  تعزى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر  العام العاملة في الضفّة الغربية

  متغير الجنس
المتوسط   العدد  الجنس  الأبعاد

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

درجات 
  الحرية

قيمة ت 
  بةالمحسو

الدلالة 
  الإحصائية

نظام إدارة   0.77  2.97  109  ذكر
  0.78  2.80  105  أنثى  الأزمات

212  1.595  0.112  
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  المعوقات  0.66  3.12  109  ذكر
  0.79  3.21  105  أنثى

212  0.802-  0.423  

  الاستراتيجيات  0.61  2.95  109  ذكر
  0.73  2.97  105  أنثى

212  0.233-  0.816  

عناصر   0.82  2.81  109  ذكر
ج البرنام
  الفعال

  0.85  2.62  105  أنثى
212  1.704  0.090  

  الدرجة الكلية  0.55  2.96  109  ذكر
  0.60  2.86  105  أنثى

212  1.231  0.220  

  
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى إلى شير المعطيات الواردة في الجدول السابق ت

α≥0.05 ات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات  واقع إدارة الأزمبين

  .قبلتوبذلك تكون الفرضية قد  .متغير الجنسإلى  تعزى المبحوثينالتعامل معها من وجهة نظر 

   
  

  ثانيةالالفرعية  الفرضية

مستشفيات إدارة الأزمات في  واقع بين α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

  تعزىالمبحوثينمن وجهة نظر واستراتيجيات التعامل معها طاع العام العاملة في الضفّة الغربية الق

  .متغير العمرإلى 

 one way analysis of(حليل التباين الأحادي للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار ت

variance ( ةمستشفيات القطاع العللفروق في واقع إدارة الأزمات فيفّة الغربيام العاملة في الض 

، وذلك كما هو واضح في العمرمتغير  تعزى إلى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

  ).17(الجدول رقم 
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) one way analysis of variance(حليل التباين الأحادي تاختبار نتائج ). 17(دول رقم ج
تشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات للفروق في واقع إدارة الأزمات في المس

  العمرمتغير إلى  تعزى الإداريينالتعامل معها من وجهة نظر 
  

درجات  مصدر التباين  الأبعاد
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  0.214  0.643  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
212  130.924  0.618  

نظام إدارة 
  الأزمات

  
  -  131.568  215  المجموع

  
0.347  

  
0.791  

  1.109  3.327  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
212  111.039  0.524  

  المعوقات

  -  114.366  215  المجموع

  
2.117  

  
0.099  

  2.049  6.148  3بين المجموعات
داخل 

  وعاتالمجم
212  91.618  0.432  

  الاستراتيجيات

  -  97.767  215  المجموع

  
4.742  

  
0.003  
  

  0.106  0.318  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
212  151.243  0.713  

عناصر 
البرنامج 

الالفع  
  -  151.561  215  المجموع

  
0.149  

  
0.931  

  0.316  0.948  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
212  70.685  0.333  

  الدرجة الكلية

  -  71.633  215  المجموع

  
0.948  

  
0.418  

  
تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

α≥0.05 ة واقع إدارة الأزمات في بينفّة الغربيمستشفيات القطاع العام العاملة في الض 
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وبذلك تكون . متغير العمرإلى تعزى  الإداريينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

 مصدر ولإيجاد استراتيجيات التعامل مع الأزمات، الفرضية قد رفضت، وكانت الفروق في مجال

مستشفيات في واقع إدارة الأزمات في للفروق ) tukey test(هذه الفروق استخدم اختبار توكي 

 تعزى المبحوثينتعامل معها من وجهة نظر واستراتيجيات ال القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  ). 18(متغير العمر، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم إلى 

مستشفيات في واقع إدارة الأزمات في للفروق ) tukey test(نتائج اختبار توكي ). 18(جدول رقم 
 تعزى المبحوثينظر نواستراتيجيات التعامل معها من وجهة  القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  متغير العمرإلى 
  49-40  39-30  -30  المقارنات  الأبعاد

  
50+  

30-    0.41818*  0.53986*  0.43687*  
30-39      0.12168  0.01869  
40-49        0.10299-  

استراتيجيات 
التعامل مع 
  الأزمات

50+          
  

فروق في واقع إدارة الأزمات في تشير المقارنات الثنائية البعدية الواردة في الجدول أعلاه أن ال

 المبحوثين واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

 في الفئة المبحوثينفي محور استراتيجيات التعامل مع الأزمات كانت بين متغير العمر إلى تعزى 

، الذين أكدوا بدرجة أكبر )-30(لعمربة، لصالح الأولى  سنة وبقية الفئات ا)30(العمرية الأقل من 

وذلك كما هو وجود استراتيجيات للتعامل مع الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية، 

  ).19( في الجدول رقم لإجاباتهمواضح من المتوسطات الحسابية 
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مستشفيات إدارة الأزمات في  واقعلالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ). 19(جدول رقم 
 تعزى المبحوثين واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  متغير العمرإلى 
  

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابي  العدد  العمر  الأبعاد
30-  30  2.92  0.93  
30-39  85  2.91  0.73  
40-49  65  2.82  0.78  

نظام إدارة 
  الأزمات

50+  36  2.97  0.76  
30-  30  3.32  0.85  
30-39  85  3.26  0.65  
40-49  65  3.03  0.76  

  المعوقات

50+  36  3.04  0.68  
30-  30  3.36  0.84  
30-39  85  2.94  0.60  
40-49  65  2.82  0.60  

  الاستراتيجيات

50+  36  2.92  0.70  
30-  30  2.72  0.87  
30-39  85  2.72  0.84  
40-49  65  2.67  0.85  

عناصر البرنامج 
  الفعال

50+  36  2.78  0.79  
30-  30  3.02  0.73  
30-39  85  2.94  0.53  
40-49  65  2.82  0.54  

  الدرجة الكلية

50+  36  2.93  0.58  
 

هم  هم من الخريجين الجدد وبالتالي الأقل الفئة العمرية أصحاب أنر هذه الفروق فس تُأنويمكن 

 وبالتالي ،الأزمات إدارة الاستراتيجيات في مجال بأحدث أوسعطلاع ادد وهم على ن جوموظف

   وبالتالي ،أقدم فهم ،الأكبر الفئات العمرية أصحاب أما، أزماتيعملون على تطبيقها في حال وجود 
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  . التي تواجههمالأزماتيوجد روتين في التعامل مع 

 العينة متشابهة بغض النظر عن أفراد آراءت  فقد جاءالأزمات إدارة فيما يخص واقع نظام أما

 الأزمات روتينية محددة في التعامل مع وإجراءات أساليب باعإتّ إلى ، وقد يرجع سبب ذلك أعمارهم

  .تخطيطا وتنفيذا ومعالجة
 

  ثالثةالالفرعية  الفرضية
ستشفيات مإدارة الأزمات في  في واقع α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

تعزى المبحوثين من وجهة نظر  واستراتيجيات التعامل معها القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية
  .متغير المؤهل العلميإلى 

 one way analysis of(حليل التباين الأحادي للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار ت

variance ( ةللفروق في واقع إدارة الأزمات فيفّة الغربيمستشفيات القطاع العام العاملة في الض 

، وذلك كما هو المؤهل العلميمتغير إلى  تعزى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

  ).20(واضح في الجدول رقم 
  

) one way analysis of variance(حليل التباين الأحادي تاختبار نتائج ). 20(دول رقم ج
مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية  واقع إدارة الأزمات في للفروق في

  المؤهل العلميمتغير  تعزى إلى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 
  

درجات  مصدر التباين  الأبعاد
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  0.183  0.366  2بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
211  130.614  0.619  

دارة نظام إ
  الأزمات

  
  -  130.980  213  المجموع

  
0.296  

  
0.744  

  المعوقات  0.724  1.447  2بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
211  112.565  0.533  

  
1.357  

  
0.260  
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  -  114.012  213  المجموع
  0.763  1.525  2جموعاتبين الم

داخل 
  المجموعات

211  96.026  0.455  
  الاستراتيجيات

  -  97.551  213  المجموع

  
1.676  

  
0.190  

  0.964  1.928  2بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
211  149.015  0.706  

عناصر 
البرنامج 

الالفع  
  -  150.943  213  المجموع

  
1.365  

  
0.258  

  0.110  0.220  2بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
211  71.018  0.337  

  الدرجة الكلية

  -  71.238  213  المجموع

  
0.327  

  
0.722  

 

وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى عدم تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى 

α≥0.05ت  في واقع إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيا

وبذلك تكون الفرضية قد . المؤهل العلميمتغير  تعزى إلى الإداريينالتعامل معها من وجهة نظر 

الأزمات والمعوقات  إدارة العينة جاءت متشابهة فيما يخص نظام أفراد آراء أنبهذا نرى .قبلت

  .راتيجيات المتبعة وعناصر البرنامج الفعال بغض النظر عن المؤهل العلميوالاست

مستشفيات إدارة الأزمات في  واقعلالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ). 21(قم جدول ر
 تعزى المبحوثين واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  المؤهل العلميمتغير إلى 
عياريالانحراف المالمتوسط الحسابي  العدد  المؤهل العلمي  الأبعاد

  0.78  2.92  63  دبلوم
  0.76  2.91  112  بكالوريوس

نظام إدارة 
  الأزمات

  0.84  2.81  39  دراسات عليا
  0.71  3.19  63  دبلوم  المعوقات
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  0.68  3.10  112  بكالوريوس
  0.86  3.32  39  دراسات عليا

  0.71  3.00  63  دبلوم
  0.65  2.88  112  بكالوريوس

  الاستراتيجيات 

  0.67  3.10  39  دراسات عليا
  0.85  2.83  63  دبلوم

  0.77  2.71  112  بكالوريوس
عناصر البرنامج 

  الفعال
  0.98  2.55  39  دراسات عليا

  0.63  2.96  63  دبلوم
  0.57  2.89  112  بكالوريوس

  الدرجة الكلية

  0.51  2.89  39  دراسات عليا
  

  رابعةالالفرعية  الفرضية
مستشفيات إدارة الأزمات في  في واقع α≥0.05لمستوى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند ا

 تعزى المبحوثينمن وجهة نظر  واستراتيجيات التعامل معها القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية
  .متغير المسمى الوظيفيإلى 

 one way analysis of(حليل التباين الأحادي للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار ت

variance ( ةللفروق في واقع إدارة الأزمات فيفّة الغربيمستشفيات القطاع العام العاملة في الض 

، وذلك كما هو المسمى الوظيفيمتغير  تعزى إلى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

  )22(واضح في الجدول رقم 

) one way analysis of variance(حليل التباين الأحادي تاختبار نتائج ). 22(دول رقم ج
 مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةللفروق في واقع إدارة الأزمات في 

  المسمى الوظيفيمتغير  تعزى إلى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 
درجات  مصدر التباين  الأبعاد

 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

يمة ف ق
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

نظام إدارة   2.677  8.030  3بين المجموعات
  الأزمات

  
داخل 

  المجموعات
212  123.538  0.583  

  
4.593  

  
0.004  
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  -  131.568  215  المجموع
  0.804  2.412  3بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

212  111.954  0.528  
  المعوقات

  -  114.366  215  عالمجمو

  
1.523  

  
0.210  

  1.291  3.873  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
212  93.893  0.443  

  الاستراتيجيات

  -  97.767  215  المجموع

  
2.915  

  
0.035  

  1.920  5.761  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
212  145.800  0.688  

عناصر 
البرنامج 

الالفع  
  -  151.561  215  المجموع

  
2.792  

  
0.041  

  1.416  4.247  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
212  67.386  0.318  

  الدرجة الكلية

  71.633  215  المجموع
  
  

-  

  
4.454  

  
0.005  

تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

α≥0.05 ةمستشفيات ال في واقع إدارة الأزمات فيفّة الغربيقطاع العام العاملة في الض 

وبذلك .  المسمى الوظيفيمتغيرن تعزى إلى المبحوثيواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

نظام إدارة الأزمات، الاستراتيجيات، : ية قد رفضت، وكانت الفروق في مجالاتتكون الفرض

للفروق ) tukey test(خدم اختبار توكي  مصدر هذه الفروق استولإيجادوعناصر البرنامج الفعال، 

 واستراتيجيات التعامل مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةفي واقع إدارة الأزمات في 
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، وذلك كما هو واضح في مسمى الوظيفيمتغير الإلى  تعزى المبحوثينمعها من وجهة نظر 

  ). 23(الجدول رقم 

مستشفيات في واقع إدارة الأزمات في للفروق ) tukey test(توكي نتائج اختبار ). 23(جدول رقم 
 تعزى المبحوثين واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  المسمى الوظيفيمتغير إلى 
  رئيس شعبة  رئيس قسم  مدير  المقارنات  الأبعاد

  
  مساعد إداري

  -0.28231  0.41825  0.32666    رمدي
  -0.60897*  0.09159      رئيس قسم
  -0.70056*        رئيس شعبة

نظام إدارة 
  الأزمات

          مساعد إداري
  -0.53301  -0.03630  0.02629    مدير

  -0.55929*  -0.06258      رئيس قسم
  -0.49671        رئيس شعبة

استراتيجيات 
التعامل مع 
  الأزمات

          مساعد إداري
  -0.34040  0.23685  0.27896    مدير

  -0.61936*  -0.04211      رئيس قسم
  -0.57725        رئيس شعبة

عناصر البرنامج 
  الفعال

          مساعد إداري
تشير المقارنات الثنائية البعدية الواردة في الجدول أعلاه أن الفروق في واقع إدارة الأزمات في 

 تعزى المبحوثينتعامل معها من وجهة نظر المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات ال

 ورؤساء الإداريين المسمى الوظيفي في محور نظام إدارة الأزمات كانت بين المساعدين متغيرإلى 

 ورؤساء الشعب من جهة أخرى، لصالح المساعدين الإداريينالأقسام من جهة وبين المساعدين 

 الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة ةلإدار وجود نظام أكبر الذين أكدوا بدرجة الإداريين

 المساعدين البرنامج الفعال فكانت الفروق بينأما بالنسبة لمحوري الاستراتيجيات وعناصر . الغربية
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 أيضاً الذين أكدوا بدرجة أكبر على استخدام الإداريين ورؤساء الأقسام، لصالح المساعدين الإداريين

الفعال في إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية، استراتيجيات، وعناصر البرنامج 

  ).24( في الجدول رقم لإجاباتهموذلك كما هو واضح من المتوسطات الحسابية 

مستشفيات إدارة الأزمات في  واقعلالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ). 24(جدول رقم 
 تعزى المبحوثين واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر غربيةالقطاع العام العاملة في الضفّة ال

  المسمى الوظيفيمتغير إلى 
الانحراف المعياريالمتوسط الحسابي  العدد  المسمى الوظيفي  الأبعاد

  
  0.87  3.18  24  مدير 

  0.69  2.85  99  رئيس قسم
  0.82  2.76  79  رئيس شعبة

نظام إدارة 
  الأزمات

  0.70  3.46  14  مساعد إداري
  0.82  2.93  24  مدير 

  0.67  3.18  99  رئيس قسم
  0.78  3.16  79  رئيس شعبة

  المعوقات 

  0.50  3.45  14  مساعد إداري
  0.69  2.92  24  مدير 

  0.53  2.90  99  رئيس قسم
  0.77  2.96  79  رئيس شعبة

  الاستراتيجيات

  0.72  3.46  14  مساعد إداري
  0.99  2.91  24  مدير 

  0.79  2.63  99  رئيس قسم
  0.83  2.67  79  رئيس شعبة

عناصر البرنامج 
  الفعال

  0.70  3.25  14  مساعد إداري
  0.63  3.03  24  مدير 

  0.48  2.87  99  رئيس قسم
  0.63  2.85  79  رئيس شعبة

  الدرجة الكلية

  0.54  3.41  14  مساعد إداري
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زمة من الناحية مباشر مع الأ يتعامل بشكل الإداري المساعد أن إلى نعزو هذه الفروق أنيمكن 

 ،غلب الأقسامأ ويعتبر حلقة وصل بين .عبةمن المدير ورئيس القسم ورئيس الشّأكثر الميدانية  

كبر في أوبالتالي يكون على اطلاع أوسع على الأزمات وكيفية معالجتها وبالتالي تصبح لديه خبرة 

 من الأزمة وهو أيضا اقدر على تحديد  وبالتالي يحاول إتباع عدة استراتيجيات للحدهذا المجال،

  . مع الأحداث الميدانيةر تعاملاًثالمعوقات التي تواجهه نظام إدارة الأزمة بصفته الأك
  

  خامسةال  الفرعيةالفرضية

مستشفيات إدارة الأزمات في  في واقع α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

 المبحوثينمن وجهة نظر  الغربية واستراتيجيات التعامل معها ة الغربيةالقطاع العام العاملة في الضفّ

  .متغير سنوات الخبرةتعزى إلى 

 one way analysis of(حليل التباين الأحادي ستخدم اختبار تأللتحقق من صحة الفرضية السابقة 

variance ( ةمستشفيات القطاع العام العاملة فللفروق في واقع إدارة الأزمات فيفّة الغربيي الض 

، وذلك كما هو سنوات الخبرةمتغير تعزى إلى  المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

  ).25(واضح في الجدول رقم 
  

) one way analysis of variance(حليل التباين الأحادي تاختبار نتائج ). 25(دول رقم ج
 القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةمستشفيات للفروق في واقع إدارة الأزمات في 

  سنوات الخبرةمتغير  تعزى إلى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 
درجات  مصدر التباين  الأبعاد

 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  1.073  3.220  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
210  128.168  0.610  

نظام إدارة 
  الأزمات

  
  -  131.388  213  المجموع

  
1.758  

  
0.156  
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  1.385  4.155  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
210  109.782  0.523  

  المعوقات

  -  113.937  213  المجموع

  
2.649  

  
0.050  

  3.169  9.506  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
210  88.212  0.420  

  الاستراتيجيات

  -  97.717  213  المجموع

  
7.543  

  
0.000  

  0.276  0.828  3بين المجموعات
داخل 

  المجموعات
210  150.373  0.716  

عناصر 
البرنامج 

الالفع  
  -  151.201  213  المجموع

  
0.386  

  
0.763  

  0.806  2.417  3بين المجموعات
داخل 

  لمجموعاتا
210  69.170  0.329  

  الدرجة الكلية

  -  71.587  213  المجموع

  
2.446  

  
0.065  

  
تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

α≥0.05 ة في واقع إدارة الأزمات فيفّة الغربيمستشفيات القطاع العام العاملة في الض 

وبذلك .  سنوات الخبرةمتغير تعزى إلى  المبحوثينرواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظ

استراتيجيات إدارة الأزمات ومعوقاتها، : ية قد رفضت، وكانت الفروق في مجاليتكون الفرض

في واقع إدارة الأزمات للفروق ) tukey test( مصدر هذه الفروق استخدم اختبار توكي ولإيجاد

تعامل معها من وجهة نظر  واستراتيجيات الة الغربيةمستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّفي 

  ). 26(، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم سنوات الخبرةمتغير  تعزى إلى المبحوثين
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مستشفيات في واقع إدارة الأزمات في للفروق ) tukey test(نتائج اختبار توكي ). 26(جدول رقم 
 تعزى المبحوثيناستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر  والقطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  سنوات الخبرةمتغير إلى 
  -5  المقارنات  الأبعاد

  
5-10  11-15  16+  

5-    0.25788  *0.41610  *0.42891  
5-10      *0.15822  0.17103  
11-15        0.01281  

  المعوقات

16+          
5-    0.29262  *0.66077  *0.41212  
5-10      *0.36815  0.11950  
11-15        0.24865-  

استراتيجيات 
التعامل مع 
  الأزمات

16+          
  

تشير المقارنات الثنائية البعدية الواردة في الجدول أعلاه أن الفروق في واقع إدارة الأزمات في 

 ثينالمبحوواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

 ذوي سنوات الخبرة الأقل من الإداريين سنوات الخبرة في محوري الدراسة كانت بين متغيرتعزى إلى 

 ذوي سنوات الخبرة الإداريين من جهة، وكانت بين )16(، والأكثر من ) سنة15-11( و) سنوات5(

-5(و) سنوات5( ذوي سنوات الخبرة الأقل من الإداريين سنة لصالح )15-11( سنوات و)5-10(

الذين أكدوا بدرجة أكبر على وجود استراتيجيات ومعوقات في إدارة الأزمات في سنوات )10

 في لإجاباتهموذلك كما هو واضح من المتوسطات الحسابية المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية، 

  ).27(الجدول رقم 
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مستشفيات دارة الأزمات في إ واقعلالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ). 27(جدول رقم 
 تعزى المبحوثين واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  سنوات الخبرةمتغير إلى 
الانحراف المعياريالمتوسط الحسابي  العدد  سنوات الخبرة  الأبعاد

  
5-  25  2.96  0.85  
5-10  53  2.88  0.76  
10-11  73  2.74  0.71  

نظام إدارة 
  الأزمات

16+  63  3.05  0.83  
5-  25  3.50  0.60  
5-10  53  3.24  0.70  
10-11  73  3.08  0.73  

  المعوقات 

16+  63  3.07  0.76  
5-  25  3.38  0.63  
5-10  53  3.08  0.60  
10-11  73  2.72  0.66  

  الاستراتيجيات

16+  63  2.96  0.69  
5-  25  2.82  0.90  
5-10  53  2.71  0.87  
10-11  73  2.64  0.77  

عناصر البرنامج 
الالفع  

16+  63  2.76  0.88  
5-  25  3.10  0.63  
5-10  53  2.94  0.52  
10-11  73  2.78  0.54  

  الدرجة الكلية

16+  63  2.97  0.61  
  

 هم من ذوي مسؤوليات الأقل الموظفين ذوي سنوات الخبرة أن إلى هذه الفروق تعزو الباحثة

 هي بطبيعتها وقائع عملية الأزمات أن ميدانيا، وذلك بسبب الأزمات التعامل مع وتماس مباشر في
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زمة سيلقى على ولذلك فان العبء والضغط المتولد عن الأ. تستدعي ممارسات ميدانية لمعالجتها

 السابقة واتخاذ الأزماتكبر وبالتالي يكون من صالحهم التعلم والاستفادة من أعاتقهم بشكل 

زموي الذي سيقع عليهم في الحالات التي ازية في محاولة منهم لتخفيف العبء الأ احترإجراءات

  .ستحصل في المستقبل

  

   الرئيسية الثانيةالفرضية

مستشفيات إدارة الأزمات في  في واقع α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

تعزى  المبحوثينمن وجهة نظر التعامل معها  واستراتيجيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  .متغير المحافظة التي يقع فيها المستشفىإلى 

 one way analysis of(حليل التباين الأحادي للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار ت

variance ( فّة الغللفروق في واقع إدارة الأزمات فيةمستشفيات القطاع العام العاملة في الضربي 

فيها قع المحافظة التي يمتغير  تعزى إلى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

  ).28( وذلك كما هو واضح في الجدول رقم المستشفى،

  
) one way analysis of variance(نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي ). 28(جدول رقم 

 شفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةمستللفروق في واقع إدارة الأزمات في 
فيها يقع متغير المحافظة التي  تعزى إلى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 

  المستشفى
درجات  مصدر التباين  الأبعاد

 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  2.139  14.972  7  بين المجموعات
  0.561  116.595  208داخل المجموعات

نظام إدارة 
  ماتالأز

  -  131.568  215  المجموع  

  
3.816  

  
0.001  
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  1.185  8.297  7  بين المجموعات
  0.510  106.068  208داخل المجموعات

  المعوقات

  -  114.366  215  المجموع

  
2.324  

  
0.026  

  2.069  14.485  7  بين المجموعات
  0.400  83.281  208داخل المجموعات

  الاستراتيجيات

  -  97.767  215  المجموع

  
5.168  

  
0.000  

  1.868  13.074  7  بين المجموعات
  0.666  138.487  208داخل المجموعات

عناصر 
البرنامج 
  -  151.561  215  المجموع  الفعال

  
2.805  

  
0.008  

  1.513  10.591  7  بين المجموعات
  0.293  61.042  208داخل المجموعات

  الدرجة الكلية

  -  71.633  215  المجموع

  
5.156  

  
0.000  

  
تشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

α≥0.05 ة في واقع إدارة الأزمات فيفّة الغربيمستشفيات القطاع العام العاملة في الض 

 المحافظة التي يقع فيها متغير تعزى إلى المبحوثينجيات التعامل معها من وجهة نظر واستراتي

 مصدر هذه الفروق استخدم اختبار توكي ولإيجادية قد رفضت، وبذلك تكون الفرض. المستشفى

)tukey test ( فّة في واقع إدارة الأزمات في للفروقمستشفيات القطاع العام العاملة في الض

المحافظة التي يقع متغير  تعزى إلى المبحوثينستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر وا الغربية

  ). 29(، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم فيها المستشفى

مستشفيات القطاع العام العاملة للفروق في واقع إدارة الأزمات ) tukey test(نتائج اختبار توكي ). 29(جدول رقم 
فيها قع متغير المحافظة التي ي تعزى إلى المبحوثين واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر في الضفّة الغربية

  المستشفى
  أريحا  نابلس  رام االله  الخليل  قلقيلية  بيت لحم  طولكرم  جنينالمقارنات  الأبعاد

  0.719050.50648*0.94260*1.158670.490820.41419*0.32222    جنين
  0.18426  0.836450.168600.091970.620380.39683      طولكرم

  
  نظام 
  0.65220-0.43962-0.21607-0.74448-0.66786      جالابيت   إدارة 
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  0.01566  0.451790.22823-0.07662          قلقيلية
  0.09228  0.528410.30486            الخليل
-0.43613-0.22355              رام االله
-0.21258                نابلس

  الأزمات

                  أريحا
  0.07608  0.018680.044210.518680.17645-0.38901-0.15081    جنين

  0.22689  0.669500.32726*0.169500.19502-0.23820      طولكرم
  0.46509  0.907690.56546*0.407690.43322      جالابيت 

  0.05740  0.025520.500000.15776          قلقيلية
  0.03187  0.474480.13224            الخليل
-0.44260-0.34224              رام االله
-0.10037                نابلس

  
  المعوقات

                  أريحا
  0.11289  0.709740.35151*0.350650.046100.03040-0.24339    جنين

  0.594900.35628*0.95313*0.594040.289500.27380      طولكرم
-0.23776  0.359090.00086-0.32025-0.30455      جالابيت 

  0.06678  0.663640.30540*-0.01570          قلقيلية
  0.08249  0.679340.32111*            الخليل
-0.59685*-0.35823              رام االله
-0.23862                نابلس

  
الاستراتيجيات

                  أريحا
  0.19677  0.823210.126340.140830.657590.40954-0.08929    جنين

  0.28606  0.746880.49882*0.912500.215630.23011      طولكرم
-0.62644-0.41368-0.16563-0.68239-0.69688      جالابيت 

  0.07043  0.014490.531250.28320          قلقيلية
  0.05594  0.516760.26871            الخليل
-0.46082-0.24805              رام االله
-0.21276                نابلس

  
  

عناصر 
  البرنامج 
  الفعال

                  أريحا
  

تشير المقارنات الثنائية البعدية الواردة في الجدول أعلاه أن الفروق في واقع إدارة الأزمات في 

عزى ت المبحوثينالمستشفيات الحكومية في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر 
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بعد نظام إدارة الأزمات كانت بالنسبة إلى : يلي  المحافظة التي يقع فيها المستشفى كانت كمامتغيرإلى 

بين المستشفيات العاملة في محافظة جنين، وبيت لحم، ورام االله، ونابلس لصالح المستشفيات العاملة في 

ات العاملة في طولكرم ورام االله وبالنسبة لبعد المعوقات فكانت الفروق بين المستشفي. محافظة جنين

وعن بعد الاستراتيجيات كانت الفروق بين . لصالح طولكرم، وبين بيت لحم ورام االله لصالح بيت لحم

المستشفيات العاملة في جنين ورام االله لصالح الأولى، وطولكرم ورام االله ونابلس، لصالح الأولى، وبين 

بعد عناصر البرنامج وبالنسبة إلى . ام االله لصالح الأولىخليل ورقلقيلية ورام االله لصالح الأولى، وبين ال

الفعال في إدارة الأزمات كانت الفروق بين المستشفيات العاملة في محافظة طولكرم ورام االله لصالح 

  ).30( في الجدول رقم لإجاباتهموذلك كما هو واضح من المتوسطات الحسابية الأولى، 

مستشفيات إدارة الأزمات في  واقعللحسابية والانحرافات المعيارية المتوسطات ا). 30(جدول رقم 
 تعزى المبحوثينواستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر  القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  المحافظة التي يقع فيها المستشفىمتغير إلى 
المتوسط   العددالمحافظة التي يقع فيها المستشفى  الأبعاد

  ابيالحس
الانحراف 
  المعياري

  0.56  3.45  14  جنين
  0.80  3.12  29  طولكرم

  0.61  2.29  10  جالابيت 
  0.94  2.96  20  قلقيلية
  0.88  3.03  44  الخليل
  0.37  2.50  20  رام االله
  0.70  2.73  53  نابلس

  
  
  

نظام إدارة 
  الأزمات

  0.69  2.94  26  أريحا
  0.65  3.24  14  جنين

  0.64  3.58  29  لكرمطو
  0.53  3.63  10  جالابيت 

  
  
  

  0.84  3.22  20  قلقيلية  المعوقات 
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  0.69  3.19  44  الخليل
  0.53  2.72  20  رام االله
  0.81  3.06  53  نابلس
  0.68  3.16  26  أريحا
  0.46  3.12  14  جنين

  0.70  3.36  29  طولكرم
  0.45  2.77  10  جالابيت 

  0.76  3.07  20  قلقيلية
  0.61  3.09  44  الخليل
  0.48  2.41  20  رام االله
  0.66  2.77  53  نابلس

  
  
  

  الاستراتيجيات

  0.62  3.01  26  أريحا
 

  0.36  2.97  14  جنين
  0.84  3.06  29  طولكرم

  0.90  2.15  10  جالابيت 
  0.97  2.84  20  قلقيلية
  0.99  2.83  44  الخليل
  0.42  2.31  20  رام االله

  0.82  2.56  53  سنابل

  
  
  

عناصر البرنامج 
  الفعال

  0.62  2.77  26  أريحا
  0.33  3.24  14  جنين

  0.58  3.20  29  طولكرم
  0.49  2.59  10  جالابيت 

  0.69  3.00  20  قلقيلية
  0.55  3.02  44  الخليل
  0.30  2.48  20  رام االله
  0.57  2.76  53  نابلس

  الدرجة الكلية

  0.50  2.95  26  أريحا
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 التي جاءت لصالح الأزمات إدارةالمستشفيات فيما يخص نظام  هذه الفروق بين تبرر الباحثةو

كبر المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية أ مستشفى جنين من أن إلىمستشفى جنين الحكومي 

 من اجل الأزمات لإدارة كثيرة وبالتالي كان لا بد من تطوير نظام أزمات ومرت عليه أقدمهاومن 

نه يوجد نظام إوكما هو واضح من الجدول ف.  السابقةالأزماتعلم من  المستقبلية والتالأزماتتفادي 

  .بر من المستشفيات الأخرىأك في مستشفى جنين بدرجة

 جاءت لصالح مستشفى بيت فقد الأزمات لإدارة من وجود نظام  فيما يخص المعوقات التي تحدأما

  .طولكرملحم ومستشفى 

 حيث تبين انه توجد فروق الأزماتة في التعامل مع راتيجيات المتبعأيضا في الاستجاءت الفروق 

 هذا المستشفى من اكبر مستشفيات الضفة أن إلى تبرر أنلصالح مستشفى جنين والتي يمكن 

 ولا بد من  ومتنوعة اكثرأكبر التي تواجهه الأزمات وبالتالي فان كم الأسرةبالاعتماد على عدد 

 بالنسبة لمستشفى بيت لحم فحسب أما، لأزماتاراتيجيات من اجل التعامل مع هذه وجود است

المتوسط الحسابي للمعوقات الذي بين انه توجد معوقات بدرجة كبيرة فانه لابد من تطوير 

 أيضا تبين وجود فروق انه والتغلب على هذه المعوقات، كما الأزماتاستراتيجيات للتعامل مع 

 أقدمستشفى الخليل الحكومي من  مأن إلى تعزى أنلصالح مستشفيات الخليل والتي يمكن 

 مهمة في حياة الشعب أحداثوعاصر  مستشفى جنين، إلى بالإضافة وأكبرهاالمستشفيات الحكومية 

 مهم من اًأمر الأزمات بحد ذاتها وبالتالي كان وجود استراتيجيات للتعامل مع أزمةالفلسطيني كانت 

  .م من اجل المستقبل والاستفادة منها والتعلالأزماتاجل التغلب على هذه  

 وجود فروق في عناصر البرنامج الفعال والتي جاءت لصالح مستشفى  أيضا بينت النتائج وأخيرا

 الأزمات لإدارةال  توافر عناصر البرنامج الفعإلى العينة في هذا المستشفى أفراد أكدطولكرم الذي 

  . كبرأبدرجة 
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  الثالثةالفرضية الرئيسية 

 لإدارةبين عناصر البرنامج الفعال  α≥0.05لة إحصائية عند المستوى لا توجد علاقة ذات دلا

  .مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةالأزمات وواقع إدارتها في 

للعلاقة ) Pearson correlation(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم معامل الارتباط بيرسون 

في المستشفيات الحكومية في الضفة تها دارة الأزمات وواقع إداربين عناصر البرنامج الفعال لإ

  ).13(، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم الغربية

بين عناصر للعلاقة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون ). 13(جدول رقم 

  م العاملة في الضفّة الغربيةمستشفيات القطاع العاالبرنامج الفعال لإدارة الأزمات وواقع إدارتها في 

الدلالة  )ر(قيمة  العدد المتغيرات

 الاحصائية

 0.000 0.680* 216  المبكرالإنذار إشاراتمرحلة اكتشاف 

 0.000 0.684* 216 مرحلة الوقاية والاستعداد

 0.000 0.692* 216 مرحلة احتواء الأضرار

 0.000 0.690* 216 مرحلة استعادة النشاط

 0.000 0.749* 216 تعلم واتخاذ العبرمرحلة ال

 0.000 0.781* 216 الدرجة الكلية

  

ذات دلالة إحصائية عند المستوى علاقة طردية وجود  تشير المعطيات الواردة في الجدول أعلاه إلى

α≥0.05  في المستشفيات الحكومية في  تهاإدارواقع وعناصر البرنامج الفعال لإدارة الأزمات بين

  في المستشفيات الحكومية بحيث كلما كان هناك عناصر للبرنامج الفعال لإدارة الأزمات بية، الضفة الغر
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  .رفضتوبذلك تكون الفرضية قد  كان واقع إدارتها أفضل والعكس صحيح، في الضفة الغربية

ة وتعتبر النتيجة منطقية وذلك كما أسلفنا سابقا فأن عناصر البرنامج الفعال تمثل القاعدة والركيز

  .الأساسية لنظام إدارة الأزمات فبوجودها يكون هناك فرصة أكبر لوجود نظام لإدارة الأزمات
  

  الرابعةالرئيسية الفرضية 

 إدارتهابين معوقات إدارة الأزمات وواقع  α≥0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

  .مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةفي 

للعلاقة ) Pearson correlation(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم معامل الارتباط بيرسون 

، وذلك كما هو في المستشفيات الحكومية في الضفة الغربيةواقع إدارتها  معوقات إدارة الأزمات وبين

  ).23(واضح في الجدول رقم 
  

بين معوقات للعلاقة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون ). 23(جدول رقم 
  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةإدارة الأزمات وواقع إدارتها في 

الدلالة  )ر(قيمة  العدد المتغيرات

 الإحصائية

 0.450 -0.052 216 مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار المبكر

 0.114 -0.108 216 مرحلة الوقاية والاستعداد

 0.764 -0.021 216 مرحلة احتواء الأضرار

 0.697 0.027 216 مرحلة استعادة النشاط

 0.203 0.087 216 مرحلة التعلم واتخاذ العبر

 0.683 -0.028 216 الدرجة الكلية
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 α≥0.05وجود ذات دلالة إحصائية عند المستوى عدم تشير المعطيات الواردة في الجدول أعلاه إلى 

،  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةفي  إدارتهاواقع ة الأزمات وبين معوقات إدار

  .قبلتوبذلك تكون الفرضية قد 
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  الفصل الخامس
  نتائج البحث وتوصياته

  
  :يشمل هذا الفصل على مبحثين هما

  
   البحثنتائج  :الأولالمبحث 

  
  ليات تنفيذهاآ والتوصيات: المبحث الثاني
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  الأولالمبحث 
  : النتائج التاليةإلىل وصبعد تحليل وتفسير ومناقشة التساؤلات واختبار الفرضيات تم التَّ

  : البحثأسئلة نتائج: أولا

 في مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة الغربية بمراحله الأزمات لإدارة نظام وجود .1

 :الآتي من التفصيل تبين وبشيءالمختلفة بدرجة متوسطة، 

 متوسطة بدرجة الإنذار إشارات في مرحلة اكتشاف الأزمات لإدارةهناك نظام  •

 )0.86( والانحراف المعياري)2.91( المرحلة لهذهحيث بلغ المتوسط الحسابي 

 في مرحلة الاستعداد والوقاية بدرجة متوسطة حيث بلغ الأزمات لإدارةهناك نظام  •

 )0.83(ياري والانحراف المع)2.87(المتوسط الحسابي 

  بدرجة متوسطةالأضرار في مرحلة احتواء الأزمات لإدارة هناك نظام  •

 في مرحلة استعادة النشاط بدرجة متوسطة حيث بلغ الأزمات لإدارةهناك نظام  •

 .).84 ( والانحراف المعياري)2.91( المرحلة لهذهالمتوسط الحسابي 

سطة حيث بلغ المتوسط  في مرحلة التعلم بدرجة متوالأزمات لإدارةهناك نظام  •

 ).1( والانحراف المعياري )2.96( المرحلة لهذهالحسابي 
  

 في مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة الأزمات إدارة نظام أمام معوقات وجود .2

 والتنظيمية والمعلومات الإنسانية والمتمثلة بالمعوقات .الغربية بدرجة متوسطة

 .وهو ضمن الموافقة المتوسطة) 3.16(ي، فكان المتوسط الحسابوالاتصالات

 مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة الغربية أزمات إدارةهناك استراتيجيات تتبع في  .3

 .)2.96( وبمتوسط حسابيبدرجة متوسطة
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 في مستشفيات القطاع العام العاملة في الأزمات لإدارةتتوافر عناصر البرنامج الفعال  .4

 مستشفيات القطاع العام العاملة في أن النتائج أظهرتحيث . سطة الغربية بدرجة متوةالضف

 موافقة بدرجة الأزمات في التعامل مع الاستراتيجيالضفة الغربية تركز على الجانب 

 هذه المستشفيات تعطي أن فيما يتعلق بالجانب التنظيمي فقد بينت النتائج أما، )2.88(

 الجانب أما )2.62(ث بلغ المتوسط الحسابي  للجانب التنظيمي بدرجة متوسطة حياًاهتمام

 وجود مثل هذه الثقافة بدرجة هذا البحث وهو جانب الثقافة التنظيمية فقد بينت نتائج الأخير

 ).2.67(متوسطة حيث بلغ المتوسط الحسابي

 :نتائج اختبار الفرضيات: ثانيا

لأزمات في  في واقع إدارة اα≥0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .1

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  .متغير سنوات الخبرةإلى  تعزى  عينة البحثأفراد

 في واقع إدارة الأزمات في α≥0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .2

تعامل معها من وجهة  واستراتيجيات ال الغربيةمستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة

 . المحافظة التي يقع فيها المستشفىمتغيرإلى  تعزى  عينة البحثأفرادنظر 

 في واقع إدارة الأزمات في α≥0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .3

معها من وجهة نظر  واستراتيجيات التعامل مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

  . المسمى الوظيفيمتغيرإلى  تعزى  عينة البحثأفراد

 في واقع إدارة الأزمات في α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .4

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

 . المؤهل العلميغيرمتإلى  تعزى أفراد عينة البحثنظر 
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 في واقع إدارة الأزمات في α≥0.05 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .5

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

 . العمرمتغيرإلى  تعزى المبحوثين

 في واقع إدارة الأزمات في α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .6

 واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربية

 . الجنسمتغيرإلى  تعزى المبحوثين

 بين معوقات إدارة الأزمات وواقع α≥0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند المستوى  .7

 .طاع العام العاملة في الضفّة الغربيةمستشفيات الق في إدارتها

عناصر البرنامج الفعال بين  α≥0.05ذات دلالة إحصائية عند المستوى علاقة طردية وجود  .8

بحيث ،  مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفّة الغربيةفي تها إدارواقع ولإدارة الأزمات 

مستشفيات القطاع العام العاملة في في ات كلما كان هناك عناصر للبرنامج الفعال لإدارة الأزم

 .كان واقع إدارتها أفضل والعكس صحيح الضفّة الغربية
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  ليات تنفيذهاآ والتوصيات
   : الباحثة توصي بعدد من التوصيات على النحو التالينإ ف،بناء على النتائج السابقة

  :توصيات على المستوى الميداني

 عن طريق . في وزارة الصحة الفلسطينية وفي المستشفيات الحكوميةتالأزما لإدارة وحدات إنشاء •

 .الأزمات إدارة خبرة وكفاءة في مجال ي ذوأشخاصتحديد ميزانية خاصة لهذه الوحدات وتوظيف 

لداعمة لجاهزية  بتوفير خصائص الثقافة التنظيمية الايجابية ا للمستشفيات العلياالإدارةضرورة اهتمام  •

 وذلك عن طريق تشجيع العمل الجماعي .إدارتها للازمات المحتملة والقدرة على فىواستعداد المستش

وتشجيع  . المستشفىأجزاءوضرورة ضمان التواصل بين كافة  الأخطاء عن والإفصاحوحرية التعبير 

 .العاملين على إظهار مشاعرهم وعواطفهم بدلا من اللجوء إلى كبتها وإظهارها بشكل سلبي

وذلك عن طريق تفعيل  .عب ومؤسسات المجتمع المدني بين المستشفيات وبين الشَّتقوية الاتصالات •

 . بعين الاعتبار تجارب الآخرينالأخذدور العلاقات العامة في هذا المجال وضرورة 

 ، حولهااللبس والغموض وإزالة لهم الأزمات إدارة لتوضيح مفاهيم ،عمل دورات متخصصة للعاملين •

 أو داخل المستشفى إما وعمل دورات تكون الأزمات إدارةاء في مجال حيث يم التعامل مع خبر

 . لكافة الموظفينإجباريةخارجه وتكون هذه الدورات 

ه نّأ إذ ، في المستشفياتالاستراتيجي كجزء من التخطيط الأزمات لإدارةالعمل على جعل التخطيط  •

 واعتماد الأزمات إدارةند خطة  للمستشفى يجب احتواء هذه الخطة على بإستراتيجيةعند وضع خطة 

 .نموذج واضح ومفهوم

 . السابقة التي واجهتهاالأزماتخذ الدروس والعبر من أم والحرص على التعلُّ •
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ة بالجانب العلميتوصيات خاص: 

 ضمن المناهج الدراسية في الجامعات يح في القطاع الصالأزمات إدارةاقتراح تدريس مادة  •

 . الكفاءات في هذا المجالأفضلية لهذه المادة واستقطاب  وتخصيص ميزان.الفلسطينية

 تخصصا في مجال الأكثر المزيد من الدراسات الميدانية وإجراء العلمية والأبحاثتشجيع الدراسات  •

عن طريق رعاية هذه الأبحاث من جهات مختصة ودعمها ماديا والعمل على تطبيقها .الأزمات إدارة

 .دة منهاعلى الصعيد الميداني والاستفا

   .الأزمات إدارةتشجيع عقد الندوات والحلقات العلمية في مجال  •

  :ماجستيرالعناوين مقترحة لرسائل 

  . الحكومية العاملة في الضفة الغربية في المستشفيات غيرالأزمات إدارةواقع  •

 في المستشفيات الحكومية في الضفة الأزمات ودوره في مواجهة وتخطي الاستراتيجيالتخطيط  •

 .غربيةال

  : لإدارة الأزمات من إعداد الباحثةمقترح نموذج

 والشعب  من رؤساء الأقسامفي البداية تقترح الباحثة عقد اجتماع شهري على الأقل يضم كلاّ

  .يرينوالمد

ف على أهم نماذج إدارة الأزمات قامت الباحثة بتطوير من خلال مراجعة الأدب النظري والتعر

جل مساعدة هذه أ المستشفيات الحكومية في الضفة الغربية من أنموذج لإدارة الأزمات في

المستشفيات في التغلب على الأزمات أو الحد منها وبما أن الأزمة كانت ترمز عند الإغريق إلى 

نقطة تحول في حياة المريض، أي بمعنى آخر ترمز إلى المرض، وأي مرض يمكن الوقاية منه 

 وإذا أصيب به الإنسان فانه يأتي هنا دور العلاج ومن هذا بإتباع عدة أساليب قبل الإصابة به،

  :  هما،المنطلق  تكون هذا الأنموذج من مرحلتين
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  المرحلة الوقائية : أولا

  :هيتكون هذه المرحلة من عدة إجراءات، وت

 الأزمة ترسل إشارات قبل حدوثها نأكما تبين من الإطار النظري ب: رصد مؤشرات الأزمة .1

جل الوقاية من الأزمة ويمكن تطبيق مرحلة أستفادة من هذه الإشارات من ه يمكن الانّإف

 . الرصد من خلال إجراء مسح شامل للبيئة الداخلية والخارجية

  .وتتضمن تحديد نقاط القوة والضعف في هذه المؤشرات: تحليل مؤشرات الأزمة .2

ووضع الأهداف ففي هذه المرحلة يجب تحديد المخاطر والتهديدات للمستشفى : التخطيط .3

ورسم  .وأيضا إجراء تقييم لأداء المستشفى  بشكل عام ومقارنته مع غيره من المستشفيات

السيناريوهات وتحديد الموارد والإمكانيات البشرية والمادية، وتشكيل فريق إدارة الأزمة 

على أن يضم الفريق موظف منتخب من كل قسم، ومستشار قانوني، وعضو من الإدارة 

وأيضا يتم تحديد جدول زمني . وممكن أيضا الاستعانة بخبراء من خارج المستشفىالعليا، 

 .زمةللأ

 ويمكن وضع هذه القائمة ،زمات المحتملة التخطيط للأكذلكوتتضمن هذه المرحلة 

بالاستعانة برؤساء الأقسام والدوائر وأيضا مشاركة الموظفين وتكون القائمة على النحو 

 :التالي

 

الأزمات   المسؤوليات  القسم  الوظيفة
  المحتملة

درجة 
احتمال 
حدوث 

  زمةالأ

المهارات 
المطلوبة 

للتعامل مع 
  زمةالأ
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 بالاعتماد على الجدول السابق والذي :برنامج إدارة الأزمة وتنفيذ الإجراءات الوقائية .4

يوضح المهارات المطلوبة للتعامل مع الأزمة فانه يمكن وضع برنامج للوقاية من هذه 

إجراء عمليات إصلاح و.  التدريب وإجراء الأبحاث والدراسات البرنامج ويتضمنزمةالا

  .للسيطرة على أسباب الأزمات

 والأبحاث ةتقييم فاعلية هذا البرنامج وذلك من خلال قياس قدرة البرامج التدريبي: التقييم .5

جراءات وهنا نصل إلى مفترق طرق فإذا كانت الإ. التي أجريت الحد من وقوع الأزمة

 .السابقة ناجحة فإن هذا يعكس قدرة المستشفى التعامل مع الأزمة قبل حدوثها

ال لهذه الأزمة وفيما إذا لم تنجح إدارة المستشفى من الوقاية من الأزمة فانه يتطلب العلاج الفع

  .شرح لهذه المرحلة وإجراءاتهايلي 

  المرحلة العلاجية: ثانيا

 وقعت بالفعل وتتطلب تحركات على الصعيد الميداني وتتكون هذه في هذه المرحلة تكون الأزمة قد

  :المرحلة من عدة إجراءات هي

 وتشمل تحديد أسباب الأزمة وحجم الأضرار والخسائر : تحليل الأزمة .1

يد دوتحديد وتقييم المخاطر والتهديدات المحتملة وتحويتمثل بتحديد الأهداف : التخطيط .2

ال والاهتمام باستمرار الأنشطة الجوهرية ال فعالاستراتيجيات، وضمان وجود اتص

 .للمستشفى

 وتشمل تحديد الحلول للازمة، قصيرة المدى وطويلة المدى،: تنفيذ برنامج إدارة الأزمة .3

 :وتطبيق أفضل سيناريو والحد من الأضرار واحتواءها ومحاولة استعادة النشاط

من العمليات اليومية وتتمثل في ضمان استمرارية الحد الأدنى : قصيرة المدى •

 للمستشفى في ظروف الأزمة، ومعالجة أسبابها 
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، ورجوع المستشفى إلى الوضع وتتمثل في الحد من حدوث الأزمات: طويلة المدى •

 .الطبيعي قبل حدوث الأزمة

خذ الدروس والعبر، وتقييم برنامج إدارة الأزمة وتحديد نقاط القوة أويشمل : التقييم .4

 .تحسينات عليهوالضعف فيه وإجراء ال
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  )2(ملحق رقم

    للرأيھاستبان
  

  السید المدیر المحترم

  الشعبة المحترم\السید رئیس القسم

  حترمالسید المساعد الإداري الم

  ,تحیة طیبة وبعد

 العام العاملة في  إلى التعرف على واقع إدارة الأزمات في مستشفیات القطاع ھذا البحثھدفی

وذلك من اجل الوصول إلى بعض   من وجھة نظر العاملینالضفة الغربیة واستراتیجیات التعامل معھا

وذلك .مواجھة الأزمات المختلفةالنتائج التي قد تساھم في تحسین قدرة وكفاءة ھذه المستشفیات على 

 كلیة الدراسات -استكمالا للحصول على درجة الماجستیر تخصص إدارة أعمال من جامعة الخلیل

  العلیا والبحث العلمي

 ن خلال الواقع الذي یعیشھ مستشفاكم فقرات ھذه الاستبانة وذلك م عنیرجى التكرم بالإجابة

, دقة إجابتكم الأثر الكبیر في مصداقیة الدراسة ونجاحھاحیث إن ل, ومن واقع خبرتكم في ھذا المجال

مؤكدین لكم حرصنا , شاكرین لكم حسن التعاون ومقدرین دعمكم المتواصل لتشجیع البحث العلمي

  .وأنھا ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط, على سریة المعلومات التي ستقدمونھا

  

  
  

  

  مع بالغ  التقدیر والاحترام

  

                                                                                           الباحثةالمشرف       

  راتب الجعبري                                                                                      زینات مسك.د
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  :ليسترد كلمة أزمة في ھذا الاستبیان ویقصد بھا ما ی

وتؤدي إلى توقف حركة العمل أو ھبوطھا , حالة غیر عادیة تخرج عن نطاق التحكم والسیطرة

  .وبالتالي إعاقة تحقیق الأھداف المطلوبة في الوقت المحدد لھا, ھبوطا غیر معھود

  :ومن الأمثلة التوضیحیة للازمات التي یمكن أن یتعرض لھا المستشفى

 نقص الأدویة بدرجة كبیرة  .1

عتداء من قبل بعض الھوجاء ضد مرافق المستشفى بشكل یعطل سیر العمل في حالات ا .2

 المستشفى

 إضراب العاملین .3

 حالات تسمم مفاجئ بین الناس أو انتشار وباء مرضي .4

عطل أجھزة الاتصالات أو نظم الكمبیوتر وانقطاع التیار الكھربائي أو الإمدادات المائیة أو  .5

 .جئة مع بقاء الاحتیاجات الیومیة لھا بنفس المستوىنظم الصرف المائي بدرجة كبیرة ومفا

النقص الكبیر في عدد العاملین نتیجة عدم تمكنھم من الوصول إلى المستشفى بسبب  .6

  .الاغلاقات
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  البیانات الشخصیة

  :أمام الإجابة التي ترونھا مناسبة) x(یرجى وضع علامة 

  

                                           أنثى ذكر                        :                الجنس

  

   40 اقل من - 30 سنة                                                     30اقل من:                العمر

   سنة فأكثر50سنة                                               50 اقل من 40                         

  

  :المؤھل العلمي

                         ثانویة عامة أو ما دون                                             دبلوم

                         بكالوریوس                                                           دراسات علیا

  

  :المسمى الوظیفي

   رئیس شعبة          مساعد إداري                  مدیر                         رئیس قسم                   

                                                                                                  

  :مدة الخدمة

   فأكثر16               15 -11                 10 -5 سنوات              5ل من   اق             
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  :المبحث الأول

  مدى وجود نظام لإدارة الأزمات في المستشفى 

غیر 
موافق 
بدرجة 
قلیلة 
 جداً

 غیر 
 موافق

بدرجة 
 قلیلة

 موافق
 بدرجة

 متوسطة

 موافق
بدرجة 
 كبیرة

موافق 
بدرجة كبیرة 
 جداً

  الفقرة

  :الفرع الأول    
  الانذارالمبكرإشاراتمرحلة اكتشاف 

 
 الإنذار المبكر من دائرة معینة في إشاراتیتم تحدید  .1     

 .المستشفى
  حدوث الأزمةإشاراتتحدید تھتم الإدارة العلیا ب .2     
 شامل ومنظم لبیئة العمل بھدف  بمسحیقوم المستشفى .3     

  احتمال حدوث أزمةإشاراتالتعرف على 
ضع الأھداف الكفیلة ودرة على  القتتوفر لدى المستشفى .4     

 .بالتعامل مع الأزمة
یتم تشكیل فریق للازمات قادر على التحلیل لإشارات  .5     

 حدوث الأزمة في المستشفى
 زمات غیر المتوقعة یتم التخطیط  للا .6     

 
  :الفرع الثاني     

 مرحلة الوقایة والاستعداد
 

 التعامل مع الأزمات توجد تعلیمات إداریة واضحة تحدد كیفیة .7     
 .المحتملة

یتسم الھیكل التنظیمي بمرونة كافیة تساعد المستشفى على التعامل  .8     
 مع الأزمات المحتملة

 ھناك فریق مدرب قادر على التعامل مع الأزمة فور حدوثھا .9     
 توجد برامج تدریبیة في مجال إدارة الأزمات .10     

 
إدارة الأزمات للتعامل مع الأزمة حال یتم تفویض الصلاحیات لفریق  .11     

 حدوثھا
   

زیارات (العمل على تفادي جمیع المعوقات أثناء الأزمة .12     
 ......)اتصالات خارج نطاق العمل,عائلیة

 
یتم التعاون بین المستشفى والمنظمات الأخرى ذات العلاقة لحل  .13     

 الأزمات
 

 :الفرع الثالث     
  

   الأضراراحتواءمرحلة 
  
 

 یتم توزیع المھام وتحدید المسؤولیات وبفترة .14
        قصیرة ومناسبة عند حدوث الأزمة

 
یتم استخدام إجراءات الطوارئ بكفاءة  للتقلیل من الأضرار  .15     
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 المرافقة للازمة
 یوجد اتصال  فعال في ظروف الأزمات .16     

 
 یتم التعامل مع الأزمة بشكل یتلاءم مع طبیعتھا .17     

 
توفر لدى فریق إدارة الأزمات المقدرة على اتخاذ القرار المناسب ی .18     

 للحد من الأزمة
 

 یتم التحكم بالعوامل المسببة للازمة بفترة زمنیة قصیرة .19     
 

  حدوث أزمات فرعیة قد تنتج عن الأزمة الرئیسیةع العمل على من .20     
 

  :الفرع الرابع     
 مرحلة استعادة النشاط

 
زوید المواقع المختلفة في المستشفى والتي تأثرت بالأزمة یتم ت .21     

 بالموارد اللازمة لاستعادة النشاط الاعتیادي
یتم تحدید الاحتیاجات اللازمة لتحقیق أھداف المستشفى لممارسة  .22     

 نشاطھ الاعتیادي بعد نھایة الأزمة
 نھایة یتم تنفیذ الخطط اللازمة لانجاز الواجبات في المستشفى بعد .23     

 الأزمة
یتوفر لدى فریق إدارة الأزمات القدرة على التدخل لإحداث تغییر في  .24     

 .طریقة معالجة الأزمة إذا وصلت إلى طریق مسدود
  :الفرع الخامس     

 مرحلة التعلم واتخاذ العبر
 

یستخلص المستشفى الدروس والعبر من الأزمات التي واجھتھ في  .25     
 ة في مواجھة الأزمات المحتملةمحاولة منھ للاستفاد

یتم تعمیم الدروس المستفادة من الأزمات السابقة وذلك لغایات  .26     
 التعلم والتدریب

 یتم التركیز على مراجعة كافة الإجراءات المتعلقة  بالمستشفى  .27     
 وتقییمھا

 .العمل على تحسین برامج وخطط إدارة الأزمات .28     
 

       
  : المبحث الثاني

  لمعوقات التي تحول وجود نظام لإدارة الأزماتا
 

 الأزمات إدارة والتدریب في مجال التأھیل سیاسات  في ضعفیوجد  .29     
 

تتصف الحوافز المادیة والمعنویة المقدمة للعاملین الاكفیاء في  .30     
 .التعامل مع الأزمات بعدم كفایتھا

 
نیة للتعامل مع الأزمات تعتبر الصلاحیات الممنوحة إلى الجھات المع .31     

 .غیر كافیة
 

 توجد نزعة نحو مركزیة اتخاذ القرار في ظروف الأزمات .32     
 

تتصف عملیات التنسیق بین الجھات المعنیة للتعامل مع الأزمات  .33     
 بالضعف

 یوجد صعوبة في تشخیص دقة المعلومات في ظروف الأزمات .34     
 

  انتقالھاتتعرض المعلومات للتحریف أثناء  .35     
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تتصف نظم الاتصال من قلة فاعلیتھا في توفیر الدقة والسرعة  .36     
 والانسیابیة المطلوبة لتبادل المعلومات

 صعوبة الحصول على تغذیة راجعة فوریة عند الاتصال .37     
 

 .محدودیة استخدام أجھزة الاتصال الحدیثة للتصدي للازمات .38     
 خطر من قبل الموظفیوجد قصور في فھم إشارات ال .39     

 
 ت أھمیة لیست ذاالأزمة إدارة عملیة أن الأشخاص بعض یعتقد .40     

 
 یتم التعامل مع الأزمة بشكل اعتیادي وبنفس الأسلوب .41     

       
  المبحث الثالث

 الاستراتیجیات المتبعة في إدارة ومواجھة الأزمة
وذلك حتى لا ,  یتم استخدام العنف لتدمیر العناصر الأولیة للأزمة .42     

 تتصاعد الأزمة وتظھر للعدید من الأفراد
 یتم تقدیم بعض التنازلات التكتیكیة في ظروف الأزمة .43     

 
 یتم تھیئة الظروف للتفاوض مع أطراف الأزمة .44     

 
 یتم التعامل بحرص مع القوى المسببة للازمة .45     

 
 لأزمةیتم خلق نوع من التعارض في المصالح بین أطراف ا .46     
 یتم تقدیم إغراءات ضد استمرار التحالفات .47     
یتم مساعدة بعض القیادات المغمورة على الصراع على قیادة احد  .48     

 أطراف الأزمة
 ما تسربت بعض الأنباء عن الأزمة إذا الإعلامي على یتم التعتیم .49     

 الأزمة
 نتائجھا -یتم  التقلیل من شأن الأزمة ومن تأثیرھا .50     

 
یتم  تشكیل لجان  لبحث الأزمة ومعرفة من ھم الذین أدوا إلى  .51     

 وجودھا ومن ثم التعامل معھم
 التي عند المرحلة وتجمیدھا ضیق نطاق في الأزمة یتم محاصرة .52     

  .وصلت إلیھا
  المبحث الرابع     

 عناصر البرنامج الفعال لإدارة الأزمات
       

 :الفرع الأول
 تیجيالجانب الاسترا

 یركز المستشفى على الجانب الاستراتیجي في التعامل مع الأزمات .53     
یوجد في المستشفى ربط بین التخطیط الاستراتیجي والتخطیط  .54     

 لإدارة الأزمات
یمكن اعتبار الإدارة الفعالة للازمات جزء من رسالة المستشفى  .55     

 للتفوق والتمیز
مستشفى في مجلس الإدارة وذلك یتم إشراك أعضاء من خارج ال .56     

للاستفادة من خبرات الآخرین في إدارة الأزمات التي تواجھ 
 المستشفى

 یتم عقد برامج تدریبیة حول موضوع إدارة الأزمات في المستشفى .57     
       

 :الفرع الثاني
 الجانب التنظیمي

 یتم تشكیل فریق متخصص ومؤھل لإدارة الأزمات .58     
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 انیة خاصة لإدارة الأزماتیوجد میز .59     
 

 یتم مراجعة وتحدیث خطط الطوارئ وإدارة الأزمات .60     
 

 استحداث نظام معلومات متخصص لإدارة الأزمات .61     
 

أنظمة المعلومات , أجھزة الحاسب(ضمان جاھزة التكنولوجیا .62     
 في المواقع الحیویة) الإداریة

 جھة وبین المستویات توفر نظام اتصال فعال بین الأقسام من .63     
 الإداریة المختلفة من جھة أخرى

  :الفرع الثالث     
    جانب الثقافة التنظیمیة

 تدعم الإدارة العلیا في المستشفى جھود إدارة الأزمات بشكل علني .64     
العلیا على تحسین العلاقات مع المجموعات النشطة الإدارة تعمل  .65     

العلاقات ,م البحث والتطویرقس,فرق العمل(في المستشفى مثل
 )العامة

یسود في المستشفى مناخ یشجع الموظفین على الإعلام عن  .66     
 والإنذار عن احتمال حدوث أزمة, الأخطاء

یتم اطلاع الموظفین في المستشفى على برامج وخطط إدارة  .67     
 الأزمات

مل مع یوفر المستشفى البرامج التدریبیة لزیادة القدرة على التعا .68     
 وسائل الإعلام أثناء حدوث الأزمات

  

  .مقدرین وقتكم الذي منحتمونا إیاه, شاكرین تعاونكم
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