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  المصطمحات:

: ىي مكقؼ عصيب يمكف اف يؤدم الى نتائج سيئة ، كما عرفت بأنيا : ظرؼ انتقالي يتسـ بعدـ الأزمة 
كيمثؿ نقطة تتحكؿ تتحدد في ضكئيا احداث المستقبؿ التي تؤدم الى تغيير كبير )اعرجي ، التكازف 
 (. 7ص ،2013

فيي لحظة حاسمة   تظير بشكؿ مفاجئ ك تشكؿ تيدد خطير لممنظمةىي نقطة تحكؿ الأزمة )إجرائيا(: 
 ،أم كضع كصؿ إلى مرحمة حرجة.

سات التي تعمؿ عمى اتخاذ القرارات السريعة : مجمكعة مف الاساليب كالأطر كالمؤسإدارة الازمات
كالعقلانية لمكاجية تحديات كتطكرات كطكارئ معينة كيككف ىدفيا منع اتساع نطاؽ الازمة التي تقكد الى 
نزاعات كصدامات كايقاؼ الاختلاؿ الكبير الذم قد يحدث نتيجة لخركج الازمة الى حالة المكاجية الفعمية 

 (.24ص ،  2001زاز، ب)

ىك كيفية التغمب عمى الأزمة بالأدكات العممية الإدارية المختمفة، كتجنب سمبياتيا إدارة الازمات )اجرائيا(: 
 كالاستفادة مف إيجابياتيا.

ىك التنبؤ بالأزمات المحتممة كمكقؼ اطراؼ الازمة المباشريف كغير المباشريف التخطيط للأزمات 
جيتيا مع مراعاة الافعاؿ المحتممة لجميع الاطراؼ كتأثيرىا كالظركؼ المحيطة بيا كالاعداد الجيد لمكا

 (76ص،  2003عمى مستكل النجاح في ادارة الازمة كتجنب اثارىا )زيداف،

ىي الاجراءات التي تتخذ للإسياـ في منع حدكث الأزمة أك التخفيؼ مف التخطيط للأزمات )إجرائياً( 
تخطيط يتيح لفريؽ عمؿ إدارة الأزمات القدرة عمى آثارىا كتلافى عنصر المفاجآت المصاحب ليا  فال

إجراء رد فعؿ منظـ كفعّاؿ لمكاجية الأزمة بكفاءة عالية الاستعداد لمكاجية المكاقؼ الطارئة غير المخطط 
 ليا التي قد تصاحب الأزمة.



 د‌
 

أك نظاـ  : ىك الكسيمة أك الاداة المتاف يستطيع بيما نظاـ مادم أك نظاـ بشرم الانذار المبكر للأزمة
معنكم استشعار الخمؿ المنتظر حدكثو كيجب اف يتضمف نظاـ الانذار المبكر طريقة لجمع الاشارات 
كتحميميا كتفسيرىا كمقارنتيا الى معايير محددة مسبقان لمعرفة احتماؿ انيا تمثؿ علامات للإنذار اك الا 

كف مف خلاليا التعرؼ الى ابعاد ،فيي ادكات فنية تعطي اشارات مسبقة لاحتمالية حدكث ازمة ما ، يم
 (159ص ،2011مكقؼ تدىكره كتحكلو الى ازمة تمثؿ مصدران لمخطر عمى المنظمة )حبسي، 

(: ىي عممية رصد كتحميؿ اشارات الانذار كمف ثـ اتخاذ تدابير كاجراءات الإنذار المبكر للازمة)إجرائيا
 لمكاجية الازمة اك الحد مف اثارىا.

ىػػػي اسػػػتعدادات المؤسسػػػة التػػػي تتمثػػػؿ فػػػي الانشػػػطة اليادفػػػة الػػػى تعظػػػيـ الامكانيػػػات :الاســـتعداد والوقايـــة 
 (.125،ص2011،كالقدرات كتدريب الافراد كالجماعات أم العامميف عمى كيفية التعامؿ مع الازمة )دليمي

حديد ىي عممية تحميؿ كامؿ لممخاطر المحيطة مف خلاؿ تقييـ القدرات كت الاستعداد والوقاية)إجرائياً(:
التركيب المؤسسي كالجيات المسؤكلة عند تنفيذ الخطة كالبقاء عمى الجاىزية كالاستعداد المستمر مف 

 خلاؿ تدريب العامميف لمتعامؿ مع المخاطر المتكقعة.

: ىي مرحمة معقدة تنتج عف فقداف العكامؿ الدافعة للأزمة كالمكلدة ليا أك احتواء الاضرار والحد منيا
فة ، كتتلاشى مظاىرىا كينتيي الاىتماـ بيا لتتحكؿ الازمة في النياية الى حدث تاريخي لعناصرىا المختم

 (.145، ص2016يدرس كيستفاد مف تجربتو كالمعممة )شدكد ، 
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 ممخص 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل كعي العامميف بآليات كأساليب ادارة الازمات في مجمع فمسطيف 
 كصكلان لتحديد مدل الاستعداد كالجاىزية التي تتمتع بيا ىذه المؤسسة في التعامؿ مع الأزمات.الطبي كذلؾ 

كسعت الدراسة الى بياف تأثير العكامؿ الديمغرافية )الفئة الكظيفية ، مدة الخدمة ، العمر، الجنس( عمى اراء 
 افراد العينة حكؿ فاعمية نظاـ ادارة الازمات في مجمع فمسطيف الطبي. 

المنيج الكصفي لمناسبتو لمثؿ ىذا النكع  مف الدراسات في كصؼ الظاىرة مكضكع الدراسة كتحميؿ  كاستخدـ
بياناتيا كبياف العلاقة بيف مككناتيا كلتحقيؽ اىداؼ ىذه الدراسة تـ عمؿ استبانة مناسبة لخدمة أىداؼ 

( مكظؼ كقد بمغت الاستبانات 255)الدراسة كتكزيعيا عمى عينة عشكائية طبقية مف المستشفى كالبالغ عددىـ
 ( استبانة. 229المستردة كالصالحة )

اف مدل كعي العامميف بآليات كاساليب ادارة الازمات في مجمع فمسطيف  اظيرت النتائج العامة لمدراسة
افاد ، ك اتيجية عمى آليات لإدارة الأزمات% حيث يتضمف في خطتو الاستر 81.8الطبي كانت عالية بنسبة 

ثيف اف مجمع فمسطيف الطبي مجيز بفريؽ لإدارة الأزمات كالاستشعار بالإنذار المبكر بنسبة المبحك 
الطبي الفمسطيني مرتبة  %، كذلؾ تبيف مف خلاؿ عرض جاىزية الفريؽ لإدارة الأزمات داخؿ المجمع80.6
لازمات حاؿ كقكعيا مرتفعة المبحكثيف أف جاىزية ادارة المجمع الطبي للاستعداد كالكقاية مف ا كاافاد، ك تنازليان 
%، فالمجمع الطبي كمثيلاتو مف المؤسسات الحككمية التي تتبع منيج الاستعداد كالكقاية مف 81.8بنسبة 

 لأزمات لتخطييا كتفادييا في المستقبؿ.
الكقاية مف  رفع مستكل التعاكف بيف العامميف في الإدارات كالأقساـ المختمفة لتسييؿ سيرب الدراسة كصيت

مستكل معرفة العامميف عمى اتخاذ القرارات اللازمة لتفادم الكقكع في  ات ك الحد مف اثارىا، كرفعالأزم
مستكل معرفة العامميف كذلؾ بتكفير  كايضان تحسيف مستقبميةالالأزمات عف طريؽ سف الخطط الاستراتيجية 

دارة الأزماتالدكرات التدريبية لممكظفيف في مجاؿ التخطيط الاستراتيج   .ي كا 
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The reality of crisis management in Palestine Medical 

Complex from the point of view of employees 

Prepared by: dania Mohamed Othman al-shiekh 

Under the Supervision of: sumayya al- saej 

Abstract: 

The study aimed to identify the extent of the employee’s awareness of crisis 

management mechanisms and methods in Palestine Medical Complex, in order 

to determine the readiness of this institution in dealing with crises. 

The study sought to determine the effects of demographic factors (employee’s 

category, duration of service, age and gender) on the respondents views of the 

effectiveness of the crisis management system in Palestine Medical Complex.  

The researcher used the descriptive analytical method for its suitability for such 

kind of studies in describing the phenomenon studied, analyze their data and to 

identify the relationship between its components.  

To achieve the objectives of this study, a suitable questionnaire was prepared to 

serve the objectives of the study and to be distributed to a stratified sample of the 

hospital, which were (255) employees. The recovered and valid questionnaires 

reached (229).  

The researcher applied the questionnaire to the sample of the study and then 

analyzed the responses of the respondents using the statistical program (SPSS). 

General results of the study:  

The extent of the employee’s awareness of crisis management 

mechanisms and methods in Palestine Medical Complex was high by 
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81.8%, which includes crisis management mechanisms in its strategic 

plan. 

    The respondents reported that Palestine Medical Complex is equipped with 

a team of crisis management and early warning sensor by 80.6%, this was 

demonstrated by presenting the team's preparedness for crisis management 

within the Palestine Medical Complex in descending order. 

They also reported that the readiness of the Medical Complex management to 

prepare and prevent crises as they occur is high by 81.8%, the Medical 

Complex, like its counterparts, is one of the governmental institutions that 

follow the approach of preparedness and crisis prevention to overcome it and 

avoid it in the future. 

This study recommends: 

Raising the level of cooperation between employees in different 

administrations and departments to facilitate the necessary preventive 

measures to reduce crises, to develop a competent staff capable of making 

the necessary decisions to avoid falling into crises by making future 

strategic plans, and to provide training courses for staff in strategic 

planning and crisis management.  
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 الأولالفصل 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 العام لمدراسة  الإطار

Introduction مقدمة ال1.1   

اف ادارة الازمات تعد مف المفاىيـ الحديثة التي تحظى باىتماـ متزايد في العمكـ الادارية كيرجع البعض 
ظيكر المفيكـ المذككر الى اىتماـ الدكؿ كالحككمات بتحديد السياسة اك المكقؼ الملائـ الذم يجب اتباعو 

مات كأسمكب جديد تبنتو الاجيزة تجاه الظركؼ الطارئة كالككارث المفاجئة، كقد اتسع عمـ ادارة الاز 
 .(2007،)اسميـ لمكاجية الازمات المتكقع حدكثياالحككمية كالمنظمات العامة 

ذكر الفشؿ ايضان، كحصاد ذلؾ النجاح الكامف ىك جكىر بكما اف كؿ ازمة تحتكل بداخميا بذكر النجاح ك 
في المؤسسة الى كضع أسكأ  تؤدم مف الكضع السيءادارة الازمة، كعدـ التعامؿ مع ادارة الازمة 

 .(2ص، 2007)اسميـ،

ىناؾ العديد مف الازمات الداخمية كالخارجية التي مف شأنيا تعطيؿ عمؿ  عمى الصعيد الفمسطيني
المؤسسات، الأمر الذم يستكجب الحاجة لتعميؽ الادراؾ كالفيـ لأىمية ادارة الازمات ككيفية التعامؿ 
 معيا، بؿ كحشد كافة الامكانيات البشرية كالمادية المطمكبة لتأميف احتياجات السيطرة كالمكاجية مف اجؿ

 .(2007 ،المحافظة عمى مسيرة المؤسسات الفمسطينية المختمفة كتخفيؼ آثار تمؾ الأزمات )اسميـ
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كاجو جياز الصحة الفمسطيني عبر تاريخ الصراع الفمسطيني الاسرائيمي حياة ادارية تكاد تككف الازمة ىي 
استخدـ فييا الاحتلاؿ  ـ( كالتي 2000الصفة الغالبة فييا، كخاصة في انتفاضة الاقصى التي بدأت عاـ )

ابشع كسائمو في التضييؽ عمى الشعب الفمسطيني، مف الاغلاقات المستمرة، كالاجتياحات لمناطؽ السمطة 
تعيش  بما فييا العامميف مف مختمؼ المستكيات يجياز الصحال، مما جعؿ الادارة في ركالقصؼ المستم

 .(2007 ،حياة الازمة يكمان بيكـ )جديمي

لصحة خلاؿ ادارتيا للأزمات في ظؿ الحصار العديد مف المعكقات التي حالت دكف ادارة كاجيت كزارة ا
ىذه الازمات بشكؿ ايجابي كفعاؿ، كمف اىـ ىذه العكائؽ غياب التخطيط لإدارة الازمات كالذم ادل الى 

 .الاستعداد مف قبؿ مؤسسات الكزارة للأزمات المتكقعة 

ر الحككمي بأنو غير مستعد لمكاجية الازمات رغـ انو معرض ذكرت شبير في دراستيا عف مستشفى ناص
لذلؾ كاكتفت ادارتو بالتصرؼ حياؿ الازمة كمحاكلة حميا كالتصدم ليا في حاؿ كقكعيا فقط، كما ذكرت 
في ذات السياؽ انو لا يتكفر لدل المستشفى نظـ معمكمات متكاممة عف الازمات السابقة ككيفية حميا 

 ككيفية تجنبيا كعدـ تكرارىا، كىذا يعد اىداران لمجيد كالطاقة كالمكارد البشرية كالماديةكالاخطاء التي كانت 
 .(2007،)شبير التي تعمؿ بيذه المؤسسات

القدرة  كتفقدعمى المنافسة  ايا كقدرتيئكتيدد بقا ؤسسات كالعامميف بياتؤثر ازمات العمؿ عمى استمرارية الم
الطبي لأنو اكبر مجمع صحي عمى مستكل الضفة كالذم يخدـ عمى التخطيط كخاصة في مجمع فمسطيف 

كافة ابناء فمسطيف ككنو مف اكبر المؤسسات الصحية كبذلؾ يحتكم عمى اكبر عدد مف العامميف 
الصحييف كالذم ليـ الدكر الكبير في ادارة الازمات في حاؿ كقكعيا،كلذلؾ تيدؼ ىذه الدراسة لمعرفة قدرة 

 الازمات الذيف يتعرضكف ليا .العامميف عمى ادارة ىذه 

كالأسمكب العممي في ادارة الازمات ىك الاكثر ضمانان لمسيطرة عمييا كاصبحت الأساليب الاجتيادية اك 
ك مجتمع الازمة كحدىا غير كافية لمتعامؿ مع الازمات الحديثة لتعقدىا كتشابكيا أالحماسية، الكياف 

 .(1ص،  2007،)جديمي
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، كاف لكػػػػػؿ ازمػػػػػة مػػػػػف ىػػػػػػذه ؤسسػػػػػاتالمختمفػػػػػة التػػػػػي يمكػػػػػف اف تتعػػػػػػرض ليػػػػػا المتعػػػػػدد كتبػػػػػايف الازمػػػػػات 
الازمػػػػػات خصائصػػػػػيا المميػػػػػزة التػػػػػي تتطمػػػػػب اسػػػػػمكب عمػػػػػؿ معػػػػػيف لإدارتيػػػػػا كالتصػػػػػدم ليػػػػػا، إلا أف كػػػػػؿ 
الازمػػػػات تخضػػػػع لمعػػػػايير كعناصػػػػػر عامػػػػة مشػػػػتركة فػػػػػي التخطػػػػيط ليػػػػا كالاعػػػػػداد الجيػػػػد لتجنػػػػب الكقػػػػػكع 

سػػػػػػػػػػػمبية كزيػػػػػػػػػػػػادة فػػػػػػػػػػػرص تحكيػػػػػػػػػػػؿ اثارىػػػػػػػػػػػػا لصػػػػػػػػػػػالح المؤسسػػػػػػػػػػػػة فييػػػػػػػػػػػا، أك التخفيػػػػػػػػػػػؼ مػػػػػػػػػػػػف اثارىػػػػػػػػػػػا ال
 .(2007،)جديمي

 مشكمة الدراسة 2.1

تكمف أىمية العنصر البشرم في إدارة الأزمات كالتغمب عمييا كخاصة إذا كاف ىذا العنصر مؤىلان يتمتع 
القدرة عمى التخطيط الجيد  كايضان  قكة الشخصيةك الثقة بالنفس ك  الخبرةك  الكفاءةكبالقدرات كالميارات اللازمة 

الاستعداد لمكاجية ىذه الأزمات كالقدرة عمى اتخاذ القرار؛ ككذلؾ تكفير كصقؿ الميارات القيادية اللازمة ك 
لدل العامميف كخاصة الأشخاص المككؿ ليـ ميمة إدارة الأزمة ؛ كالمقدرة عمى استخداـ كبناء كتصميـ 

دارة فريؽ عمؿ عمى قدر مف الكفاءة كالفاعمية بحاجة إلى نظاـ اتصاؿ فعاؿ؛ ككذلؾ القدرة عمى تشكي ؿ كا 
جيد كعمؿ دؤكب؛ كحيث أف التدريب بأشكالو المختمفة يعتبر الكسيمة الأنجع كالأىـ في إيجاد كتطكير 
كصقؿ ىذه الميارات كالقدرات لدل العامميف في ام مؤسسة بالشكؿ الذم يخدـ أىداؼ كحاجات ىذه 

 .(2012،المؤسسة )زيادة

كظيفتو في تقديـ رعاية صحية كاممة لمسكاف  مخصساسي مف تنظيـ اجتماعي كطبي تتالمستشفى جزء ا
سكاء علاجية اك كقائية كما أنو مركز لتدريب العامميف الصحييف فإنو مف الضركرم كجكد نظاـ فعاؿ 

مجمع  كبما افللأزمات مف اجؿ الحفاظ عمى خدمات طبية مميزة كالحفاظ عمى ديمكمة المستشفى كتطكره 
مما يضيؼ فمسطيف الطبي ىك اكبر تجمع صحي خدماتي يستقبؿ جميع الحالات الطارئة كالتحكيلات 

  . المجمع الطبييتسبب أزمة في  ك عبئ العمؿ عمى العامميف

 السؤاؿ التالي: بالإجابة عمى مشكمة الدراسة تكمف 
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 ؟ما مدى وعي العاممين باليات واساليب ادارة الازمات في مجمع فمسطين الطبي 

 :مبررات الدراسة  3.1 

 تـ اختيار مكضكع ادارة الازمات في مجمع فمسطيف الطبي مف كجية نظر العامميف لممبررات التالية : 

 مبررات ذاتية1.3.1

كظيفتو في تقديـ رعاية صحية كاممة  مخصالمستشفى جزء اساسي مف تنظيـ اجتماعي كطبي تت  -
لمسكاف سكاء علاجية اك كقائية كما أنو مركز لتدريب العامميف الصحييف فإنو مف الضركرم كجكد نظاـ 

 .فعاؿ للأزمات مف اجؿ الحفاظ عمى خدمات طبية مميزة كالحفاظ عمى ديمكمة المستشفى كتطكره 

 مبررات موضوعية 1.3.2

رات الفنية كالتنظيمية لو الاثر الكبير في نجاح المؤسسات عمى تحقيؽ اىدافيا اف تمتع العامميف بالقد -
كعمى قدرتيا في تجاكز ماقد يعترضيا مف ازمات كمشاكؿ مختمفة، لاف العامميف يمثمكف السند الحقيقي 

 للادارة في سػعييا لتحقيػؽ الاىداؼ كالبرامج المكضكعة بنجاح .

ز الرئيسي لمخدمات الطبية مف كافة التخصصات كخاصة الاسعاؼ مجمع فمسطيف الطبي يعتبر المرك -
كالطكارئ حيث تعرض العامميف بو لأزمات العمؿ المستمرة سكاء كاف ذلؾ نتيجة حكادث طبيعية اك نتيجة 

 لمكضع السياسي القائـ. 

ىناؾ الكثير مف الحالات الطارئة التي تحدث نتيجة الاحتلاؿ إما ىناؾ اصابات أك شيداء أك اغلاقات  -
 كالتي تسبب بحدكث الازمات في مجمع فمسطيف الطبي. 
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 أىمية الدراسة  4.1

 يستمد ىذا البحث اىميتو انطلاقان مف مجمكعة مف العناصر التالية: 

 الازمة .معرفة دكر العامميف لإدارة  -

معرفة الادارييف حكؿ كيفية ادارة الازمة كالعمؿ عمى بناء قدراتيـ كتمكينيـ خلاؿ الازمات التي ل السعي -
 تكاجييـ. 

 أىمية عممية )تطبيقية( : -

مػػف نتػػائج فػػي عػػدة نػػكاحي تطبيقيػػة تيػػـ القػػػيادات العمػػػيا  الدراسػػة بمػػا تنتيػػي إليػػو السػػعي للاسػػياـ 
كالمخططػيف كالمػسؤكليف عف عمميات اتخاذ القرارات في كزارة الصحة الفمػسطينية ، كتػساعدىـ فػي 
التعػػرؼ عمػػى كيفيػػة التعامػػؿ مػػع الأزمػػات بكفػػاءة كفاعميػػة كاسػػػتغلاليا فػػي تحقيػػؽ مزيػػد مػػف التقػػدـ 

 لقرارات بأسمكب عممي أكثر شمكلية كمكضكعية .كالنجاح، تمكنيـ مف اتخاذ ا

 أىداف الدراسة  5.1

مجمع فمسطيف ىدؼ الدراسة الرئيسي: التعرؼ عمى مدل كعي العامميف باليات كاساليب ادارة الازمات في 
 :التالية الخاصة كينبثؽ عنو مجمكعة مف الاىداؼ الطبي

 .جاىزية مجمع فمسطيف الطبي لإدارة الازمات ل معرفة العامميف  -
 .تحميؿ آلية الاستشعار المبكر بإمكانية حدكث أزمة مدل قدرة العامميف عمى   -
 . الأزمة ستعدادية مجمع فمسطيف الطبي لمكقاية مف حدكثلا مدل كعي العامميف -
 .منيا مدل جاىزية مجمع فمسطيف الطبي لاحتكاء الاضرار كالحدمعرفة قدرة العامميف ل -
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 أسئمة الدراسة  6.1 

سؤاؿ الدراسة الرئيسي: ما مدل كعي العامميف باليات كاساليب ادارة الازمات في مجمع فمسطيف الطبي ؟ 
 :كينبثؽ عنو مجمكعة مف التساؤلات التالية

 ؟ ىؿ تتضمف الخطة الاستراتيجية لمجمع فمسطيف الطبي اليات لإدارة الازمات (1
 ؟  الازمات للاستشعار بالانذار المبكر لإدارة الازمات ما ىي جاىزية فريؽ ادارة (2
 ؟ما مدل جاىزية ادارة المجمع الطبي للاستعداد كالكقاية مف الازمات حاؿ كقكعيا (3
 ؟جاىزية ادارة المجمع الطبي لإحتكاء اضرار الازمات كالحد منياما مدل  (4

 
 حدود الدراسة 7.1

  الحدود البشرية
كالاقساـ الطبية بمجمع فمسطيف الطبي  الطبي )محافظة راـ الله كالبيرة(ممثمة بطاقـ مجمع فمسطيف 

   : عمى النحك التالي
قسـ الباطني،  قسـ العيادات الخارجية/قسـ المكاعيد، قسـ التحكيلات/، قسـ العظاـ،)قسـ الطكارئ،
 ، بنؾ الدـ، غرؼ العمميات(قسـ الجراحة، 

  الحدود المكانية
  . في مجمع فمسطيف الطبي بمحافظة راـ الله كالبيرةتقتصر الحدكد المكانية 

  الحدود الزمانية
2016-2017 
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 الفصل الثاني

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 النظري والدراسات السابقة  الإطار. 2

  مفيوم الازمة1.2

عرفت الازمة : ىي مكقؼ عصيب يمكف اف يؤدم الى نتائج سيئة، كما عرفت بأنيا : ظرؼ انتقالي يتسـ بعدـ 
التكازف كيمثؿ نقطة تتحكؿ تتحدد في ضكئيا احداث المستقبؿ التي تؤدم الى تغيير كبير 

 (7ص2013)الاعرجي،

مجمكعة مف الاساليب كالاطر كالمؤسسات التي تعمؿ عمى اتخاذ القرارات السريعة كالعقلانية إدارة الازمات: 
لمكاجية تحديات كتطكرات كطكارئ معينة كيككف ىدفيا منع اتساع نطاؽ الازمة التي تقكد الى نزاعات 

الفعمية )بزاز، كصدامات كايقاؼ الاختلاؿ الكبير الذم قد يحدث نتيجة لخركج الازمة الى حالة المكاجية 
 .)24ص ،2001

عمـ ادارة الازمات: ىك عمـ التكازنات بما يحمؿ مف معاف متفاكتة كترجمة حركة كاتجاىات القكة كالتكيؼ مع 
 .)24ص،  2001المتغيرات المختمفة كبحث آثارىا في كافة المجالات )بزاز، 
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 مراحل الازمة: 2.2

الفعالة للأزمة تتطمب ادارة المراحؿ الخمسة الرئيسية التي تمر بيا بغض النظر عف طبيعة الازمة فإف الادارة 
  :أم ازمة كىي

 احتكاء الضرر    -3الاستعداد كالكقاية         -2اكتشاؼ إشارات الانذار     -1

 .التعمـ -5استعادة النشاط                -4  

 :مرحمة اكتشاؼ إشارات الانذار -1

ارات الانذار المبكر قبؿ اف تقع الازمة كالتي تشير باحتماؿ كقكع الازمة، تتضمف ىذه المرحمة استشعار إش
كتكمف الصعكبة ىنا في اف ىناؾ العديد مف الاشارات التي تتمقاىا المنظمة كتستطيع المنظمات المستعدة 

المتعمقة لمكاجية الازمات اختبار كفحص عممياتيا كىيكؿ ادارتيا عمى نحك منتظـ لمتعرؼ عمى اشارات الانذار 
  .بالازمات المحتممة

 :مرحمة الاستعداد كالكقاية -2

تتضمف ىذه المرحمة بذؿ اقصى ما يمكف لتجنب كقكع الازمات كالاستعداد بطريقة افضؿ لمكاجية الازمات 
التي تقع فعلا، كلا يجب اف يفيـ مف ذلؾ انو يمكف منع كافة الازمات، كقد اتضح مف دراسة المنظمات كجكد 

كالثانية: مستعدة لمكاجية الازمات، كيشمؿ الاستعداد كالكقاية  الاكلى: منظمات مستيدفة للأزمات،نكعيف منيا 
في المنظمات المستعدة لمكاجية الازمات الاختبار الدقيؽ كالمستمر لمعمميات كىياكؿ الادارة لمتعرؼ عمى اية 

  . ح الثمفاعراض لازمات محتممة اف نقص الاىتماـ بالاستعداد كالكقاية يككف فاد

  : مرحمة احتكاء الضرر -3

 . يتضمف ذلؾ الحيمكلة دكف اف تؤثر الازمة عمى بقية اجزاء المنظمة اك بيئتيا

  :مرحمة استعادة النشاط -4
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تنفذ المنظمات المستعدة لمكاجية الازمات برامج قصيرة كطكيمة الاجؿ حتى يمكف اف تستأنؼ المنظمة نشاطيا 
لاجراءات الرئيسية كالضركرية لأداء الحد الادنى مف النشاط كايضان تخصيص العادم، كيتضمف ذلؾ الخدمات كا

 .مراكز محددة لمقياـ بالانشطة

  :مرحمة التعمـ -5

يتضمف ذلؾ استرجاع كدراسة الاحداث التي كقعت كاستخلاص الدركس المستفادة منيا كذلؾ مف تجربة 
العديد مف المنظمات لا ييتـ بيذه المرحمة حيث المنظمة كتجارب المنظمات الاخرل كمف المؤسؼ حقان اف 

يسكد الاعتقاد الخاطئ بأف ذلؾ يعني فتح الجراح التي اندممت كالحقيقة اف المنظمات المستعدة لمكاجية 
الازمات ىي تمؾ التي تقكـ بدراسة كمقارنة العكامؿ التي ادت الى تحسيف ادائيا مقابؿ العكامؿ التي شابيا 

إدارة الازمة، كعمى النقيض مف ذلؾ فإف المنظمات المستيدفة للأزمات تركز في ىذه الضعؼ فيما يتعمؽ ب
 .) 1995المرحمة عمى القاء المكـ كتكجيو الاتياـ بدلا مف التعمـ )حملاكم، 

 

 خصائص الازمة: 3.2

  :لا يخمك شيء مف صفات كخصائص تميزه عف غيره كلعؿ مف اىـ خصائص الازمة الاساسية ىي

 .العنيفة عند انفجارىاالمفاجأة  -1
 .اف مصدر الازمة يمثؿ نقطة تحكؿ اساسية في احداث متتابعة في حياة المؤسسة -2
 .اف الازمة تسبب في بدايتيا صدمة كضغط مما يضعؼ في امكانية الفصؿ السريع لمجابيتيا -3
  .تتميز بتغيرات في العلاقات بيف اعضاء المنظمة -4
جة عالية مف الشؾ في البدائؿ المطركحة لمكاجية الاحداث اف التصاعد المفاجئ للأزمة يؤدم الى در  -5

 .المتصارعة
  . اف الازمة تيدد استقرار المؤسسة كمقكمات البيئة -6
اف مكاجية الازمة تتطمب انماط تنظيمية غير مألكفة كنظمان كأنشطة مبتكرة تمكف مف استيعاب كمكاجية  -7

 . (2012ة مف الخبراء المتخصصيف)نخب الظركؼ الجديدة المترتبة عمى التغيرات المفاجئة
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  :وتفاقميا الازمة ظيور اسباب4.2

ضعؼ الامكانيات المادية كالبشرية لمتعامؿ مع الازمة مما يؤدم الى تفاقـ الازمة كتحكيميا الى ككارث  -1
  .كمضاعفة الخسائر الناجمة عنيا

  . شكاكم العملاءتجاىؿ اشارات الانذار المبكر التي تشير الى امكانية حدكث ازمة مثؿ  -2
  :عدـ كضكح اىداؼ المنظمة كما يترتب عمى ذلؾ -3
 .عدـ كضكح الاكلكيات المطمكب تحقيقيا‌-‌أ

  .عدـ معرفة العامميف بالأدكار المطمكبة منيـ‌-‌ب
  : الخكؼ الكظيفي كما ينتج عنو مف -4
 .عدـ تشجيع العامميف عمى ابداء ارائيـ كمقترحاتيـ‌-‌أ

 . ضعؼ انعداـ الثقة بيف العامميف‌-‌ب
  :يادة الإدارية غير الملائمة كما يترتب عمى ذلؾالق -5

  . عدـ قدرة المديريف عمى تحمؿ المسؤكلية‌-‌أ
 .عدـ ثقة المديريف في العامميف معيـ‌-‌ب

  : ضعؼ العلاقات بيف العامميف بالمنظمة ما يؤدم الى -6
 .عدـ تفيـ كجيات النظر بيف العامميف بشأف حؿ الازمات‌-‌أ

 .قبؿعدـ كجكد تخطيط مشترؾ مف اجؿ المست‌-‌ب
  .عدـ الثقة كالمساندة‌-‌ت
  (2012)نخبة مف الخبراء المتخصصيفعدـ ملائمة التخطيط كالتدريب كالتنمية لمتعامؿ مع الازمات  -7
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  : ابعاد الازمة5.2

 : فالأزمة بيذا المفيكـ تأخذ بعديف اساسيف

الحالية )عف التيديد الخطير لممصالح كالاىداؼ الجكىرية الخاصة بالكياف الادارم  بعد ناجـالبعد الاكؿ: 
كما يترتب عميو مف ىمع كخكؼ كتكتر كقمؽ يفتح الباب لمزيد مف اليكاجس كالشككؾ كالاحتمالات  (كالمستقبمية

 .المتعارضة عمى نطاؽ كاسع نتيجة اتساع نطاؽ المجيكؿ كتصاعد احداث الازمة

ني: بعد ناجـ عف الكقت المحدد المتاح اماـ مديرم الازمات لاتخاذ قرار سريع كصائب كلا يتضمف ام البعد الثا
خطأ لأنو لف يككف ىناؾ كقت اك مجاؿ لمتأخير أك لإصلاح الخطأ، لنشكب ازمات جديدة اشد كاصعب مف 

لو الاستمرار كالتجدد مف الاكلى قد تقضي عمى الكياف الادارم ذاتو كلا تبقي عمى ام اعمدة اك قكاعد تكفؿ 
جديد، فالأزمة سريعة متلاحقة عندما تنفجر احداثيا كيفقد الجميع بمف فييـ صانعكىا القدرة عمى السيطرة عمييا 
اك عمى تحديد اتجاىيا فتصبح كالتيارات تجتاح الغابة المتشابكة في ظؿ تيارات ىكائية متعارضة اك كفيضاف 

 (2010 ،فأصبحت المياه اكثر قكة كاندفاعان )ىدمينير اجتاح سدان مف السدكد إنيار 

 اليدف من استخدام الادارة بالازمات:

 .الخركج مف ازمات مزمنة -1
السعي الى تحكيؿ الاشخاص اك الجماعات اك الكيانات مف مكقؼ دفاعي بدؿ مف مكقؼ ىجكمي التي  -2

  . كانت تعتمده مف قبؿ
 .ة لصعكبة الاىتماـ بيا في الظركؼ العاديةلفت نظر الرأم العاـ اك المستيدفيف لقضية اك فئ -3
كسيمة لمتمكيو كالاخفاء لممشاكؿ الرئيسية المكجكدة بالفعؿ حيث اف الازمة كتأثيرىا تجعؿ الافراد ينيمككف  -4

 .في التفكير فييا كالتعامؿ معيا كتطغى الازمة عمى المشاكؿ السابقة
 (2001)بزاز،
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 :التخطيط لإدارة الازمات  6.2

اف التحديات التي تكاجو عمـ ادارة الازمات تتمثؿ في التخطيط كالاعداد لمكاجية الازمات كىي احداث يصعب 
الركيزة الاساسية التنبؤ بأبعادىا ككقت حدكثيا كحجميا كاثارىا السمبية عمى كجو التحديد حيث يعتبر التخطيط 

ف تطبيؽ اسس عممية التخطيط عمى ام نكع ، بصرؼ النظر عف نكعية ىذه الازمات حيث يمكدارة الازمات لإ
لإحتكاءىا  في منع حدكث الازمات كالتحضير الاسياـ الفعاؿمف الازمات المحتممة كييدؼ التخطيط الى 

 . في حاؿ حدكثيا ثـ العكدة لمكضع الطبيعي بعد الانتياء منيا كالتعامؿ معيا

 التي اثرت عمى المنظمة منيا% 90الازمات  مف الدراسات عمى اف المنظمات التي قامت بإدارة اكد العديد
التنظيمية كأزمات محتممة قبؿ حدكثيا كليذا يؤكد الكثير مف الباحثيف  القيادات قدرت بالانذار المبكر مف حيث

اف لـ تكف لدينا خطة  1997في مجاؿ ادارة الازمات عمى اىمية التخطيط لإدارة الازمات، كيقكؿ الحملاكم
ئيا عمى النحك الذم نريده فإف الأزمة ستنيي نفسيا بالطريقة التي تريدىا  كليس بالطريقة لإدارة الازمة كانيا

 .(2016التي نريدىا نحف )بشير ، 

 :مفيوم عممية التخطيط لإدارة الازمات

ف جكىر عممية التخطيط للأزمات ىك التنبؤ بالأزمات المحتممة كمكقؼ اطراؼ الازمة أ 2003يرل زيداف   
كغير المباشريف كالظركؼ المحيطة بيا كالاعداد الجيد لمكاجيتيا مع مراعاة الافعاؿ المحتممة لجميع المباشريف 

 .الاطراؼ كتأثيرىا عمى مستكل النجاح في ادارة الازمة كتجنب اثارىا

فيرل اف التخطيط للأزمات ىك عممية منظمة كمستمرة تخضع لضكابط مقننة تتـ مبكران قبؿ  2005 أما مكاكم
 . قيت المنتظر للأزمات المحتممةالتك 

 كالتالي:  اىداؼ عممية التخطيط لإدارة الازمات( فقد حدد 2009جكلدماف )  اما

تجنب المفاجأة المصاحبة للأزمة كذلؾ عف طريؽ المتابعة المستمرة كالدقيقة لمصادر التيديد كالمخاطر  -1
ار في الكقت المناسب كالحد مف كاكتشاؼ ارشادات الإنذار المبكرة، كضماف تكصيميا لمتخذم القر 

 .الخسائر
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 .كضع قائمة بالتيديدات المحتممة كتقييميا ككضع اكلكيات ليا حسب اىميتيا كمدل تيديدىا لممنظمة  -2
حسف استغلاؿ الكقت المتاح لمكاجية الازمة عف طريؽ تقميؿ الكقت اللازـ لاتخاذ التصرؼ بمحاكلة المنع  -3

 ستغلاؿ الكؼء لممكارد المتاحة كضماف سرعة تكجيييا لمتعامؿ معكالتخفيؼ اك الاستعداد للأزمة كالا
 الازمة.

 (FEARN,2002.P:85- Banks,2008.p:17- Goldman2009,p:23,Twomey) 

كمف   لتحقيؽ تمؾ الاىداؼ يجب عمى المخطط التركيز عمى عدد مف المعايير(Jenkins,2008اما )
 :اىميا

التركيز عمى عمميات التخطيط افضؿ مف التركيز عمى كثيقة مكتكبة ، فيجب اف يتضمف التخطيط كؿ   -
الانشطة كالممارسات كالتفاعلات كالعلاقات سكاء عمى المدل القصير اك المدل الطكيؿ كجميعيا تتجو لتحسيف 

 .الاستجابة في كقت تأثير الازمة

 .تقييـ الاستعداد لأنشطة الاستجابة فيما يتعمؽ بالأحداث الصغيرة يككف مختمفان في مكاقؼ الازمات العنيفة  -

ؿ مف التركيز عمى ازمة معينة اك نكع قاف تركز عمميات التخطيط عمى الازمات كالاخطار العامة كذلؾ ا   -
 .معيف مف الازمات

بالنسبة للاستجابة لمكاقؼ الازمات بؿ يجب اف يركزكا عمى عمى المخططيف اف يتجنبكا تمركز السمطة   - 
 .التنسيؽ

التخطيط الجيد عمى المستكل التنظيمي يجب اف يككف مستندان عمى صياغة المبادئ العامة بشكؿ بسيط  - 
 .كمفيكـ

 اؽ منييتطمب مف المخططيف استخداـ افضؿ المعارؼ العممية الممكنة كالمتاحة في قكاعد المعرفة التي يشت  -
 .الفرضيات عف الفرد كالسمكؾ التنظيمي في مكاقؼ الازمات كلا يعتمدكا عمى الاساطير كالاكىاـ 

يعد التخطيط الاستراتيجي كسيمة اساسية كرئيسية لتحقيؽ فاعمية القدرات المتاحة كزيادة قكة تأثيرىا كبذلؾ 
 .(2016عمى المدل الطكيؿ )شدكد،  المؤسسة كالحفاظ عمى استمرارية
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 :ىناؾ خطكات اساسية لمتعامؿ مع الازمة

 .تككيف تصكر عاـ للازمة  -1
 .تحميؿ البيئة الداخمية كالخارجية  -2
 .حشد الطاقات كالقدرات القائمة كالممكنة  -3
 .تحميؿ الفجكة الاستراتيجية كتحديد مظاىرىا  -4
 .تحديد الاىداؼ   -5

 ) 2016)شدكد، 

 

 

تحقيؽ التفاعؿ بيف القدرات كالامكانات المتاحة لتحقيؽ عامة لإدارة الازمات بيدؼ الكصكؿ الى ال الأسس
 :الاىداؼ كمف اىميا

 :اكلان: الكفاءة كالفعالية: تؤدم الى تحسيف الاداء العاـ لمقدرات كالامكانات المتكافرة في المجتمع كذلؾ مف خلاؿ

 .تحقيؽ التفاعؿ بيف الييكؿ كالبنية التنظيمية  كالمجتمع -أ

 .البنى كاليياكؿ التنظيمية نفسيا تحقيؽ التفاعؿ ضمف -ب

ف كػؿ تغييػر فػي المجتمػع يمكػف اف يػؤثر ا أكمػ ،فأم تغيير في التنظيـ كىياكمو يؤثر سمبان اك ايجابان في المجتمع
ة كالفعاليػة تتطمبػاف ءفالكفػا في البنية التنظيمية القائمػة كفػي ىيكمتيػا كانشػطتيا التشػغيمية التػي تػؤثر فػي كفاءتيػا،

اسب كالتنفيذ الجيد كالرقابة المستمرة لتحقيؽ ادارة الازمة بأقصى كفاءة ممكنة ككؿ خمؿ في تحقيؽ التخطيط المن
ذلػػؾ يػػنعكس سػػمبان عمػػى طبيعػػة الاداء كالتعامػػؿ مػػع الازمػػة كاف نجػػاح تحقيػػؽ الفعاليػػة كالكفػػاءة كاسػػتمرارىا يعتمػػد 

 .التنظيـ كىيكمتو في المجتمع عمى تحقيؽ علاقة مترابطة كمتكاممة فيما بينيما كبيف البيئة كالية

ثانيػػان: محدكديػػة الاىػػداؼ: اف محدكديػػة الاىػػداؼ تنطمػػؽ مػػف كعػػي الاطػػراؼ المشػػاركة بالأزمػػة ضػػركرة الكصػػكؿ 
الى صياغة تكجيات مشتركة غير معمنػة بعػدـ ايصػاؿ الازمػة الػى حالػة الصػراع المباشػر بػيف الاطػراؼ المعنيػة 

ىدافػو كمطالبػو كتكجياتػو عمػى اسػس عقلانيػة بحيػث يتجنػب الكصػكؿ كبالتالي قياـ كؿ طرؼ بصػياغة جديػدة لأ
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يؤكػد ،ك فييا الى تيديد الطرؼ الاخر في مصيره ككجكده كىذا يتطمػب بمػكرة اىػداؼ كاضػحة كمحػددة مػف الازمػة 
جػػػيمس ريشاردسػػػكف بػػػأف بمػػػكرة ىػػػدؼ ككاضػػػح محػػػدد يسػػػاعد عمػػػى ايجػػػاد حػػػؿ للأزمػػػة كتسػػػكيتيا كبالمقابػػػؿ اف 

 .قيؽ اىداؼ انتيازية يؤدم الى تصعيد الازمةالاستمرار في تح

ثالثان: التصعيد التدريجي كاستخداـ الخيارات المرنة: ينطمؽ ىذا المبدأ مف قدرة القيادة التي تدير الازمة 
عمى كضع مجمكعة متعددة مف البدائؿ كالاحتمالات التي تتدرج في خطكرتيا كاىميتيا بدءان مف القضايا 

الاساسية كاليامة كتكمف اىمية ىذا المبدأ في اف التصعيد التدريجي  كاستخداـ الجزئية حتى القضايا 
الخيارات المرنة يفسح المجاؿ اماـ القائد المشرؼ عمى الازمة لاستخداـ بديؿ اخر كاقكل في حاؿ فشؿ 

ر عدـ جدكل اختيار بدؿ اضعؼ اذا ما فشؿ الاقكل في مكاجية الطرؼ الاخ الخيار الاكؿ إذ لا جداؿ في
.كتحقيؽ الاىداؼ المحددة مف الازمة  

رابعان: إتاحة الكقت اللازـ لأطراؼ الازمة: اف ادارة الازمة تتطمب مف صانع القرار كالمشرؼ عمييا ضركرة 
اعطاء الطرؼ الاخر في الازمة الكقت المناسب لمتفكير بعد تحديد الاىداؼ مف الازمة، كاف كجكد ىذه الفسحة 

خر فرصة مناسبة لتعديؿ مكاقفو كقرارتو المعمنة كالكصكؿ الى صيغ ما تسيـ في مف الكقت يعطي الطرؼ الا
الخركج مف المرحمة الحرجة للأزمة، فكثيران ما تككف الازمات غير كاضحة المعالـ كغير محددة الاىداؼ 
لامة كالاتجاىات كاف التصدم ليا بشكؿ عشكائي كسريع ربما لا يؤدم الى نتائج فعالة تنسجـ مع مستكل ا

كطبيعتيا فإف اتاحة الكقت اللازمة مف خلاؿ الازمة يفتح الطريؽ لاستخداـ الاساليب الايجابية في التعامؿ 
معيا امتصاص ذركتيا كاستيعاب مرحمة الضغط التي تسببو كالقائد البارع الذم يدير الازمة يستخدـ اسمكب 

يـ عرض لا يستطيع الطرؼ الاخر رفضو اك امتصاص الازمة كالالتفاؼ عمى اسبابيا كتطكيقيا مف خلاؿ تقد
التنصؿ منو، كاف ىذه المبادرة تمثؿ اسفنجة ماصة لاستيعاب الضغط الازمكم كتحكيؿ مساره كافقاده جميع 

 .ركافده التي تقكم الازمة كتسرع في كصكليا الى مرحمة الانفجار

مة قضية اساسية سكاء تعمقت بالسياسة خامسان: تكسيع نطاؽ المشاكرات: اف تكسيع اطار مناقشة القرارات اليا
العامة لمدكلة اـ بتعامميا مع الازمات كيتيح ىذا المبدأ مجالان كاسعان لعرض الاراء كالافكار كمناقشتيا لمكصكؿ 

الى تحديد الحمكؿ الفاعمة لممشاكؿ القائمة، فالحكار اليادئ كاليادؼ يسيـ في تعدد الرؤل التي تنظر الى 
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يا كبالتالي عدـ ترؾ اية زاكية مف زكايا الازمة خارج مجاؿ الرؤية فتحديد الاحتمالات تؤدم الازمة كتتعامؿ مع
 .الى حميا كانيائيا كتحديد الكسائؿ كالادكات اللازمة لتنفيذ القرارات

سادسان: التدرب عمى التعامؿ مع الازمات: يعد التدريب احدل الكسائؿ الضركرية لمتعامؿ مع الازمات كافضؿ 
لأعداد المؤسسة لمكاجية الازمات القائمة اك المحتممة كيستيدؼ التدريب اعداد الككادر المختمفة لإدارة  الطرؽ

 .الازمات كاكسابيا الميارات كالخبرات كالاتجاىات الاساسية اللازمة كىذا يؤىميا لمعمؿ بفاعمية خلاؿ الازمات

كظركفيا كمعطياتيا مما يتطمب تكافر الككادر اف التجارب المعممة للازمات اكدت اف لكؿ ازمة خصائصيا 
 .القيادية مف ذكم القدرات كالميارات الخاصة كبشكؿ يتناسب مع طبيعة الازمة كخصكصيتيا

كاف سكء الاختبار اك سكء الاعداد ليذه الككادر التي ستتعامؿ مع الازمة كقد تؤدم الى نتائج سمبية عمى تطكر 
بيا، فتركز عممية التدريب عمى اكتساب الميارات كالقدرات لمتعامؿ مع القضايا  الازمة كبالتالي المؤسسة المعنية

 :الاساسية في الازمة كىي

  تحميؿ الازمة تمييدا لفيميا كتفسيران الظكاىر المختمفة. 
 تحديد اسبابيا. 
  اتخاذ القرارات الضركرية لمتعامؿ مع الازمة. 
  تحديد مسار تطكر الازمة. 
   كالكسائؿ لاحتكاء الازمة كتطكيقيا كحمياتحديد الطرؽ. 
  طمقان اساسيان لمتفكير الابداعي،اف التدريب عمى التعامؿ مع الازمات يشكؿ ارضية ضركرية كمن 

 .كالقرارات الابداعية لمعالجة ازمة ما قد تككف جديدة كتحدث لأكؿ مرة
 اسب كبناء الثقة بالنفس لدل تعمـ كيفية معالجة الازمات بمكضكعية كعقلانية كاتخاذ القرار المن

 .الاشخاص الذيف يديركف الازمة
 تقكية الركح المعنكية كالسمككية كالاداء الجيد كالعلاقات المتماسكة. 
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  تعزيػػز القػػيـ كالاتجاىػػات بػػيف المشػػرفيف عمييػػا كايجػػاد القػػدرة عمػػى تحميػػؿ المخػػاطر كتحقيػػؽ الفاعميػػة
كط الناتجػة عػف الازمػة الػذم قػد يػؤدم الػى مشػكمة التنظيمية اك الاسياـ فػي تحقيقيػا كمكاجيػة الضػغ

 .ازمة فيما بعد
  يسيـ في التدريب المستمر في تحديد ادكار المشاركيف في الازمة كمياميـ كمسؤكلياتيـ ام اف يتفيـ

 .كؿ مشارؾ دكره كميامو كمسؤكليتو في ادارة الازمات
 ) 2016)شدكد ،  

 :مستويات لإدارة الازمات

 . الاستراتيجيالاساس  -1
 .التخطيط لمطكارئ  -2
 .نطاؽ العمميات  -3

اف نجاح ادارة الازمات بكضكح تطبيؽ سياسة متكسطة اك طكيمة  الاساس الاستراتيجي:المستوى الاول : 
كتتطمب ادارة الازمات  ،الازمات اك امتدادىا اك تلافي تمؾ الازمات قبؿ تفاقميا  كءالامد تمنع بمكجبو نش
 .قيقة كدائمة لمسياسة الدكلية كلمسياسات الاقتصادية كالاجتماعيةالمعاصرة ملاحظة د

فالتعرؼ المسبؽ بكاقع الازمات يمكف اف يسمح بمنع حصكؿ تمؾ الازمات اك عمى الاقؿ يساعد بأف تككف 
اثارىا اقؿ كارثية فالأساس الاستراتيجي ميـ جدا لإدارة الازمات فالخيار الاستراتيجي يجب اف يككف طكيؿ 

كأف ،د بحيث تحدد التقنيات المطمكبة كتتقارب القطاعات المفركض عمميا مع بعض في اثناء ادارة الازمة الام
 .كضع الخطط المسبقة كالشاممة كالمساىمة القصكل مف جميع القطاعات تضمف تحقيؽ الاىداؼ المرجكة

حشد القكل لمكاجية الازمة ىي مرحمة رسـ السيناريكىات ككضع الخطط ك  التخطيط لمطوارئ:المستوى الثاني : 
كالتصدم ليا في البداية يتـ كضع مختمؼ الاطراؼ كالقكل التي تـ حشدىا مف قبؿ صانعي الازمة كتحديد بؤر 
التكتر كاماكف الصراع كمناطؽ الغمياف بصفتيا جميعا مناطؽ ساخنة كمف خلاؿ ىذه الرؤية العممية الشاممة 

 :ددة المرتبطة بالأزمة يتـ رسـ خريطة التحرؾ عمى النحك التاليالمحيطة بعممية الازمة كبالأطراؼ المتع

 .تحديد الاماكف الاكثر امنا كالمحصنة تماما لاتخاذىا كمناطؽ ارتكاز كقكاعد للانطلاؽ -أ
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تحديد الاماكف الامنة لتككف سياج امف لمقكاعد الخاصة بالانطلاؽ فضلا عف حاجز امتصاص لمصدمات  -ب
 .فضلا عف مناطؽ انذار كمناطؽ تيدئة لمضغكطاذا ما تدىكر المكقؼ 

تحديد اسباب الازمة المتصمة بالنظاـ ام رمكز النظاـ اك رمكز القيادة في الكياف الادارم الذم يمكف  -ج
 . التضحية بو كاعداده ليذه التضحية كالتمييد لدخكؿ رمز جديد لو شعبية، ترتاح اليو، قكل صنع الازمة

الازمة الحالية عف طريؽ الاستجابة لبعض المطالب كالتكافؽ مرحميان مع قكل صنع تحديد خطة الامتصاص  -د
 :الازمة مف خلاؿ المراحؿ التالية

 

 .مرحمة الاعتراؼ بالأزمة -1
 .مرحمة  التكافؽ كالاستجابة المرحمية لمطالب الازمة  -2
 . مرحمة التحقيؽ كالتثبت مف اسباب الازمة  -3
 .راؾ في حؿ الازمةمرحمة تشكيؿ لجاف لممناقشة كالاشت  -4
 . مرحمة المشاركة في الحؿ المقترح كنقؿ عبء حؿ الازمة لمقكل الصانعة ليا  -5
 .مرحمة رككب الازمة كالانحراؼ بيا كحماية الكياف الادارم مف تأثير الازمة كالاحتفاظ بحيكيتو كادائو -6

الذم تـ تكميفو بميمة  تكزيع الادكار عمى قكل مقاكمة الازمة كبصفة خاصة عمى اعضاء فريؽ المياـ -ص
 . التدخؿ المباشر لمعالجة الازمة

التأكد مف استيعاب كؿ فرد لمخطة العامة المكضكعة ككذلؾ التتابع الزمني لممياـ كفقان لمسيناريك المكضكع  -ك
 .لمعالجة كؿ مف إفرازات الازمة كالقكل الصانعة ليا مف اجؿ السيطرة عمى مسرح الازمة بشكؿ فعاؿ

ما تحتاجو عممية التعامؿ مع الازمة كتزكيد فريؽ المياـ احتياجاتو مف الادكات كالمعدات التي حشد كؿ  -ز
 .يتطمبيا كيحتاجيا المكقؼ

أك التكقيت المحدد لبدء العممية كتنفيذ الميمة المحددة بشكؿ فعاؿ كحاسـ عمى اف  تحديد )ساعة الصفر( -ح
 . فعؿ الاطراؼ الاخرلتتـ متابعة ما يحدث اكلان بأكؿ كالكقكؼ عمى رد 
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اف نجاح ادارة الازمة تعتمد عمى الكقت ، كيقكؿ )تشارلز ىيرماف( أف  نطاق العمميات:المستوى الثالث : 
الازمات تتألؼ مف ثلاثة مككنات: ىي المفاجأة، التيديد الخطير لمقيـ الميمة، كالكقت القصير المتاح لاتخاذ 

 .مياتالقرار كعمى الآلية الادارية، كعمى العم

فإف الانخراط السريع اك ما يطمؽ عميو بالتدخؿ لمعالجة الازمة، كاتخاذ قرارات السريعة لصناع القرار، كىك 
فريؽ عمؿ متجانس يعرؼ بعضو البعض الاخر، كيعمؿ بسرعة قصكل كبفاعمية اكبر مف الحالات العادية 

 .كالركتينية

بالسيناريكىات البديمة كالسيناريك المعتمد كالمجاز لمتدخؿ في كمف خلاؿ المعرفة كالاحاطة الشاممة كالكاممة 
الازمة، كاسناد المياـ كتكزيع الادكار عمى فريؽ المياـ كيككف مدير ادارة الازمات قد حدد كؿ شيء ككضع لكؿ 

 .(2012، عنصر الاحتمالات كفقان لاتجاىات محددة )دليمي

 الإنذار المبكر للازمة: 7.2

نظاـ مادم أك نظاـ بشرم  ايستطيع بي لتيا ثيف الانذار المبكر بأنو : الكسيمة أك الاداةكقد عرؼ بعض الباح
أك نظاـ معنكم استشعار الخمؿ المنتظر حدكثو كيجب اف يتضمف نظاـ الانذار المبكر طريقة لجمع الاشارات 

لا ،فيي  اك لامات للإنذارماؿ انيا تمثؿ عكتحميميا كتفسيرىا كمقارنتيا الى معايير محددة مسبقان لمعرفة احت
ادكات فنية تعطي اشارات مسبقة لاحتمالية حدكث ازمة ما، يمكف مف خلاليا التعرؼ الى ابعاد مكقؼ تدىكره 

 .(159ص ،2011كتحكلو الى ازمة تمثؿ مصدران لمخطر عمى المنظمة )حبسي، 

حيث تككف الادارة غير كاعية  للأزمة تمر اغمب الازمات بعدة مراحؿ تتمثؿ بإشارات الإنذار كبأعراض مبكرة
للأزمة كأنكارىا، الى اف تصبح اشارتيا كاضحة حيث يتـ الاستعداد لحدكث الازمة كمرحمة حدكث الازمة 
مباشرة ثـ مرحمة التحطيـ التنظيمي ام كجكد ازمة فعمية ثـ مرحمة الانييار التنظيمي، ثـ اعادة التكازف كالثقة 

 الكضع الطبيعي)الشفاء( في احتكاء الاضرار كاعادة

قسـ الى فئتيف يتتأثر بحجـ الدكؿ اك المؤسسة كرأم القائميف عمييا كأف نكع إجراءات التعامؿ معيا فالأزمات 
غالبان ما تككف ضعيفة كالثاني الجكانب النفسية حيث اكضحت الدراسة اف نسبة قميمة  كالاكلى المكارد البشرية 
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باحتكاء اضرار الازمات بفعؿ حصكليا عمى معمكمات خارجية كبعض العكامؿ مف منظمات عينة الدراسة قامت 
 .المتعمقة بالمكارد البشرية في تمؾ المنظمات

كتعد الازمات كالككارث مادة خصبة كثرية لكسائؿ الاعلاـ الجماىيرية حيث تحظى بتغطية عمى نطاؽ 
ت متأصمة بعمؽ في النفس البشرية ككفقان كاسع سعيان لإرضاء الجماىير لا سيما كاف الحاجة الى المعمكما

لرأم ىاريسكف فإف الازمات كالككارث كالفضائح كالحكادث الطارئة تككف جكىر الاخبار المؤثرة، كتحظى 
بتغطية كاسعة مف كسائؿ الاعلاـ، كىك ما ذىب اليو سنتر كجاكسكف حيث رأيا اف كسائؿ الاعلاـ تركز 

خطاء كالحكادث كالفضائح التي تقع في المجتمع الانساني إذ تعتمد عمى الاخبار السيئة كالا في تقاريرىا
مداده بالمعمكمات عف الاخطاء البشرية .ىذه الكسائؿ الى إثارة ركح التساؤؿ كالبحث عند الجميكر كا    

ادت الازمات كالككارث التي كاجيتيا بعض الدكؿ الى عقد العديد مف المؤتمرات كالندكات كالاجتماعات الطارئة 
لبحث كيفية مكاجيتيا ككضع خطط لمعالجتيا مف قبؿ المسؤكليف كالمختصيف، الامر الذم جعؿ المكاطنيف في 
حالة مف القمؽ خكفان مف تكرار ىذه الازمات كالككارث التي حدثت بسبب ضعؼ كفاءة الاجيزة المعنية، كمف 

لاـ التي تعكس بشكؿ أك بآخر جكانب الطبيعي عند كقكع الازمة اك الكارثة اف يمجأ الجميكر الى كسائؿ الاع
ميمة مف جكىر ىذه الازمات كلكف حيف تعجز ىذه الكسائؿ عف تفسير كترجمة الكاقع كتكتفي فقط بدكر الناشر 
لما يممى عمييا مف قبؿ المسؤكليف، كاخفاء الحقائؽ متجاىمة بذلؾ كعي المجتمع كاختلاؼ الزمف كتطكر 

جكع الى المسؤكليف ليدلك بتصاريحيـ عند كقكع الازمات كالككارث، يزداد الصكرة الحقيقية لو دكف الحاجة لمر 
قمؽ الجميكر كتفقد ىذه الكسائؿ ثقتيا امامو كمف ثـ تحدث الازمة التي تؤدم الى كارثة نظران لإخفاء الحقائؽ 

 .) 2012، )دليمي

إشارات الانذار كتفسيرىا ىما اف لكؿ ازمة إشارات إنذار تعد مقدمات تظير قبؿ كقكعيا كتدؿ عمييا فالتقاط 
عممية اكتشاؼ الازمة قبؿ حدكثيا كمف ثـ فإف في الامكاف اتخاذ تدابير كالاجراءات لمكاجيتيا اك الحد مف 

  .اثارىا

كيقصد باكتشاؼ إشارات الانذار المبكر: ىي عممية الرصد كالتسجيؿ كالتحميؿ للإشارات التي تنبئ عف قرب 
 :و القادة الاداريكف في ىذا الصدد يمكف اف يسفر عف اربعة احتمالات كىيحدكث ازمة، حيث اف ما يبذل
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 .التكفيؽ: كتعني اف تنجح القيادات في التعرؼ الى اشارات الانذار المبكر لأزمة كشيكة الكقكع -1
 .الاخفاؽ: كتعني اف تخفؽ القيادات في التعرؼ الى اشارات الانذار المبكر لأزمة كشيكة الكقكع -2
 .ذب: ىك اف تعتقد القيادات بأف ىناؾ ازمة كشيكة الكقكع عمى حيف لا تكجد ازمةالانذار الكا -3
الرفض الصحيح: ىك اف تعتقد القيادات بعدـ كجكد ازمة كشيكة الكقكع كتثبت صحة ذلؾ )حبسي،  -4

،2011). 

 

 مصادر إشارات الانذار بالأزمات كتصنيفيا: 

كمثاؿ عمى ذلؾ كجكد بلاغ اعتداء عمى ىدؼ معيف الامر اف اشارات الانذار يمكف اف تككف كاضحة كصريحة 
الذم يتطمب اتخاذ الاجراءات اللازمة كالاعتماد عمى ىذه المعمكمة مف حيث ىي اساس بكصفيا تحذيران أك 

 .انذاران، كقد تككف إشارات الانذار غير مباشرة الى درجة تجعؿ مف الصعب التعرؼ الى المشكمة

مبكر تبعا لممعايير كىي : نكع الاحداث التي يكضحيا، كقيمتيا الشخصية أك كيمكف اف يصنؼ الانذار ال
 .اىميتيا، ككقت التحذير المعطى، كاحتماؿ الحدكث، كالثبات، كالتكمفة المصاحبة كمصداقيتو

كيقع عمى عاتؽ الاجيزة المسؤكلة عف الانذار دائما، المكازنة بيف المعايير السابقة كبيف بعضيا كبعضيا 
لتحقيؽ اقؿ تكمفة منخفضة بقدر الامكاف مع كجكد انذار اك تحذير مبكريف في كقت مناسب، حتى  الاخر،

يتمكف متخذ القرار مف اتخاذ قراره المناسب لمكاجية نكع الانذار اك التحذير كلتطبيؽ الخطط المعدة سابقان 
 .(2011)حبسي،  اك في اثناء تصاعدىاباتخاذ الاجراءات اللازمة لمكاجيو الازمة في بدايتيا 

 كيفية تحديد علامات الانذار المبكر بالأزمة: 

ىناؾ نظاماف لتحديد علامات الانذار المبكر يعداف بعديف اساسيف الاكؿ: ىك التسجيؿ كالتكثيؽ كالدراسة لمنتائج 
ات التي تكلدت عف ازمات سابقة )إعداد محفظة الازمات(، اما الثاني فيك فيـ الابعاد كاليياكؿ كالاتجاى

 كالتغيير في البيئة الخارجية كمككناتيا )دراسة البيئة المحيطة(
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كقد كضع بعض الباحثيف في ىذا المجاؿ نمكذجان مقترحان للإنذار المبكر لمكاجية الازمات المحتممة معتمدا 
 :عمى  البعديف السابقيف كىك يمثؿ

يكد التخطيطية )كمنيا مجيكدات دعـ نظـ الانذار المبكر كىي التي تككف مكزعة عمى الج -أ 
إعداد الخطط كالسيناريكىات كالتنبؤ(، الجيكد التحضيرية )كمنيا المراجعة المالية كالمراجعة القانكنية 

كالجيكد الكقائية )كمنيا قاعدة البيانات كالمعمكمات كتشخيص المكقؼ ( كالمتطمبات  كتطكير الاساليب(
الدركس كاستخداـ الاساليب العممية الحديثة لمكاجية  الفنية )كمنيا الاستفادة مف السمبيات كاستخلاص

 ) الازمات

 . المجيكدات الادارية كالتنظيمية كالفنية لإعادة صكغ منيج المنظمات لتطكير نظـ الانذار المبكر- ب

 .تحميؿ العلاقات الارتباطية الكمية بيف انكاع الازمات- ت

 . رمراحؿ بناء النمكذج المقترح للإنذار المبك- ث

 :كفي مرحمة اكتشاؼ اشارات الانذار المبكر لا بد مف القياـ بالتالي

 .انشاء الاساليب اكتشاؼ اشارات الانذار المبكر للأزمات المحتممة - أ

 . إنشاء مركز التمقي كالمتابعة لإشارات الانذار المبكر- ب

 .تككيف فريؽ داخمي لاختبار الاجراءات المتبعة- ت

 .الشعبية مف الجماىير لمكتشفي إشارات الانذارتحفيز المبادرة - ث

 .كصؼ الكظائؼ الرسمية المستخدمة في ىذا النظاـ- ج

 كضع ىيكؿ التقارير التي يستخدميا مركز إدارة الازمات- ح

 (2011حبسي ، (
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 الاستعداد والوقاية: 8.2

المحيطة سكاء كانت طبيعية اك مرحمة الاستعداد يقصد بيا جاىزية المؤسسة اك الدكلة لمتعامؿ مع المخاطر 
تكنكلكجية اك تخريبية كلتقميؿ الاثار السمبية عمى الانساف كالممتمكات كالبيئة مف خلاؿ التخطيط كالتمريف 

 كامتلاؾ الادكات كالمعدات التي تساعد في ادارة المخاطر.

ر المحيطة سكاء كانت طبيعية اك كيأتي الاستعداد لمتعامؿ مع الازمات بعد القياـ بعممية التحميؿ الكامؿ لممخاط
تكنكلكجية اك تخريبية كتحديد المنشآت كالمجتمعات المتأثرة لمعرفة كجكد المصادر كالقدرات ليذه المجتمعات 
لمتعامؿ مع المخاطر الناتجة عف عممية تحميؿ المخاطر مف خلاؿ تقييـ القدرات كتحديد التركيب المؤسسي 

الخاصة بإدارة الازمات كتناغـ أدائيا كالابقاء عمى الجاىزية كالاستعداد  كالجيات المسؤكلة عف تنفيذ الخطة
 .(2007المستمر مف خلاؿ التدريب كعمؿ التماريف الكىمية لمتعامؿ مع المخاطر المتكقعة )المكمني، 

اف تغير المجتمعات كالمؤسسات كتغير تعرضيا لمخطر مف حيف الى اخر يدفعنا الى التأكد مف ضركرة اجراء 
التماريف لتقييـ الاداء كالقدرات بشكؿ مستمر حيث اف ما يعتقد بإمكانية مؤسسة ما عمى التعامؿ مع ازمة قد 

 .(135،ص2007تختمؼ باختلاؼ العناصر الاساسية لممؤسسة مثؿ مدير ادارة الازمات )المكمني، 

 

 ىناك مبادئ تحدد جاىزية واستعداداً المجتمعات لمتعامل مع الازمات : 

عمى معرفة تعرض الانساف كالممتمكات كالبيئة لممخاطر، عند معرفة  بناءن أكلان: الاستعداد لمتعامؿ مع الازمات 
المخاطر التي قد يتعرض ليا المجتمع كالزلازؿ كالبراكيف كالاعاصير عمى سبيؿ المثاؿ مف خلاؿ اخذ رأم 

عمى فيميا كالتعامؿ معيا لتقميؿ الخسائر  الخبراء في ىذه المجالات فإف صاحب القرار يحدد مقدرة مؤسساتو
 .المتكقعة

الاستعداد مدراء الازمات عمى عمؿ اجراءات لمتقميؿ مف اثار الازمات حيث اف التخطيط تحفيز ثانيان: 
المسبؽ كالجيد لمتعامؿ مع الازمات يسرع عممية اداراتيا بعد الحصكؿ عمى المعمكمات الكافية كتقييـ 

لرد الفعؿ السريع لمتعامؿ مع الازمات تضييع لمجيكد كالقدرات كعدـ استثمارىا الخسائر لكي لا يككف 
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بمكانيا صحيح فعمى سبيؿ المثاؿ يجب تقييـ حالة الطرؽ كامكانية استخداميا مف اجؿ كصؿ رجاؿ 
الاطفاء لإخماد حريؽ ما قبؿ اتخاذ الجاىزية كالتكجو الى منطقة الحريؽ كالانتظار حتى تفتح الطرقات 

ؤدية الى الحريؽ كبذلؾ يتـ تعطيؿ الامكانيات المادية كالبشرية مف اطفاء حرائؽ اخرل في اماكف يمكف الم
الكصكؿ ليا، لذلؾ لا بد مف تقييـ الكضع باستمرار مف قبؿ مدير الازمات بيدؼ تحديد ما يمكف عممو 

 خلاؿ الازمة حيث اف ما كاف يعتقد بأنو

ممجأ قد يككف مف غير الممكف الكصكؿ اليو بسبب تعطؿ الطرقات  مكاف آمف لعمؿ مركز ادارة الازمة اك
اك تحطـ جسر اك غيرىا مف المخاطر كىنا نؤكد عمى مدير ادارة الازمات عمى ضركرة  ابقاء مساحة مف 
الحرية في اتخاذ اجراءات لإدارة الازمة بالاعتماد عمى الظركؼ المرافقة ليا كليس بالضركرة التقيد بما جاء 

 .ادارة الازمات إذا ارتأل غير ذلؾ في خطة

ثالثان: يجب عمى خطط ادارة الازمات الا تدخؿ في كثير مف التفاصيؿ في كيفية تنفيذىا مف قبؿ مدراء الازمات 
حيث انو مف الصعكبة بمكاف التنبؤ بحيثيات الازمة كاممة لا سيما اف كؿ ازمة تختمؼ في عناصرىا كمفاجأتيا 

 . الخطر كفي نفس منطقة الخطر عف غيرىا كلك كانت لنفس

رابعان: اف تأخذ بعيف الاعتبار التنسيؽ بيف المؤسسات الحككمية كمؤسسات الخدمة المدنية كالييئات التطكعية 
حيث اف التخطيط لإدارة الازمة يشمؿ عمى سبيؿ المثاؿ تدخؿ مدراء  مف اجؿ تنسيؽ جيكدىا لإدارة الازمة،

يزة الدفاع المدني كاجيزة الخدمات الطبية سكاء كانت عسكرية اك مدنية اك الازمات كاجيزة الامف العاـ كاج
اجيزة امف الدكلة إذا كاف الامر يتعمؽ بأعماؿ تخريبية أف تدخؿ جميع ىذه المؤسسات لمحاكلة ادارة ازمة 

  دارة الازمةيتطمب منيا معرفة الدكر الذم يقكـ بو الطرؼ الاخر لكيلا تتداخؿ المسؤكليات كتعطؿ الاستجابة لإ

خامساَ: خطط الازمات يجب اف تحتكم عمى اعتبارات خاصة بإجراء التماريف المناسبة لمتأكد مف جاىزيتيا في 
حالة حصكؿ اخطار خفيفة حيث اف التماريف الكىمية تساعد عمى كشؼ مكاطف ضعؼ كقكة ىذه الخطط، اف 

ـ الطرؽ لتكضيح المخاطر التي قد تتعرض ليا اجراء تماريف لاختبار كفاءة خطط ادارة الازمات يعتبر مف اى
منطقة ما سكاء لإصحاب القرار كالمسؤكليف في المؤسسات الحككمية كمؤسسات الخدمة المدنية ككذلؾ زيادة 

 .معرفة ككعي المكاطنيف المتأثريف بيذه المخاطر كتكجيييـ الى اتخاذ اجراءات خاصة عند التعرض ليا
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دارة الازمات عممية مستمرة كلا تنتيي بكضع الخطط الخاصة بإدارة الازمات سادسا: يجب اف يككف التخطيط لإ
كاختبارىا، كاف يككف مراجعة كتطكير الخطة المكضكعة بشكؿ مستمر كخاصة بعد عمؿ التماريف كتحديد حاجة  

ة الى اجراء التغيير في الخطط المكضكعة اك تقييـ الاستجابة الفعمية للازمات كتقييـ كفاءة الاستجابة كالحاج
 .تعديلات في خطة ادارة الازمات

سابعان: التخطيط لإدارة الازمات يكاجو الكثير مف الصعكبات كالمقاكمة في تنفيذه حيث اف المكاطنيف لا يرغبكف 
بالتفكير بأف ىناؾ نكاتج سمبية قد تؤثر عمييـ بسبب كجكد مخاطر متنكعة في مناطقيـ كالتي يجب عمييـ 

يا ،فيذا الشعكر يكجد ايضان لدل المسؤكليف كاصحاب القرار حيث اف اعتراضيـ عمى الاستعداد لمكاجيت
التخطيط لإدارة الازمات يكمف في اعتقادىـ بأف الكثير مف المصادر التي نتفؽ عمييا كاف المجتمع بحاجة الى 

ية المرتبطة خدمات اكثر اىمية بحيث يتعايش معيا المجتمع كليست كالمخاطر كالتي مف الامكر المستقبم
 .باحتمالات لمكقكع كاحتمالات لحدكث الخسائر لذلؾ فيـ يفضمكف الاستثمار في الشيء الاكثر اىمية لممجتمع

اف التخطيط لإدارة الازمات يتطمب تكزيع المياـ كالمسؤكليات كالمصادر اللازمة لتطبيقيا مما يجعؿ الجيات 
دفاع المدني أك الخدمات الطبية تتسابؽ لتحديد الميزانية الاكبر المعنية بإدارة الازمات كأجيزة الامف العاـ أك ال

ليا لاعتقادىا بأنيا ىي الجية الرئيسة في تطبيؽ شؤكف ادارة الازمات مخمفان النزاعات بينيا لذلؾ لا بد مف 
تحديد المياـ كالمسؤكليات بشكؿ كاضح في خطط ادارة الازمات مف اجؿ تقميؿ الخلافات المستقبمية عند 

 (2007لاستجابة لأخطار حقيقية )مكمني، ا

تمر الازمة بمرحمة الانحسار كتعني زكاؿ التصعيد كفيي انحدار الصراع التناحرم كتعمؿ عمى تطكيؽ الازمة 
كمنعيا مف الانفجار أك تأتي بعد انفجار الازمة كبداية التحكؿ فييا كقد تصؿ الازمة الى ىذه المرحمة نتيجة 

 . ف القكل الدافعة ليا كمف ثـ يبدأ بالانحسار كالتقمصلفقدانيا اجزاء ىامة م

كمرحمة الانحسار تككف مؤقتة اك مرحمية اذ يمكف اف تتكافر للأزمة قكل دافعة جديدة إذا لـ يتـ ايجاد حمكؿ 
مف خلاؿ محاكلة القيادة السياسية إحداث التغييرات المطمكبة اللازمة، كالاستمرار في استقطاب  دائمة ليا،

 .العناصر كالعكامؿ الدافعة للأزمة بمظاىرىا الداخمية كالخارجية
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كتتسـ ىذه  ، كتتحكؿ مرحمة انحسار الازمة الى عممية مد كجزر نتيجة تكافر العكامؿ الدافعة كالمانعة بآف كاحد
 .المرحمة بعدـ الاستقرار كالاضطراب الذم يمكف اف يؤدم الى نتائج سمبية عمى الدكلة

ما اف تستمر بالانحسار كىذه المرحمة  تتسـ بالخطكرة كبالأىمية، فإما اف تعكد الازمة الى التصعيد كالذركة كا 
 :كالانحدار حتى الاختفاء كالتلاشي . كلمكصكؿ بالأزمة الى ىذا الحد يجب العمؿ عمى تحقيؽ ما يمي

 .منع بركز اية عكامؿ جديدة دافعة للأزمة سكاء كانت عكامؿ داخمية اك خارجية -1
تمرار في تطكيؽ العكامؿ الدافعة للأزمة كاحتكائيا مف اجؿ الاستمرار في ترسيخ الثقة كمنع اية عكامؿ الاس -2

 . جديدة دافعة للأزمة

قد تككف مرحمة انحسار الازمة صعبة كمعقدة كمما كانت الاىداؼ بيف الاطراؼ غير متكافقة كمتناقضة )شدكد، 
2016). 

 احتواء الاضرار والحد منيا:  9.2

الازمة بمرحمة اختفاءىا كتلاشييا في مسيرتيا باتجاه النياية فيي مرحمة معقدة تنتج عف فقداف العكامؿ  تمر
الدافعة للأزمة كالمكلدة ليا أك لعناصرىا المختمفة، كتتلاشى مظاىرىا كينتيي الاىتماـ بيا لتتحكؿ الازمة في 

 .النياية الى حدث تاريخي يدرس كيستفاد مف تجربتو كالمعممة

كانتياء الازمة يجب اف يككف دافعان للأطراؼ المختمفة المعنية بيا لمدراسة الشاممة كالبحث في الاسباب كالعكامؿ 
كالمظاىر المختمفة، كمراحؿ التطكر كتحديد العكامؿ الدافعة كالمساعدة كالعكامؿ المانعة كالمطكقة بيدؼ منع 

الازمة كتحكيميا الى مرتكزات معممة للاستفادة منيا في  بركزىا مف جديد كالاستفادة مف التجارب التي اكجدتيا
 :مظيريف

 .الاكؿ: في الازمة نفسيا ام منع قياميا كتجددىا مف خلاؿ تغييب العكامؿ كالمرتكزات التي ادت الييا

 ثانيان: الاستفادة مف الدركس المستخمصة منيا في التعامؿ مع غيرىا مف الازمات ، فالخبرة العممية كالدراسات
النظرية اكدت اف ىناؾ خطكطان عامة تربط بيف الازمات رغـ نقاط الخلاؼ كالتبايف التي تميز كؿ ازمة عف 

 .غيرىا ايضاَ 
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اف انتياء الازمة كتلاشييا مرىكف في النياية باتفاؽ الاطراؼ المعنية بيا عمى انيائيا كالاتفاؽ عمى 
عراض الظركؼ المؤدية الييا، كتحديد اىداؼ كؿ تفاصيؿ التسكية النيائية لمسببات الازمة، مف خلاؿ است

طرؼ مف الأزمة عمى حدة كاستخداـ لغة الحكار كالاقناع كتقديـ المعطيات التي تؤكد عمى صحة كجية 
 نظر كؿ منيما

كابراز حاجاتيـ الحالية كالمستقبمية التي برزت كتكضحت خلاؿ الازمة كاف تحقيؽ ذلؾ يمكف اف يككف بمشاركة 
 (2016اخرل كعامؿ مساعد لترسيخ الثقة المتبادلة )شدكد ،  اطراؼ دكلية

كفي مرحمة ما بعد الازمة يعيد التغيير الجذرم تغيير كؿ شيء كتنقؿ السيطرة الى لاعبيف جدد، اف النقطة 
الجكىرية في ادارة الازمة ىي تحطيـ تسمسؿ الازمة غير المدارة كالتنبؤ بالأحداث كمف حسف الحظ اف الجانب 

ـ في الازمة ليس ىك الجانب الكحيد  فالأزمة يمكف اف تيز بعنؼ نظامان راسخان مستقران كاف تجعؿ التغييرات القات
 ( 2012)مساعدة، السريعة ممكنة الحدكث كيمكف للأزمة ايضان اف تجمب معيا فرصان غير عادية كاخطاران جسامان 

لاخرل كتتسمسؿ بشكؿ منطقي متتاؿ فيي جزء مف فالأزمة مرحمة تعقبيا مراحؿ متتالية كؿ منيا تتكالى كراء ا
تاريخ احداثو متشابكة كمتتابعة كمتكاصمة كيصعب قبكؿ انفصاليا اك تقطيع ىذه المراحؿ كايجاد فجكات فيما 

 :بينيا اكبيف كؿ مرحمة كاخرل كمف ثـ يصبح العلاج محصكران بيف ثلاثة اتجاىات رئيسة ىي

كالاحتراز الذم عمؿ عمى عدـ حدكث مثؿ ىذه الازمة مرة اخرل كعدـ فكر الحماية كالكقاية كالتحكط  -1
 .السماح ليا بالتجدد اك التكرار

فكر التحسيف كالتطكير كالارتقاء بالأداء كالنشاط كالعمؿ ليصبح الكياف الادارم بعد الازمة افضؿ بكؿ  -2
 .المقاييس مف قبؿ حدكث الازمة

ائـ عمى صنع كضع جديد كايجاد كاقع متفكؽ ككاقع متحكـ ككاقع فكر التفكؽ كالحداثة كما بعد الحداثة كالق -3
 . مسيطر لـ يكف ليتاح لمكياف الادارم دكف حدكث الازمة

( 2012بيا كبناءان عمى ما أكضح المساعدة كشركاؤه )كفي اطار ىذا التتابع لكؿ مرحمة يتعيف اف نمـ كنحيط 
 المراحؿ التالية: 
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 اكلان: مرحمة العلاج كالاصلاح

ىي مرحمة شديدة الاىمية تتكلى القضاء عمى الالاـ كالمعاناة كمعالجة الاثار التي سببتيا الازمة كالآـ الجراح 
كايقاؼ النزيؼ كانياء تصاعد الخسائر المادية كالبشرية كالمعنكية كاعادة الحاؿ الى ما كاف عميو قبؿ حدكث 

كقت ذاتو احداث قدر مناسب مف التعكيض عف الازمة أم استعادة الكياف الادارم لكامؿ اكضاعو كفي ال
 .الضرر الذم حدث كفي محاكلة قكية لطمي صفحة الازمة كنسياف ما سببتو مف دمار كخراب

 ثانيان: مرحمة التجديد

ىي مرحمة  الرىانات الكبرل كىي مرحمة ليا بريؽ خاص حيث تجتمع ما بيف استعادة القدرة عمى الاستمرار كما 
نطلاؽ دكف حدكد فيي مرحمة ترتبط ارتباطان جذريا كقكيا بأسمكب جديد في التفكير كتعميؽ بيف الرغبة في الا

الشعكر بأىمية التجدد مف اجؿ التكاصؿ كقد تقكـ عمى تبني مناىج كنظريات اقتصادية اك سياسية اك اجتماعية 
 .جديدة تمامان كقد تدفع الى استخداـ ثقافة جديدة ايضان 

 ثالثان: مرحمة التطكير

ىي مرحمة المغامرة كالتحكؿ الكبير في الاتجاه كفي المضمكف كفي نكعية الحركة، فالأزمة تصنع كاقعان جديدان 
مف الحيرة كعدـ اليقيف كىي حالة ناجمة عف رفض كافة النماذج التي كانت قائمة قبؿ الازمة، كباعتبار اف ىذه 

كثيا، كمف ثـ فإنو لا فائدة ترجى منيا ، أف لـ يكف النماذج كاف سببان في الازمة اك عمى الاقؿ لـ تحؿ دكف حد
 :مف المفيد اتقاء شرىا كضررىا كىك ما يستدعي تطكير نماذج جديدة تككف

 .اكثر قدرة عمى تحقيؽ العائد كالمردكد المستيدؼ -

 .اكثر قدرة عمى تحسيف الاداء كزيادة عنصر الحركة -

 .فاعؿافضؿ في تكفير المناخ الصحي اللازـ لحسف الت -

كمف ثـ يتـ كضع ىذا كمو في مشركع لمتطكير كرسـ برنامج تنفيذم لو في ىذه المرحمة يككف مشركع 
التطكير مستدعى بشكؿ قكم، ليس فقط لما يحممو مف عقلانية كقيـ تمثؿ رؤية جديدة لمجتمع ما بعد 

ؿ الى تقديـ شديد الذكاء الازمة كلكف ايضان لما يمثمو مف طمكحات كآماؿ كأحلاـ كمف ثـ يحتاج ىذا التحك 
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للاىتماـ مف جانب قكل الازمة، حيث يمثؿ التطكير علاجان كمعالجة، كحيث يدفع الى  لو بريؽ قكم جاذب
 .اكتساب مزيد مف القكة كمزيد مف القدرة كمزيد مف الفاعمية

 رابعان: مرحمة الارتقاء كالاضافة كالتنمية كالنمك السريع

النجاح التي تـ زراعتيا في المراحؿ السابقة، حيث يصبح الكياف الادارم  ىي مرحمة الاستعراض كجني ثمار
حيث يعمك اليدير لمرؤل الاستراتيجية كتتظاىر امامؾ الاتجاىات الحادة كتطرح الاسئمة الحرجة  نقطة جذب،

ية التي أم مجالات  النمك السريع التي سكؼ تستخدميا كاييا تتجو الييا كماذا سكؼ تستخدـ كام محاكر التنم
ذا كانت ىذه اسئمة حرجة، فإنيا اسئمة كاقعية اجاباتيا يعرفيا الجميع  نرتبط بيا كام سبؿ الارتقاء نخكض كا 

 .كمتفقكف عمييا فالكؿ في ىذه المرحمة يجيد دكره بإتقاف

مية اف حدكث الازمة ايا كاف مجاليا امر ليس سمبيا عمى اطلاقو، كلكف لو جكانب ايجابية كالتي مف اىميا عم
تكحيد قكل المجتمع مف اجؿ ازالة اثار الازمة، حيث يتـ تحكيؿ المجتمع بأسره الى فرؽ مياـ متكاممة، كؿ 

 .يعمؿ في دائرة اختصاصو

كمف ىنا فإف فمسفة عصر ما بعد الازمة ىي فمسفة اخلاقية تبحث عف صياغة فكرية تشكؿ الاطار المرجعي 
المعالجة الحكيمة لمعلاقات السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية  لصنع عالـ افضؿ عما كاف عميو مف قبؿ، كاف

القائمة في المجتمع  تحتاج مف قائد اك مدير الازمة فيمان عميقان كمتسعان لقكانيف التطكر كالارتقاء الخاصة بيذا 
كد الحاضر المجتمع فالتاريخ ىك مف صنع الانساف كاف تاريخ الازمات ىك تاريخ الكعي بيا، كاف التحرر مف قي

كمف اغلاؿ الماضي امر ضركرم لصنع مستقبؿ افضؿ، كمف ثـ فإف الازمة تصبح ىي المطرؽ المحررة مف 
 .( 2012، )مساعدةالقيكد كىي الاداة الدافعة لمتغيير 

 موقع الدراسة  10.2  

 مجمع فمسطين الطبي

الطبي، بقرار مف الرئيس محمكد تـ افتتاح مجمع فمسطيف  2010، كفي عاـ 1963 تـ تأسيس مستشفى راـ الله
 عباس، مككنان مف نكاتو "مستشفى راـ الله الحككمي"، إضافة إلى أربع مستشفيات أخرل.
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يحكم مجمع فمسطيف الطبي إضافة إلى المستشفى القديـ المستشفى الككيتي لجراحة القمب، كالمستشفى 
إضافة إلى  ات الخارجية ككحدة لغسيؿ الكمى،كمبنى لمعياد البحريني للأطفاؿ كمستشفى الشيخ زايد  لمطكارئ،

 الدـ الكطني كالذم يزكد جميع أقساـ المجمع بحاجتو مف كحدات الدـ المختمفة. بنؾ

ادارييف، فنيي المختبر كالاشعة  تمريض، كيتككف مجمع فمسطيف الطبي مف ككادر طبية مختمفة مف )اطباء،
 ( مكظؼ.750كالتخدير، كالصيادلة( كعددىـ الكمي )

يتميز المجمع ككنو يضـ أربع مشافي تخصصيو، حيث يشتمؿ عمى تخصصات عديدة كمتميزة عف باقي 
مشافي الكطف، كجراحة الأعصاب كعمميات القمب المفتكح كزراعة الكمى كالمفاصؿ، إضافة إلى باقي 

 الإجراءات الطبية كالعلاجية في التخصصات الأخرل.

الفمسطيني في الضفة الغربية كقطاع غزة، حيث تقكـ المشافي  إف مجمع فمسطيف يخدـ جميع أبناء شعبنا
الحككمية في محافظات الكطف بتحكيؿ الحالات الحرجة إلى المجمع لإجراء العمميات الجراحية المتخصصة 

 كالدقيقة كتقديـ العلاج اللازـ لكافة الحالات.

كيعد المجمع أيضا صرحان تعميميا، فيك يستكعب شيريا ما يقارب ثلاثيف طبيبا لمتدريب مف خريجي جامعات 
 الكطف كالخارج، إضافة إلى أطباء الامتياز، كبرنامج التعميـ المستمر لمطكاقـ الطبية كالصحية . 

احة القمب المفتكح، كبنسب تجرم الطكاقـ الطبية المتخصصة في المجمع عمميات زراعة المفاصؿ كالكمى كجر 
 نجاح تنافس الدكؿ المتقدمة طبيان كذلؾ بناء عمى إحصائيات مكثقة كمعتمده.

أف قسـ القمب شيد تطكرات في عدد مف الجكانب، بحيث أصبح ينافس المشافي في أفضؿ الدكؿ، كأضاؼ أف 
 ى مشافي أخرل.ثقة المكاطف زادت بيذا الصرح كأصبح يفضؿ العلاج فيو عمى أف يتـ تحكيمو إل

غرفة عمميات مجيزة بأحدث المعدات الطبية، مضيفة أف كفكدا  11إف مستشفيات المجمع تحتكم عمى 
مف الجراحيف الاجانب كالعرب يقكمكف بزيارات تطكعية دكرية لممجمع بالتنسيؽ مع كزارة الصحة؛ كذلؾ 

الطبية، ناىيؾ عف إثراء الخبرات لدل لإجراء العمميات الجراحية  الدقيقة كالمعقدة في مختمؼ التخصصات 
العمميات الجراحية  الدقيقة كالمعقدة في مختمؼ التخصصات الطبية، ناىيؾ عف إثراء الخبرات  الككادر
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لدل الككادر الطبية الفمسطينية مف خلاؿ إشراكيا في إجراء ىذه العمميات، الامر الذم يساىـ كبشكؿ 
ج بالخارجمممكس في تخفيض فاتكرة التحكيلات لمعلا  

سريران لاستقباؿ  19يعد قسـ الطكارئ مف أكبر اقساـ الطكارئ في المستشفيات الحككمية، فيك يحتكم عمى 
الحالات الطارئة ما يميزه عف باقي أقساـ الطكارئ في الكطف ككنو مستقؿ عف مباني المستشفى كيضـ داخمو  

 كغرفتيف لمعناية المكثفة كالحثيثو. مختبر كقسـ أشعو،

" كمف خلالو يتـ طمب إجراء الفحص المخبرم HISتميز مختبرات المجمع بالنظاـ الصحي المحكسب "كت
ظيار النتيجة لمطبيب المعالج عمى شاشة حاسبو دكف الحاجة للأكراؽ، فيسيؿ بالتالي الحفاظ عمى معمكمات  كا 

 .المريض

https://www.site.moh.ps/index/ArticleView/ArticleId/3640/Language/ar. 

 : التحديات التي تواجو الادارة الصحية11.2 

لا بد مف التنبيو الى اختلاؼ اساسي كجكىرم في ميداف الممارسة كالتطبيؽ الخاصة بالقطاع الصحي كالتي 
 تضع المدير الصحي اماـ تحديات كتعقيدات لا نظير ليا في القطاعات الاخرل كىي كما يمي: 

محدكدية المكارد المتاحة ككمفتيا العالية كبالمقابؿ الطمب الكبير عمى ىذه المكارد، مما يعني اف المدير  -1
 الصحي مطمكب منو دائمان اف يقدـ الكثير بالقميؿ المتكفر لديو. 

التكقعات العالية لمستيمكي الخدمات الصحية فيك يتكقع المعجزات مف الطب كالنظاـ الصحي، كما أنو  -2
 اض بشكؿ عاـ عف كجكدة ما يستيمؾ كعف كمفة ىذه الخدمات. غير ر 

التصاعد المستمر في كمفة الخدمة كما يصاحبو مف عدـ رضى مف جانب ممكؿ الخدمات الصحية سكاء  -3
 كانت جيات حككمية اـ جيات خاصة أـ مؤسسات تأميف.

ت، فينالؾ عدـ تذمر كعدـ رضى مف جانب مقدمي الخدمات الصحية كبشكؿ خاص الاطباء كالممرضا -4
رضى بسبب ضغط العمؿ كزيادة الطمب كىنالؾ عدـ رضى عف ظركؼ العمؿ كتدني الاجكر مما ينعكس 

 سمبان عمى المعنكيات.
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الاعتبارات الانسانية كالاخلاقيات الاجتماعية كالمينية كالتي تضع قيكد كمعكقات اماـ التركيز عمى الكفاءة  -5
ة، اف مجمؿ ىذه القيكد تضع المدير الصحي في كضع صعب، كالاعتبارات الاقتصادية لمخدمات الصحي

 (2014كمختمؼ عف نظراءه في مؤسسات الاعماؿ كالصناعة في القطاعات الاخرل . )نصيرات

اما التحديات التي تكاجو الادارة الصحية في مجمع فمسطيف الطبي تكمف بالكضع الدائـ لحدكث الازمات ككف 
بغض النظر عف سبب ىذه الحالات إما سياسية اك اجتماعية فجميعيا المجمع يتمقى كؿ حالات الطكارئ 

يتسبب بأزمة عمؿ لممكظفيف القائميف عمى عمميـ كخاصة بالاقساـ التي تـ استيدافيا حيث اف ىذا المجمع 
يتألؼ مف عدة اجنحة كمنيا جناح ابناء راـ الله كالقمب كالجراحات التخصصية كالطكارئ كبنؾ الدـ المركزم 

سريران اما جناح القمب كالجراحات التخصصية يضـ  135% يضـ 99بمغ جناح ابناء راـ الله نسبة اشغالة  حيث
بمغ عدد المرضى الذيف عكلجكا  2016% اما جناح الطكارئ في العاـ 98سريران كبمغت نسبة اشغالو  46

‌(2016-)التقرير السنكم/كزارة الصحةمريضان  105.489

 السابقةلدراسات ا 2.21  

 (2017 جعفر،) دراسة أولًا :

 منطقة في العامة المؤسسات: تطبيقية دراسة الأزمات إدارة في الاستراتيجي التخطيط أثر بعنكاف" 
 .القدس" ضكاحي

 المكظفيف يكاجييا التي الأزمات مف التقميؿ في الاستراتيجي التخطيط أثر عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت
 التخطيط عناصر إلى بالإضافة كأبعاده الاستراتيجي التخطيط أىمية ايضان عمىك  العامة المؤسسات في

 آثار مف التخفيؼ في تساعد كالتي الإدارة قبؿ مف بيا الاىتماـ يجب التي كالعكامؿ الفعاؿ، الاستراتيجي
 استخداـ تـ ، كقد العامة المؤسسات تكاجو التي كالأزمات المخاطر مف التقميؿ بيدؼ كذلؾ الأزمات،
 مجتمع جميع عمى كزعت البيانات، لجمع كأسمكب الاستبانة عمى بالاعتماد التحميمي الكصفي المنيج
 850 الدراسة مجتمع حجـ بمغ حيث ضكاحي القدس، منطقة في العاـ القطاع مكظفي مف الدراسة
.مكظؼ  

 :  التالي  الدراسة نتائج أظيرت
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 قمة كأف المحتممة، المشكلات مف التقميؿ في يسيـ العامة المؤسسات في الاستراتيجي التخطيط أف-
 . الأزمات إدارة فعالية مف يقمؿ لممكظفيف تكضيحو

 يكشؼ انو عمى فضلا المشكلات، حؿ في عقبة تعتبر الاستراتيجي التخطيط في المكظفيف إشراؾ قمة-
 .المؤسسة في كالضعؼ القكة نقاط

 رؤية كضكح مف كيزيد المشكلات، كحؿ القرارات اتخاذ في تفيد معمكمات يكفر الاستراتيجي التخطيط أف -
 إلى يحتاج الاستراتيجي التخطيط تطبيؽ أف الدراسة نتائج مف أيضا تبيف ،الأزمات إدارة في العامميف
 .الاستراتيجي التخطيط مجاؿ في طكيمة كخبرة عالية عممية مؤىلات ذكم مكظفيف

 (2014 القادر، عبد) دراسة ثانياً :

 جامعة في كالمالييف الإدارييف نظر كجية مف الاستراتيجي بالتخطيط كعلاقتيا الأزمات إدارة"  بعنكاف 
 . "فمسطيف - الاستقلاؿ

 آثار مف لمحد الاستقلاؿ جامعة إدارة تضعيا التي الاستراتيجية الخطط عمى التعرؼ الى الدراسة ىدفت
دارة الاستراتيجي التخطيط بيف العلاقة كتكضيح كالمالية، الإدارية الأزمات  الباحث كاستخدـ الأزمات، كا 
 كالتي الدراسة عينة مف البيانات لجمع ككسيمة الاستبانة كاستخداـ الدراسة طبيعة لملاءمتو الكصفي المنيج
 :أىميا كاف النتائج مف العديد إلى الدراسة كتكصمت الجامعة، في مكظفا خمسكف بمغت

 المعنية الجيات أدكار في غمكض ىناؾ كأف الأزمات، مع التعامؿ عند للإشاعات كاسع انتشار كجكد - 
 .لمعالجتيا القرارات إصدار في المركزية أسمكب اتباع مع الأزمات بإدارة

 لمكاجية كاضح استراتيجي تخطيط يكجد لا كأنو بالأزمات، المتعمقة الحقائؽ تخفي الجامعة ادارة -
 .المكظفيف كتعييف النثرية بالمصاريؼ يتعمؽ فيما كخاصة الأزمات
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 (2012) حميمة، أبو دراسةثالثاً: 
 التخطيط أثر عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت ،"الأزمات إدارة في الاستراتيجي التخطيط دكر" بعنكاف

 المنيج الباحثة كاستخدمت. غزة قطاع في المدني المجتمع منظمات فػي الأزمػات إدارة فػي الاسػتراتيجي
 جمعية في العامميف جميع مف الدراسة مجتمع كتككف الاستبانة، أسمكب مستخدمة التحميمي الكصفي
 .الدراسة عينة يمثمكف كىـ كمكظفة مكظفا عشر اثنا عػددىـ كالبالغ لاىيا بيت بمنطقة التطكير

 لممفيػكـ كضػكح لػدييا الحككمية غير المنظمات مديرم مف% 8446 نسبة أف الدراسة نتائج أىـ مف كتبيف 
 في الأزمات مكاجية في كبيرة أىمية لو الاستراتيجي لمتخطيط كأف الاستراتيجي، لمتخطيط العممي

 .الحككمية غير المنظمات
 ( 2011 وصدقة، علان) دراسة رابعاً:

 شركات لدل الاستثمارية القرارات لاتخاذ المصاحبة المخاطر تقميؿ في الاستراتيجي التخطيط دكر" بعنكاف
 ."المالية للأكراؽ فمسطيف سكؽ في المدرجة الصناعي القطاع

 لاتخاذ المصاحبة المخاطر تقميؿ في كدكره الاستراتيجي التخطيط مفيكـ عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت 
 القطاع شركات نجاح عمى الاستراتيجي التخطيط كتأثير أىمية عمى كالتعرؼ الاستثمارية القرارات

 الشركات جميع مف الدراسة مجتمع كتككف كالسببية، الكصفية المنيجية الباحثاف كاستخدـ الصناعي،
 النتائج ،كأشارت كالمسجمة شركات 9 عددىا كالبالغ المالية للأكراؽ فمسطيف سكؽ في المدرجة الصناعية

  :يمي ما  إلى

 القرارات لاتخاذ المصاحبة المخاطر تقميؿ في الاستراتيجي التخطيط لممارسة معنكم تأثير كجكد -
 .المالية للأكراؽ فمسطيف سكؽ في المدرجة الصناعي القطاع شركات لدل الاستثمارية

 ( 2011 السيمي،) خامساً: دراسة

 "الككارث أضرار مف الحد في كدكرىا الاستراتيجي التخطيط متطمبات" بعنكاف
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 نظر كجية مف الككارث أضرار مف الحد في الاستراتيجي التخطيط دكر عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت
 التحميمي الكصفي المنيج الباحث كاستخدـ الرياض، مدينة في الشرقية المنطقة في المدني الدفاع ضباط
 .البيانات لمسح كأداة الاستبانة باستخداـ المسحي المدخؿ طريؽ عف

 كعددىـ الشرقية المنطقة في المدني الدفاع مديرية في العامميف الضباط مف الدراسة مجتمع كتككنت
 :كىي النتائج مف مجمكعة إلى الدراسة كتكصمت ضابطا،( 280)

 بأبعاد الشرقية بالمنطقة المدني الدفاع ضباط إلماـ مستكل ارتفاع عف تعبر التي السمككيات إف -
 كضع عند الأمني التنبؤ عمى الاعتماد: ىي الككارث أضرار مف الحد في الاستراتيجي التخطيط

 الداخمية البيئة كاقع ضكء في الككارث لمكاجية الاستراتيجية القرارات كاتخاذ الككارث، مكاجية سيناريكىات
 .مستقبلا المحتممة الككارث عف المعمكمات لجمع فعاؿ نظاـ كاستخداـ كالخارجية،

 مف الككارث أضرار مف لمحد اللازـ الاستراتيجي التخطيط متطمبات تكافر عف تعبر التي المتطمبات إف -
 الكارثة، بإدارة يختص عمؿ فريؽ تشكيؿ:  ىي الشرقية المنطقة في المدني الدفاع ضباط نظر كجية
  .الكارثة إدارة لفريؽ كالصلاحيات السمطات كافة كاعطاء الككارث، لإدارة عمميات غرفة كتكفير

 مف الككارث أضرار مكاجية في الاستراتيجي التخطيط دكر مف تحد التي الميمة المعكقات إف -
 اللازمة المالية المكارد قمة: ىي جدا قكية بدرجة الشرقية المنطقة في المدني الدفاع ضباط نظر كجية

 كالاحتكاء، الكقاية استراتيجيات لتنفيذ اللازمة التقنيات كغياب الككارث، مكاجية استراتيجيات لتطبيؽ
 استراتيجيات لإعداد المؤىمة البشرية الككادر كندرة الكارثة، مجريات عمى السيطرة كاستعادة كالمكاجية،

.الكارثة مجريات عمى السيطرة كاستعادة كالمكاجية، كالاحتكاء، الكقاية  

  2010 عزيز ابو سادساً: دراسة

 . غزة قطاع حالة دراسة: الحصار ظؿ في الفمسطينية الصحة كزارة في الازمات ادارة معكقات:  بعنكاف

 اداراتيا خلاؿ الصحة كزارة في كاجيت التي كالصعاب المعكقات اىـ عمى التعرؼ الى الدراسة ىذه ىدفت
 مع لمتعامؿ الصحة كزارة جاىزية عمى المعكقات ىذه تأثير كمدل الحصار ظؿ في غزة قطاع في للازمات
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 تأثير مدل الى كالتعرؼ المجاؿ ىذا في الكزارة لدل الضعؼ كنقاط الثغرات عف كالكشؼ الازمات،
  .الكزارة تقدميا التي الصحية الخدمات عمى الحصار خلاؿ الصحة كزارة منيا عانت التي الازمات

 مجتمع مف% 35 عمى كتكزيعيا استبانة بإعداد قاـ حيث التحميمي الكصفي المنيج الباحث استخدـ كقد
 قطاع في الصحة كزارة في العامميف الاقساـ كرؤساء الدكائر مدراء مف  المتككف( 277) كعددىـ الدراسة

 . غزة

  :الدراسة ىذه كنتائج

 في غزة قطاع في الصحة كزارة في الازمات لادارة اللازمة الاساسية المقكمات الصحة كزارة لدل يتكفر -
 ىذه تكفير عمى الصحة كزارة عمى يحتـ مما فقط، الادنى بالحد متكفرة المقكمات ىذه لكف الحصار ظؿ

  . الصحة كزارة في الازمات ادارة مستكل رفع في ليساىـ اكبر، بشكؿ المقكمات

 شكؿ حيث التنظيمية المعكقات الحصار ظؿ في الصحة كزارة كاجيت التي الرئيسية المعكقات اىـ -
 شكمت بالأزمات خاصة مالية مخصصات تكفر عدـ اف حيث المادية، كالمعكقات الكظيفي الكلاء ازدكاجية

 . الصحة كزارة في الازمات ادارة اماـ معكؽ ثاني

 (الأردنية الصناعية الشركات في ميدانية دراسة/ 2007 والقطب، الخشالي) سابعاً: دراسة

 مدل عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت" الازمات ادارة في كاثرىا الادارية المعمكمات نظـ فاعمية" بعنكاف
 ىك كما ليا، تتعرض التي للأزمات الأردنية الصناعية الشركات إدارة في الإدارية المعمكمات نظـ فاعمية
 كلإجراء  تكاجييـ التي الأزمات إدارة في العممية الخطكات عمى الشركات ىذه في المديريف اعتماد مدل

 تكزيع تـ فقد اللازمة البيانات جمع كلغرض صناعية، شركة(16) مف مككنة عينة الباحثاف اختار الدراسة
 .مديران  ( 136) عنيا أجابكا الذيف المديريف عدد بمغ كقد الشركات، ىذه في المديريف عمى المعدة الاستبانة

 الصناعية الشركات إدارة في الإدارية المعمكمات نظـ لفاعمية تأثير كجكد إلى الدراسة تكصػمت كقػد
 مراحؿ مف مػرحمة كؿ في متفاكتان  الإدارية المعمكمات نظـ فاعمية تأثير كاف كما تكاجييا التي للأزمات

 كاف الذم الاسػتخداـ حجػـ: ىػي تأثيران  العناصر أكثر كأف ليا، تتعرض التي للأزمات الشركات ىذه إدارة
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 لمتغيرات كالاستجابة الإنذار، إشارات اكتػشاؼ مرحمة باستثناء الأزمات إدارة مراحؿ جميع عمى تأثيره
 الدراسة أكصت كقد  التعمـ مرحمة باستثناء الأزمات إدارة مراحؿ جميع عمى تأثيره كاف الذم المستجدة
 تمر أف يمكف التي الأزمات إدارة لمفيكـ أكبر اىتمامان  الأردنية الصناعية الشركات إدارات إعطاء بضركرة

 جميع متابعة ميمتيا دائمػة لجػنة أك كحػدة تككيف خلاؿ مف كذلؾ بمراحميا المديريف إدراؾ كزيادة بيا
 القياـ إلى إضافة الشركة، في تؤثر قػد أزمػات لحػصكؿ مؤشرات أك مخاطر تمثؿ التي البيئية الأحداث

 لكيفية المقترحة الإجراءات كبياف خطكات شكؿ في ككضعيا للأزمػات المشتركة الخصائص كافة بجمع
 عمى لمكقكؼ الشركة تقترحيا كىمية أزمات مع التعامؿ لكيفية لممديريف تدريبات إجراء كأخيران  معيا التعامؿ
 . ليا كالاستعداد اكتشافيا في إمكانياتيـ مدل

 الصناعية( الجبيل بمدينة الأمنية الجيات عمى مسحية دراسة( : )2006الفييد، دراسة)ثامناً: 

 طبيعة عمى التعرؼ الى  الدراسة سعت" الأزمات مكاجية في كدكره الأمنية الأجيزة بيف التنسيؽ"بعنكاف
 الأزمات ىي كما الصناعية، الجبيؿ بمدينة الأزمات مكاجية عف المسؤكلة الأمنية الأجيزة بيف التنسيؽ

 لمكاجية الجبيؿ بمدينة الأمنية الأجيزة بيف التنسيؽ أساليب ىي كما المدينة، ليا تتعرض أف يمكف التي
 استخدـ كقد. الأزمات لمكاجية الأمنية الأجيزة بيف التنسيؽ مف تحد التي المعكقات كتحديد الأزمات،
 في عمييـ كالمشرفيف العمميات بغرؼ العامميف جميع عمى استبانة كطبؽ التحميمي الكصفي المنيج الباحث
 استعادة مف كتمكف فرد،( 250)  عددىـ كالبالغ الصناعية الجبيؿ بمدينة الصناعي كالأمف الأمنية الأجيزة

 .عمييا الإحصائي التحميؿ لإجراء كصالحة البيانات مكتممة استبانة(  232) 

 -: يمي ما أىميا مف كاف النتائج، مف مجمكعة إلى الباحث تكصؿ كلقد

 إدراؾ مقدمتو في ككاف الأزمات، مكاجية عف المسؤكلة الأمنية الأجيزة بيف عاؿ   تنسيؽ كجكد -
 ببعضيـ المباشر الاتصاؿ عمى كحرصيـ منية، الأ الأزمات لمكاجية بينيـ فيما التنسيؽ بأىمية المسؤكليف
 . الأزمة بمكاجية يتعمؽ فيما البعض

 طريؽ عف التنسيؽ" أىميا مف ككاف الأزمات لمكاجية الأمنية الأجيزة بيف تنسيقية أساليب كجكد -
 ."العمميات غرؼ
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 مف ككاف الأزمات، مكاجية في الأمنية الأجيزة بيف التنسيؽ مف كبيرة بدرجة تحد معكقات يكجد -
 عدـ مع ،"مستمرة كممارستيابصكرة التنسيؽ في المتبعة كالأدكات الأساليب كتطكير تنمية اغفاؿ" أبرزىا
 . كغيرىا كمعدات أساليب مف حديث ىك بما الأخذ

 لمكاجية الأمنية الأجيزة بيف المختمفة التنسيؽ مستكيات تكامؿ مراعاة بضركرة الدراسة أكصت كما
عطاء الأزمات مكاجية عمى التدريب برامج بدعـ الاىتماـ مف المزيد تكجيو إلى إضافة الأزمات،  عناية كا 

 مع مستمرة، بصكرة كممارستيا التنسيؽ في المتبعة كالأدكار للأساليب المستمر كالتطكير بالتحديث أكبر
نشاء كالحديثة، الجيدة كالاتصالات المعمكمات تقنية تكفير  خلاؿ مف الانترانت طرؽ عف الركابط كا 

يجاد الآلي، الحاسب  العلاقة ذات الأجيزة تقدميا التي البيانات دقة لضماف حديثة معمكمات نظـ كا 
.عمييا الحصكؿ كسرعة الأزمات بمكاجية  

 (: 2006 بعنوان الجديمي دراسة)تاسعاً: 

 ىذه ىػدفت" غزة قطاع في الكبرل الحككمية المستشفيات في الأزمات إدارة أساليب استخداـ كاقع"بعنكاف
 المختمفة، مراحميا في الأزمات لإدارة نظاـ تكفر مدل نحك العامميف اتجاىات عمى التعرؼ إلى الدراسة
 كذلؾ ،(الأكركبي ناصر، الشفاء، دار) غزة قطاع في الكبرل الحككمية المستشفيات في كمجتمعة، منفردة
 ككذلؾ الأزمات، مع التعامؿ في المستشفيات ىذه بيا تتمتع التي كالجاىزية الاستعداد مدل لتحديد كصكلان 
 . بعض مع بعضيا الأزمات إدارة نظاـ مراحؿ بيف القائمة العلاقة مدل تحديد

 المذكػكرة المستػشفيات مف طبقية عشكائية عينة عمى كتكزيعيا استبانة عمؿ تػـ فقػد الدراسػة أىػداؼ كلخدمػة
 لمتحميؿ كالصالحة المستردة الاستبانة بمغت كقد مستشفى، لكؿ مكظؼ( 200) بكاقع مكظؼ( 600)قدرىا

 .استبانة(  459)

 المستػشفيات في الأزمات إدارة نظاـ في شديد ضعؼ يكجد أنو لمدراسة العامػة النػتائج أظيػرت كقػد
 المنظكر تمثؿ كالتي مجتمعة، الخمسة مراحمو كفي النظاـ، ىذا مراحؿ مف مرحمة كؿ في المذككرة
 المستشفيات بيف إحصائية دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ الدراسة أظيرت كذلؾ الأزمات، لإدارة المتكامؿ
 عمى الديمغرافية الفركؽ تأثير اختلاؼ الباحث لاحظ كقد. فييا الأزمات إدارة نظاـ فاعمية حكؿ المذككرة
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 المستشفيات أف ىي الدراسة إلييا تكصػمت التػي النيائػية كالنتػيجة. لآخر مستشفى مف العينة أفراد آراء
 لإدارة كحدات إنشاء بضركرة الدراسة كأكصت ليا مستعدة كغير للأزمات مستيدفة غزة قطاع في الكبرل
 في مؤىميف أناس تكفير كبضركرة الكبرل، الرئيسية المستشفيات كفي الفمسطينية، الصحة كزارة في الأزمات

 زيادة خلاؿ مف الأزمات لإدارة متكاممة منيجية تأصيؿ عمى العمؿ بضركرة أكصت كما الأزمات، إدارة
 . مراحميا مختمؼ في للأزمات الناجحة الإدارة بيا تتسـ التي الأساسية العناصر تكفير

 الدراسات الاجنبية 
 (white ،2009أولًا: دراسة )

Examining a crisis communication void: The role of context to mitigate 
issues. 

 دور المحتوى في تخفيف من حدة القضايادراسة غياب اتصالات الازمة: 

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى دكر المعمكمات في اتصالات الازمة ، حيث اظيرت الدراسات السابقة 
فعالية انكاع الاتصاؿ المختمفة كعمى غير المعتاد الازمة المقدمة في ىذه الدراسة لـ يستخدـ خلاليا 

حدتيا، كىذا شكؿ قصكر حيث كاف يجب استخداـ استراتيجية استراتيجيات لاتصالات ازمة لمتخفيؼ مف 
لاتصالات الازمة، مما افسح المجاؿ لانتقاد ما يحدث حيث لـ يكف ىناؾ اتصالات ازمة كقائية اك 

 . استراتيجية

كىذا البحث عبارة عف دراسة حالة الاستجابة للازمات اجريت مف خلاؿ جمع ملاحظات المشاركيف كمف 
  . مع الاشخاص المركزييف كلقد تـ اجراء تحميؿ كمي ليذه المعمكمات خلاؿ المقابلات

تكصمت الدراسة الا اف القضايا عندما يتـ تناكليا مف خلاؿ كسائؿ الاعلاـ لا يمكف التخفيؼ مف حدتيا 
بالتكضيح مف قبؿ المنظمة، كما ادل الى زيادة النتائج السمبية ، كذلؾ زاد مف بركز القضايا كمف حدة 

رة الازمة الكاقعة، عندما لا تعالج القضايا بشكؿ استباقي الناس خارج المنظمة يبدؤكف بالتعرؼ عمى كخطك 
  .الازمة مف خلاؿ ما يطرحو الاعلاـ
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كتقدـ الدراسة نظرة ثاقبة كفعالة لادارة اتصالات الازمة مف خلاؿ دراسة اىمية الاتصالات الكقائية عمى 
 . الرأم العاـ

ث عندما لا يتـ استخداـ اتصالات كقائية خلاؿ الازمة ككذلؾ تبيف ما يسببو غياب الدراسة تصؼ ما يحد
 .علاقات عامة فعالة عند الاستجابة للأزمة

 (Brent, 2004 )دراسة ثانياً: 

Chaos, crises and disasters: A strategic approach to crisis management 
in the tourism industry. 

 الأزمات والكوارث: نظرة إستراتيجية لإدارة الأزمات في قطاع السياحةبعنوان: الفوضى، 

اعػتمدت الدراسة عمى المدخؿ الإستراتيجي لإدارة الأزمات، كأشارت نتائج الدراسة إلى ضػركرة تمػتع 
المػنظمات بالمػركنة كالرقابة المستمرة كالتكجو نحك تصميـ كتطبيؽ استراتيجيات فاعمة لمتعامؿ مع 

كمػا أكدت عمى ضركرة استخداـ المنظمات لممدخؿ الشمكلي في إدارة الأزمات كالتعامؿ معيػا،  .الأزمات
كالقػياـ بإعػادة تػشكيؿ ىػياكميا الإدارية، آخذة في الاعتبار السمات المرتبطة بتخصيص المكارد كالثقافة 

لأزمات، علاكة عمى ذلؾ، فإف كيػرل الػباحث أف كػؿ ذلؾ يؤثر بشكؿ فعاؿ في إدارة ا . التنظيمية
المنظمات تحتاج إلى التعاكف مع كافة الأطراؼ التي ليا علاقة معيا سكاء كانت داخمية أك خارجية، كذلؾ 

كما أشار الباحث إلى ضركرة تكفر قيادة كقت حصكؿ الأزمة لتحديد  .لكضع خطة فاعمة لإدارة الأزمة
طراؼ التي ليا علاقة بالمنظمة في اتجاه كاحد كالعمؿ اتجاه عمؿ المنظمة، كتحديػد اتجاىػات كافة الأ

 . بشكؿ متكامؿ لإدارة الأزمة

 :السابقة الدراسات عمى التعقيب
تنػػاكؿ البحػػث مجمكعػػة مػػف الدراسػػات السػػابقة العربيػػة ك الأجنبيػػة التػػي ليػػا علاقػػة بمكضػػكع البحػػث 

 كبذلؾ سيتـ طرح تعقيب عمى ىذه الدراسات السابقة مف عدة مجالات كىي كالأتي: 
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كدراسة  كاضحتحديد مشكمة الدراسة بشكؿ  تـ حيث ما تم الاستفادة بو من الدراسات السابقة
بعنكاف اثر التخطيط الاستراتيجي في ادارة الازمات دراسة تطبيقية: المؤسسات العامة ككاف 2017جعفر

مف اىـ نتائجيا اف التخطيط يقمؿ مف المشكلات المحتممة كاف قمة تكضيحية لممكظفيف يقمؿ مف فعالية 
 ادارة الازمات.

بعنكاف ادارة الازمات كعلاقتيا  2014كدراسة عبد القادر يد كجية الدراسة كأىميتو كأىدافوتحدكتـ 
فمسطيف حيث تـ تكضيح  -بالتخطيط الاستراتيجي مف كجية نظر الادارييف كالمالييف في جامعة الاستقلاؿ

العلاقة بيف التخطيط الاستراتيجي كادارة الازمات كاف الخطط تحد مف آثار الازمات الادارية كالمالية 
بعنكاف فاعمية نظـ المعمكمات الادارية كاثرىا في ادارة الازمات اىتمت  2007كالقطبكدراسة الخشالي 

ىذه الدراسة بالتعرؼ عمى مدل مدل فاعمية نظـ المعمكمات الادارية التي تتعرض ليا الشركات الصناعية 
التي  في الاردف كما ىك اعتماد المديريف في ىذه الشركات عمى الخطكات العممية في ادارة الازمات

الاستفادة في تصميـ الاستبانة الخاصة ك  اجع كالدكريات كالدراسات العمميةالاستفادة مف المر  تكاجييـ كتـ
كدراسة الجديمي بعنكاف كاقع استخداـ اساليب ادارة الازمات في  الاستفادة مف النتائج كالتكصياتك  بالدراسة

النتائج كالتكصيات بأنو يكجد ضعؼ شديد في المستشفيات الحككمية الكبرل في قطاع غزة ككانت مف اىـ 
نظاـ ادارة الازمات في المستشفيات كعدـ كجكد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف المستشفيات التالية 

 )مستشفى دار الشفاء، مستشفى ناصر ، مستشفى الاكركبي( حكؿ فاعمية نظاـ ادارة الازمات فييا .

الازمات في كزارة الصحة كالمستشفيات كتكفير اناس مؤىميف  كأكصت الدراسة بضركرة انشاء كحدات لادارة
في ادارة الازمات كتأصيؿ منيجية متكاممة لادارة الازمات مف خلاؿ زيادة تكفير العناصر الاساسية التي 

 ناجحة للأزمات في مختمؼ مراحميا.تتسـ بيا الادارة ال

  :يميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة ما

مػف الدراسػات السػابقة عمػى جعؿ التخطيط لادارة الازمات مكمؿ لمتخطيط الاستراتيجي فيي  لػـ تركػز أم
كسيمة اساسية لتحقيؽ فاعمية القدرات المتاحة كالحفاظ عمى استمرارية ىذه الفاعمية كالتأثير عمى المدل 

ة نظـ المعمكمات (  ركزت عمى فاعمي2007) البعيد .بينما الدراسات الاخرل كدراسة الخشالي كالقطب
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( ركزت 2006) الادارية كاثرىا في ادارة الازمات في ادارة الشركات الصناعية الاردنية  أما دراسة الجديمي
 عمى كاقع استخداـ اساليب ادارة الازمات في المستشفيات الحككمية في قطاع غزة بمعرفة اتجاىات

( ركزت 2006) المختمفة أما دراسة الفييد العامميف نحك مدل تكفر نظاـ لإدارات الازمات في مراحميا
عمى طبيعة التنسيؽ بيف الاجيزة الامنية المسؤكلة عف مكاجية الازمات بمدينة الجبيؿ الصناعية كما ىي 

.اساليب التنسيؽ كتحديد المعكقات لمكاجية الازمات  
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صـــل الثـــالـــثالف  
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 
  المنيجية والإجـــراءات

 
 مقدمة  1.3

يكضح ىذا الفصؿ منيجية الدراسة، كمجتمعيا كعينتيا، كأسمكب كأداة جمع البيانات، كالمعالجة الإحصائية 
 التي استخدمت في تحميؿ بيانات الدراسة.

 منيج الدراسة  2.3
، كذلؾ لملائمة التحميمي استنادا إلى طبيعة الدراسة كأىدافيا استخدمت الدراسة الحالية المنيج الكصفي

الكاقع مف  راسة في الكقت الحاضر ككما ىي فيأغراض الدراسة، مف حيث رصد كتحميؿ كاقع مشكمة الد
 خلاؿ كصفيا كتفسيرىا كالتنبؤ بيا، كىك المنيج المناسب كالأفضؿ لمثؿ ىذه الدراسات.

 مجتمع الدراسة  3.3
 .2017لعاـ  رةمحافظة راـ الله كالبيفي مجمع فمسطيف الطبي  مف طاقـتككف مجتمع الدراسة 

 عينة الدراسة 4.3
 قساـالأ عمى مكزعةاختيرت بالطريقة العشكائية الطبية  مكظؼ كمكظفة (229) مف الدراسة عينة ككنتت

 الخارجية العيادات قسـ ، (27عدد المكظفيف ) الطكارئ قسـ مف المتمثمة الطبي فمسطيف مجمع في الطبية
الباطني عدد  قسـ ، (20عدد ) العظاـ قسـ ،(30المكظفيف)عدد  (التحكيلات قسـ المكاعيد، قسـ)

 العمميات غرؼ ،(26) الدـ عدد المكظفيف بنؾ ، (21الجراحة عدد المكظفيف) قسـ ، (16المكظفيف )
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يكضح  . التخصصات ،الجنس متغير حيث مف العشكائية بالطريقة اختيرت (،89عدد المكظفيف )
 يمغرافية.( بيانان خصائص العينة الد1.3الجدكؿ)

 
 ( الخصائص العينة الديمغرافية 1.3جدول رقم )

 القيم الناقصة النسبة المئوية % العدد المتغيرات
   المسمى الكظيفي

 
 

1 
 

 1.3 3 مدير
 14.0 32 رئيس قسـ
 12.7 29 رئيس شعبة
 71.9 164 غير ذلؾ
 100.0 228 المجمكع

   المؤىؿ العممي
 
 
- 

 4.9 11 تكجييي 
 13.5 31 دبمكـ

 67.2 154 بكالكريكس
 12.2 28 ماجستير
 2.2 5 دكتكراه
 100.0 229 المجمكع

   التخصصات
 
 
 

- 

 39.3 90 أطباء
 2.2 5 فني مختبر
 7.0 16 فني أشعة
 22.7 52 إدارييف
 28.4 65 تمريض
 0.4 1 صيدلة
 100.0 229 المجمكع
   العمر
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 1 64.9 148 سنة 20-30
 
 

 29.8 68 سنة 31-40
 3.5 8 سنة 41-50
 1.8 4 سنة فأكثر 51

 100.0 228 المجمكع
   مدة الخدمة

 
 
6 

 21.5 48 سنكات أك أقؿ 5
 41.3 92 سنكات 6-10
 30.9 69 سنكات 11-15
 6.3 14 سنة فأكثر 16

 100.0 223 المجمكع
    الجنس

 
3 

 64.6 146 ذكر
 35.4 80 أنثى

 100.0 226 المجمكع

المسمى الكظيفي، المؤىؿ العممي، ( خصائص العينة الديمغرافية كفقان لمتغيرات : 1.3)يكضح الجدكؿ رقـ 
 كذلؾ كما يمي :التخصصات ، العمر، مدة الخدمة، الجنس 

  المسمى الوظيفيتوزيع أفراد العينة وفقاً لمتغير  (5
% 14% ممف شممتيـ العينة مسماىـ الكظيفي مدير، 1.3( أف 1.3بينت النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ )

 % مسماىـ الكظيفي غير ذلؾ.71.9% رئيس شعبة، بالمقابؿ كانت نسبة 12.7رئيس قسـ، 
 المؤىل العمميتوزيع أفراد العينة وفقاً لمتغير  (2

% ممف شممتيـ العينة مؤىميـ العممي تكجييي، 4.9( أف 1.3بينت النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ )
13.5 ، % ممف شممتيـ 2.2% ماجستير، بالمقابؿ كانت نسبة 12.2% بكالكريكس، 67.2% دبمكـ

 العينة مؤىميـ العممي دكتكراه.

 التخصصاتتوزيع أفراد العينة وفقاً لمتغير  (3
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% 2.2العينة تخصصيـ أطباء،  % ممف شممتيـ39.3 ( أف1.3بينت النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ )
% ممف 0.4% تمريض، بالمقابؿ كانت نسبة 28.4% إدارييف،22.7% فني أشعة، 7.0فني مختبر، 

 شممتيـ العينة تخصصيـ صيدلة.

 العمر توزيع أفراد العينة وفقاً لمتغير (6
( سنة 30-20% ممف شممتيـ العينة أعمارىـ بيف )64.9أف ( 1.3بينت النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ )

% ممف شممتيـ العينة 1.8(سنة بالمقابؿ كانت نسبة 50-41% )3.5(سنة، %31-40 )29.8، 
 سنة فأكثر. 51أعمارىـ 

 مدة الخدمة توزيع أفراد العينة وفقاً لمتغير (7
سنكات أك  5% ممف شممتيـ العينة مدة خدمتيـ 21.5أف ( 1.3بينت النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ )

% ممف شممتيـ 6.3( سنة، بالمقابؿ كانت نسبة 15-11% )30.9( سنكات ، 10-6)% 41.3أقؿ، 
 سنة فأكثر. 16العينة مدة خدمتيـ 

 الجنس توزيع أفراد العينة وفقاً لمتغير (8
% ممف شممتيـ العينة ذككر بالمقابؿ كانت نسبة 64.6أف ( 1.3بينت النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ )

 % إناث.35.4

 أداة الدراســـة   5.3
استخدمت الدراسة الحالية أسمكب المسح بالعينة كالإستبانة أداة لجمع البيانات، فبالرجكع إلى الأدبيات 

إستبانة تككنت  ت، طكر إدارة الأزمات في مجمع فمسطيف الطبي مف كجية نظر العامميف السابقة، كلفحص
ضمت  الشخصية، البياناتقسـ الأكؿ عمى ( فقرة، بحيث تككنت مف قسميف رئيسييف: اشتمؿ ال32مف )

المسمى الكظيفي، المؤىؿ العممي، التخصصات، العمر، مدة الخدمة، : متغيرات الدراسة المستقمة كىي
إدارة الأزمات في مجمع فمسطيف الطبي مف كجية  لفحص : مقياسمقابؿ ذلؾ ضـ القسـ الثاني، الجنس 

 : التالي النحك عمى كىـ محاكر مة عمى أربعةة، مقس( فقر 32كالذم تككف مف ) نظر العامميف

 ( 10المحكر الأكؿ : التخطيط لإدارة الأزمات .) فقرات 
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 ( 7المحكر الثاني : الإنذار المبكر للأزمة .) فقرات 
 ( 8المحكر الثالث : الإستعداد كالكقاية للأزمة .)فقرات 
 ( 7المحكر الرابع : احتكاء كاضرار الأزمة كالحد منيا .)فقرات 

 مكافؽكذلؾ كما يأتي: ) خماسيعممان بأف طريقة الإجابة عف أداة الدراسة تركزت في الاختيار مف سمـ 
 (.بشدة، غير مكافؽ ، غير مكافؽمكافؽ، بدرجة كبيرة  ، مكافؽبدرجة كبيرة جدان 

 صدق مقياس الدراسة 
تـ التحقؽ مف صدؽ مقياس الدراسة بعرضيا عمى مجمكعة مف المحكميف الذيف أبدكا بعض الملاحظات 
حكليا كالتي تـ أخذىا بعيف الاعتبار عند إخراج الأداة بشكميا النيائي، ىذا مف ناحية، كمف ناحية أخرل، 

رات الأداة، كذلؾ كما ( لفقFactor Analysis) ألعامميالتحميؿ  باستخراجتـ التحقؽ مف صدؽ المقياس 
 (.2.3ىك كاضح في الجدكؿ رقـ )

 

 (Factor Analysis(. نتائج التحميل العاممي )2.3جدول رقم )

 إدارة الأزمات في مجمع فمسطين الطبي من وجية نظر العاممين الرقم
درجة 

 لتشبعا

 التخطيط لإدارة الأزمات
 0.73 يكجد خطة استراتيجية لإدارة الازمات في المستشفى   .1
 0.75 التقميؿ مف المشكلات المحتممة المستشفى في في تسيـ الخطط المطبقة  .2
 0.74 معمكمات تفيد في اتخاذ القرارات كحؿ المشكلات تساىـ الخطط المعمكؿ بيا في تكفير  .3
 0.73 لممؤسسة  في الاستخداـ الامثؿ لممكارد التخطيط في كضعو الحالي يساعد  .4
 0.76 يتـ تكضيح خطط ادارة الازمات لممكظفيف مف قبؿ الادارييف   .5
 0.61  التخطيط للأزمة عند كقكعيا فقط يتـلا   .6
 0.66 عمى كفاءة المكظفيف في حؿ الازمات التخطيط ايجابيان  يؤثر  .7
 0.79 كافة عمميا  التخطيط في ستشفىتطبؽ الم  .8
 0.71 يسيـ في التقميؿ مف اثار الازمات في المؤسسة  .9

 0.63 يتسـ الييكؿ التنظيمي بالمركنة حتى يساعد المستشفى في التعامؿ مع الازمات حاؿ كقكعيا  .10
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 الإنذار المبكر للأزمة
 ‌0.72يكجد قسـ في المستشفى مف ميامو رصد مؤشرات كقكع الازمات  .11
 0.77 تقكـ ادارة المستشفى بتحميؿ مؤشرات حدكث الازمات  .12
 0.73 جمع كتحميؿ مؤشرات حدكث الازمات لمعامميف حكؿتيتـ ادارة المستشفى بالتدريب المستمر   .13
يكجد اىتماـ مف ادارة  المستشفى بجمع كاكتشاؼ علامات الخطر التي قد تككف مؤشر لكقكع   .14

 الازمة
0.74 

 0.75 تكلي الادارة العميا في المستشفى اىتمامان كدعما لرصد مؤشرات حدكث الازمات   .15
 0.74 الازمة حدكث احتماؿ مؤشرات عمى لمتعرؼ كمنتظـ شامؿ بشكؿ الداخمية البيئة مسح يتـ  .16
 0.74 الازمة حدكث احتماؿ مؤشرات عمى لمتعرؼ كمنتظـ شامؿ بشكؿ الخارجية البيئة مسح يتـ  .17

 الاستعداد والوقاية للأزمة
 0.70 تتكفر برامج كخطط كافية لادارة الازمات في المستشفى  .18
 0.73 تكجد تعميمات ادارية تحدد كيفية كاجراءات التعامؿ مع الازمات المحتممة  .19
 0.79 ة العامميف في حاؿ حدكث الأزمة فييا لمتأكد مف جاىزيالتدريبات يتـ اجراء   .20
كيسر بيف العامميف في الادارات كالاقساـ المختمفة عند الضركرة مف اجؿ  بسيكلةيتـ التعاكف   .21

 التعامؿ مع الازمات 
0.77 

الادارات كالاقساـ عند الحاجة ليا مف اجؿ  كيسر بيفالمادية بسيكلة  يتـ التعاكف في المكارد  .22
 التعامؿ مع الازمات

0.79 

 0.81 تتكافر برامج تدريبية كافية في مجاؿ ادارة الازمات  .23
 0.80 لمتعامؿ مع الازمات المحتممة بيف الادارييف كالعامميف تعقد اجتماعات دكرية  .24
 0.78 تجرل تجارب كىمية لمتعامؿ مع الازمات المحتممة   .25

 احتواء اضرار الأزمة والحد منيا 
 0.71 يكجد قدرة كسرعة مناسبة في تحريؾ المكارد المادية كالبشرية الضركرية لاحتكاء الازمة  .26
مناسػػػبة  )جميع الاجيػػػزة الخدميػػػة المسػػػاندة لإدارة الأزمػػػة(تقػػػكـ المستشػػػفى باعػػػداد غرفػػػة عمميػػػات  .27

 0.76 كمجيزة بالتقنيات الحديثة لاحتكاء اسباب كاضرار الازمة

 0.78 يتـ السيطرة عمى الازمة عند حدكثيا كالحد مف انتشارىا كاستمرارىا بفترة زمنية معينة  .28
 زمػػػػػة عػػػػف طريػػػػػؽ تكزيػػػػع الميػػػػػاـ كتحديػػػػػدالمستشػػػػػفى بالاسػػػػتجابة الفكريػػػػػة لاحتػػػػكاء الاتقػػػػكـ ادارة   .29

 بفترة قصيرة كمناسبة عند حدكث الازمة للأفراد الصلاحيات
0.80 
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يتـ اجراء عمميات الاتصاؿ بشكؿ دقيؽ لمتأكد مف مدل الاضرار التي سببتيا اك التي قد تسببيا   .30
 الازمة

0.78 

 0.78 يتـ استخداـ اجراءات الطكارئ بكفاءة مف قبؿ الافراد العامميف عند حدكث الازمة   .31
 0.72 يتـ اتخاذ كافة الاجراءات اللازمة مف قبؿ المعنييف لتخفيؼ حدة اثار الازمة   .32

لجميع فقرات أداة الدراسة داؿ إحصائيان،  لعامميا( أف التحميؿ 2.3تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ رقـ )
إدارة الأزمات في مجمع فمسطيف الطبي مف كجية ‌مف التشبع، كأنيا تشترؾ معان في قياس جيدةكتتمتع بدرجة 
 في ضكء الإطار النظرم الذم بني المقياس عمى أساسو. نظر العامميف

 ثبات أداة الدراسة
المختمفة بطريقة الاتساؽ الداخمي بحساب معادلة الثبات كركنباخ تـ حساب الثبات لأداة الدراسة بأبعادىا 

 (.3.3(، كقد جاءت النتائج كما ىي كاضحة في الجدكؿ رقـ )Cronbach Alphaألفا )

 (  لأداة الدراسة Cronbach Alpha(. نتائج معادلة الثبات كرونباخ ألفا )3.3جدول رقم )

 المحاور
 عدد

 الحالات 
 عدد 
 الفقرات

 قيمة 
Alpha الدرجة 

 عالية جدان  93.8 10 229 التخطيط لإدارة الأزمات 

 عالية جدان  94.6 7 229 الإنذار المبكر للأزمة 

 عالية جدان  95.9 8 229 الإستعداد كالكقاية للأزمة 

 عالية جدان  95.1 7 229 احتكاء كاضرار الأزمة كالحد منيا 

 عالية جداً  98.1 32 229 الثبات

 لفاأالدراسة بطريقة الاتساؽ الداخمي كبحساب معامؿ الثبات كركنباخ  أداةتـ التحقؽ مف ثبات 
(Cronbach Alpha)، : حيث بمغت قيمة الثبات لمحاكر الإستبانة كما يمي 
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 مف عالية جدان بدرجة  المحكر تمتعيكبذلؾ ( 93.8) الأزمات لإدارة المحكر الأكؿ : التخطيط
 .الثبات

 مف عالية جدان بدرجة  المحكرتمتع يكبذلؾ ( 94.6) للأزمة المبكر ني : الإنذارالمحكر الثا
 .الثبات

 مف عالية جدان بدرجة  المحكر تمتعيكبذلؾ  (95.9) للأزمة كالكقاية المحكر الثالث: الإستعداد
 .الثبات

 عالية جدان بدرجة  المحكرتمتع يكبذلؾ ( 95.1منيا) كالحد الأزمة كاضرار المحكر الرابع : احتكاء
 .مف الثبات

إدارة الأزمات في مجمع فمسطيف الطبي مف كجية لكافة المحاكر التي تقيس  بمغت قيمة الثباتبالمقابؿ 
 .مف الثباتعالية جدان ( كبذلؾ تتمتع بدرجة 98.1) نظر العامميف

 الدراسة  إجراءات 5.3
 العينة أفراد عمى الإستبانات بتكزيع قمت كثباتيا، الأداة صدؽ مف كالتحقؽ الدراسة، عينة تحديد تـ أف عدب

 بالاستعانة كذلؾ ،2017 لعاـ كالبيرة الله راـ بمحافظة الطبي فمسطيف مجمع في( 255) عددىـ البالغ
 قمت، بالعينة تحديدىا تـ التي الأقساـ كافة في العامميف عمى تكزيعيا مف لمتمكف المستشفى، بإدارة

 %.94 بنسبة أم إستبانة،( 229) باستعادة

  الإحصائيةالمعالجة  6.3
بعد جمع بيانات الدراسة، تـ مراجعتيا تمييدان لإدخاليا إلى الحاسكب، كقد أدخمت إلى الحاسكب بإعطائيا 

 بدرجة كبيرة جدا(مكافؽ )أرقاما معينة، أم بتحكيؿ الإجابات المفظية إلى رقمية، حيث أعطيت الإجابة 
بشدة(  غير مكافؽ)، 2 ( بدرجةغير مكافؽ)، 3بدرجة  )مكافؽ(، 4بدرجة  )مكافؽ بدرجة كبيرة( ،5بدرجة 
  المكجبة.كذلؾ في فقرات الدراسة  1بدرجة 

كقد تمت المعالجة الإحصائية اللازمة لمبيانات، باستخراج الأعداد، كالنسب المئكية، كالمتكسطات 
ريؽ الاختبارات الإحصائية الآتية: الدراسة عف ط اسئمةالحسابية، كالانحرافات المعيارية. كسيتـ فحص 

كالرسكمات ( Cronbach Alphaكمعامؿ الثبات كركنباخ ألفا ) Factor Analysis)) عامميالالتحميؿ 
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(، كذلؾ باستخداـ الحاسكب، كباستخداـ برنامج الرزـ الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية Graphsالبيانية )
(SPSS كلفيـ نتائج الدراسة يمكف .)كذلؾ كما ىك كاضح في بمفتاح المتكسطات الحسابية الاستعانة ،

 (.4.3الجدكؿ )

 

 (. مفتاح المتوسطات الحسابية.4.3جدول رقم )

 المتوسط الحسابي
 

 إدارة الأزمات في مجمع فمسطين الطبي
 من وجية نظر العاممين

 منخفضة 1-2.33
 متكسطة 2.34-3.67
 مرتفعة 3.68-5
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 الفصل الرابع
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

تــــائج الدراســــةن  4.   
 ةـمقدم 1.4

 يتضمف ىذا الفصؿ عرضا كاملان لأىـ النتائج التي تكصمت ليا الدراسة، كذلؾ للإجابة عف تساؤلاتيا،
 كالتحقؽ مف صحة فرضياتيا، باستخداـ التقنيات الإحصائية المناسبة.

 
 نتائج الدراسة 2.4

 أولًا : نتائـج أسئمة الدراسة
  الرئيسيسؤال الدراسة 

 ؟ الطبي فمسطين مجمع في زماتالأ  دارةإ ساليبوأ لياتبآ العاممين وعي مدى ما

المعيارية، كالنسب  كالانحرافاتكالمتكسطات الحسابية، الأعداد،  استخرجت الرئيسيالسؤاؿ للإجابة عف 
 (1.4كذلؾ كما ىك كاضح في الجدكؿ رقـ )لمفقرات التي تتعمؽ بالسؤاؿ المئكية 
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 إدارة وأساليب بآليات العاممين وعي مدىلفقرات  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية( 1.4جدول رقم )
 الطبي فمسطين مجمع في الأزمات

 

 الرقم
 

 فقرات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 التخطيط لإدارة الأزمات

 مرتفعة 84.4 1.01 4.22 يكجد خطة استراتيجية لإدارة الازمات في المستشفى   .1

 مرتفعة 83.2 0.97 4.16 تسيـ الخطط المطبقة في المستشفى في التقميؿ مف المشكلات المحتممة  .2

تساىـ الخطط المعمكؿ بيا في تكفير معمكمات تفيد في اتخاذ القرارات كحؿ   .3
 المشكلات

 مرتفعة 82.0 1.00 4.10

يتسـ الييكؿ التنظيمي بالمركنة حتى يساعد المستشفى في التعامؿ مع الازمات   .4
 حاؿ كقكعيا

4.17 0.96 
 مرتفعة 83.4

 الإنذار المبكر للأزمة

 يكجد قسـ في المستشفى مف ميامو رصد مؤشرات كقكع الازمات  .5
3.93 0.96 

78.
6 

 مرتفعة

 الازماتتقكـ ادارة المستشفى بتحميؿ مؤشرات حدكث   .6
3.93 1.01 

78.
6 

 متكسطة

تيتـ ادارة المستشفى بالتدريب المستمر لمعامميف حكؿ جمع كتحميؿ مؤشرات   .7
 حدكث الازمات

3.99 0.99 
79.
8 

 متكسطة

يكجد اىتماـ مف ادارة  المستشفى بجمع كاكتشاؼ علامات الخطر التي قد تككف   .8
 مؤشر لكقكع الازمة

4.08 1.00 
81.
6 

 مرتفعة

 تكلي الادارة العميا في المستشفى اىتمامان كدعما لرصد مؤشرات حدكث الازمات   .9
4.10 1.02 

82.
0 

 مرتفعة

 مرتفعة.81 1.07 4.07يتـ مسح البيئة الداخمية بشكؿ شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى مؤشرات احتماؿ   .10
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 4 حدكث الازمة

مؤشرات احتماؿ يتـ مسح البيئة الخارجية بشكؿ شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى   .11
.82 1.06 4.13 حدكث الازمة

6 
 مرتفعة

 الاستعداد كالكقاية للأزمة

 مرتفعة 81.2 0.98 4.06 تتكفر برامج كخطط كافية لادارة الازمات في المستشفى  .12

 مرتفعة 80.2 0.99 4.01 تكجد تعميمات ادارية تحدد كيفية كاجراءات التعامؿ مع الازمات المحتممة  .13

 مرتفعة 81.8 1.04 4.09 يتـ اجراء التدريبات لمتأكد مف جاىزية العامميف في حاؿ حدكث الأزمة فييا   .14

يتـ التعاكف بسيكلة كيسر بيف العامميف في الادارات كالاقساـ المختمفة عند   .15
 الضركرة مف اجؿ التعامؿ مع الازمات 

4.14 1.03 
 مرتفعة 82.8

بسيكلة كيسر بيف الادارات كالاقساـ عند الحاجة يتـ التعاكف في المكارد المادية   .16
 ليا مف اجؿ التعامؿ مع الازمات

4.16 1.00 
 مرتفعة 83.2

 مرتفعة 82.4 1.09 4.12 تتكافر برامج تدريبية كافية في مجاؿ ادارة الازمات  .17

 مرتفعة 81.2 1.09 4.06 تعقد اجتماعات دكرية بيف الادارييف كالعامميف لمتعامؿ مع الازمات المحتممة  .18

 مرتفعة 82.0 1.12 4.10 تجرل تجارب كىمية لمتعامؿ مع الازمات المحتممة   .19

 احتكاء اضرار الأزمة كالحد منيا

يكجد قدرة كسرعة مناسبة في تحريؾ المكارد المادية كالبشرية الضركرية لاحتكاء   .20
 الازمة

 مرتفعة 81.8 0.95 4.09

عمميػػػػات)جميع الاجيػػػػزة الخدميػػػػة المسػػػػاندة لإدارة تقػػػػكـ المستشػػػػفى باعػػػػداد غرفػػػػة   .21
 الأزمة( مناسبة كمجيزة بالتقنيات الحديثة لاحتكاء اسباب كاضرار الازمة

4.07 0.95 
 مرتفعة 81.4

يتـ السيطرة عمى الازمة عند حدكثيا كالحد مف انتشارىا كاستمرارىا بفترة زمنية   .22
 معينة

4.07 0.94 
 مرتفعة 81.4

 مرتفعة 82.6 0.99 4.13تقػػكـ ادارة المستشػػفى بالاسػػتجابة الفكريػػة لاحتػػكاء الازمػػة عػػف طريػػؽ تكزيػػع الميػػاـ   .23
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 كتحديد الصلاحيات للأفراد بفترة قصيرة كمناسبة عند حدكث الازمة

يتـ اجراء عمميات الاتصاؿ بشكؿ دقيؽ لمتأكد مف مدل الاضرار التي سببتيا اك   .24
 التي قد تسببيا الازمة

4.19 0.98 
 مرتفعة 83.8

 مرتفعة 83.4 1.01 4.17 يتـ استخداـ اجراءات الطكارئ بكفاءة مف قبؿ الافراد العامميف عند حدكث الازمة   .25

 مرتفعة 84.4 0.99 4.22 يتـ اتخاذ كافة الاجراءات اللازمة مف قبؿ المعنييف لتخفيؼ حدة اثار الازمة   .26

 مرتفعة 81.8 0.80 4.09 الدرجة الكمية

 

 اللازمة الاجراءات كافة اتخاذ يتـ) عمى تنص التي الفقرة أف( 1.4) رقـ السابؽ الجدكؿ نتائج مف يتضح
 المستشفى( في الازمات لإدارة استراتيجية خطة كالفقرة )يكجد (الازمة اثار حدة لتخفيؼ المعنييف قبؿ مف
 يتـ) عمى تنص التي الفقرة ثـ( 4.22) يساكم متكسطيما ككاف الحسابية المتكسطات أعمى عمى حازكا قد

 ككاف( الازمة تسببيا قد التي اك سببتيا التي الاضرار مدل مف لمتأكد دقيؽ بشكؿ الاتصاؿ عمميات اجراء
 ميامو مف المستشفى في قسـ يكجد) عمى تنص التي الفقرة حصمت حيف في ،(4.19) يساكم متكسطيا

 أدنى عمى الازمات( حدكث مؤشرات بتحميؿ المستشفى ادارة كالفقرة )تقكـ (الازمات كقكع مؤشرات رصد
 ادارة تيتـ) نصيا التي تلاىا الفقرة ثـ ،(3.93) يساكم كاف حيث الحسابية بيف الفقرات، المتكسطات
تطبؽ كالفقرة ) (الازمات حدكث مؤشرات كتحميؿ جمع حكؿ لمعامميف المستمر بالتدريب المستشفى

 . (3.99) الحسابي متكسطيما ككاف (المستشفى التخطيط في كافة عمميا

، حيث الطبي فمسطيف مجمع في الأزمات إدارة كأساليب بآليات العامميف كعي مدل تفسير يمكف ذلؾ كمف
بنسبة ( ك 0.80، كبانحراؼ معيارم )(4.09) قد بمغ المبحكثيف لاستجابات العاـ المتكسطيلاحظ أف 

 % كىك مرتفع.81.8

 الأول سؤال الدراسة 

 ؟ تتضمن الخطة الاستراتيجية لمجمع فمسطين الطبي اليات لإدارة الازمات ىل
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كالمتكسطات الحسابية، الأعداد،  استخرجت الأكؿ المتفرع مف السؤاؿ الرئيسيالسؤاؿ للإجابة عف 
كذلؾ كما ىك كاضح في الجدكؿ رقـ لمفقرات التي تتعمؽ بالسؤاؿ المعيارية، كالنسب المئكية  كالانحرافات

(2.4) 

 لمجمع الاستراتيجية الخطة تضمنلفقرات  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية( 2.4جدول رقم )
 الازمات لإدارة اليات الطبي فمسطين

 الرقم
 

 التخطيط لإدارة الأزمات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 مرتفعة 84.4 1.01 4.22 يكجد خطة استراتيجية لإدارة الازمات في المستشفى   .1

تسيـ الخطط المطبقة في المستشفى في التقميؿ مف المشكلات   .2
 المحتممة

4.16 0.97 
 مرتفعة 83.2

تساىـ الخطط المعمكؿ بيا في تكفير معمكمات تفيد في اتخاذ القرارات   .3
 كحؿ المشكلات

 مرتفعة 82.0 1.00 4.10

 مرتفعة 81.0 1.05 4.05 يساعد التخطيط في كضعو الحالي في الاستخداـ الامثؿ لممكارد لممؤسسة   .4

 مرتفعة 81.0 1.06 4.05 يتـ تكضيح خطط ادارة الازمات لممكظفيف مف قبؿ الادارييف   .5

 مرتفعة 81.4 1.08 4.07 لا يتـ التخطيط للأزمة عند كقكعيا فقط   .6

 مرتفعة 82.8 0.97 4.14 ايجابيان عمى كفاءة المكظفيف في حؿ الازماتيؤثر التخطيط   .7

 متكسطة 79.8 1.05 3.99 تطبؽ المستشفى التخطيط في كافة عمميا   .8

 مرتفعة 81.4 1.00 4.07 يسيـ في التقميؿ مف اثار الازمات في المؤسسة  .9

 يتسـ الييكؿ التنظيمي بالمركنة حتى يساعد المستشفى في التعامؿ مع  .10
 الازمات حاؿ كقكعيا

 مرتفعة 83.4 0.96 4.17

 مرتفعة 82.0 0.81 4.10 الدرجة الكمية
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 حتػى بالمركنػة التنظيمي الييكؿ يتسـ( أف الفقرة التي تنص عمى )4.2يتضح مف نتائج الجدكؿ السابؽ رقـ )
قػد حػازت عمػى أعمػى المتكسػطات الحسػابية ككػاف  كقكعيػا( حػاؿ الازمػات مػع التعامػؿ فػي المستشػفى يساعد

 مػػف التقميػػؿ فػػي المستشػػفى فػػي المطبقػػة الخطػػط تسػػيـ( ثػػـ الفقػػرة التػػي تػػنص عمػػى )4..2متكسػػطيا يسػػاكم )
 (، فػػػي حػػػيف حصػػػمت الفقػػػرة التػػػي تػػػنص عمػػػى )تطبػػػؽ4..2( ككػػػاف متكسػػػطيا يسػػػاكم )المحتممػػػة المشػػػكلات
(، ثػـ الفقػرة التػي 9.33متكسػط حسػابي، حيػث كػاف يسػاكم ) عمػى أدنػى( عمميا كافة في التخطيط المستشفى

يتـ تكضيح خطط لممؤسسة( كالفقرة ) لممكارد الامثؿ الاستخداـ في الحالي كضعو في التخطيط نصيا )يساعد
(، كمػػف ذلػػؾ يمكػػف تفسػػير أثػػر 4..2(ككػػاف متكسػػطيما الحسػػابي )ادارة الازمػػات لممػػكظفيف مػػف قبػػؿ الادارييف

الازمػػات، حيػػث يلاحػػظ أف المتكسػػط العػػاـ  لإدارة اليػػات الطبػػي فمسػػطيف لمجمػػع الاسػػتراتيجية الخطػػة تضػػمف
( كىػػػي مرتفعػػػة أم أف المجمػػػع فمسػػػطيف الطبػػػي يتضػػػمف فػػػي خطتػػػو ...2لاسػػػتجابات المبحػػػكثيف قػػػد بمػػػغ )

 %. 24الاستراتيجية عمى آليات لإدارة الأزمات بنسبة 

 الثاني سؤال الدراسة 

 ؟الازمات لإدارة المبكر نذاربالإ  ستشعارللإ زماتالأ  دارةإ فريق جاىزية ىي ما

كالمتكسطات الحسابية، الأعداد،  استخرجت الثاني المتفرع مف السؤاؿ الرئيسيالسؤاؿ للإجابة عف 
كذلؾ كما ىك كاضح في الجدكؿ رقـ لمفقرات التي تتعمؽ بالسؤاؿ المعيارية، كالنسب المئكية  كالانحرافات

(4.4) 

 للإستشعار الأزمات إدارة فريق جاىزيةلفقرات  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية( 4.4جدول رقم )
 الازمات لإدارة المبكر بالإنذار

 

ترتيب 
 الفقرات

 

 الإنذار المبكر للأزمة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 متكسطة 78.6 0.96 3.93 رصد مؤشرات كقكع الازمات يكجد قسـ في المستشفى مف ميامو 6

 متكسطة 78.6 1.01 3.93 تقكـ ادارة المستشفى بتحميؿ مؤشرات حدكث الازمات 7
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تيتـ ادارة المستشفى بالتدريب المستمر لمعامميف حكؿ جمع كتحميؿ  5
 مؤشرات حدكث الازمات

3.99 0.99 
 متكسطة 79.8

المستشفى بجمع كاكتشاؼ علامات الخطر يكجد اىتماـ مف ادارة   3
 التي قد تككف مؤشر لكقكع الازمة

4.08 1.00 
 مرتفعة 81.6

تكلي الادارة العميا في المستشفى اىتمامان كدعما لرصد مؤشرات حدكث  2
 الازمات 

4.10 1.02 
 مرتفعة 82.0

يتـ مسح البيئة الداخمية بشكؿ شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى مؤشرات  4
 حدكث الازمةاحتماؿ 

4.07 1.07 
 مرتفعة 81.4

يتـ مسح البيئة الخارجية بشكؿ شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى مؤشرات  1
 احتماؿ حدكث الازمة

 مرتفعة 82.6 1.06 4.13

 مرتفعة 80.6 0.89 4.03 الدرجة الكمية

 بشػػكؿ الخارجيػػة البيئػػة مسػػح يػػتـ( أف الفقػػرة التػػي تػػنص عمػػى )2.2يتضػػح مػػف نتػػائج الجػػدكؿ السػػابؽ رقػػـ )
( قػػد حػػازت عمػػى أعمػػى المتكسػػطات الحسػػابية الازمػػة حػػدكث احتمػػاؿ مؤشػػرات عمػػى لمتعػػرؼ كمنػػتظـ شػػامؿ

 كدعمػا اىتمامان  المستشفى في العميا الادارة ( ثـ الفقرة التي تنص عمى )تكلي9..2ككاف متكسطيا يساكم )
  ادارة مػػػف اىتمػػػاـ الفقػػػرة )يكجػػػد(، تلاىػػػا ...2الازمػػػات( ككػػػاف متكسػػػطيا يسػػػاكم ) حػػػدكث مؤشػػػرات لرصػػػد

الازمػة( حيػث حػازت عمػى متكسػط  لكقػكع مؤشػر تكػكف قػد التي الخطر علامات كاكتشاؼ بجمع المستشفى
يػػتـ مسػػح البيئػػة الداخميػػة بشػػكؿ شػػامؿ كمنػػتظـ لمتعػػرؼ عمػػى مؤشػػرات (، مػػف ثػػـ )2..2حسػػابي يسػػاكم )

تيػتـ ادارة المستشػفى بالتػدريب المسػتمر الفقػرة )( ثػـ 4..2( ككػاف متكسػطيا يسػاكم )احتماؿ حػدكث الازمػة
( فػػي حػػيف 9.33( كحػػاز متكسػػطيا الحسػػابي عمػػى )لمعػػامميف حػػكؿ جمػػع كتحميػػؿ مؤشػػرات حػػدكث الازمػػات

( كالفقػرة يكجد قسـ في المستشػفى مػف ميامػو رصػد مؤشػرات كقػكع الازمػاتحصمت الفقرة التي تنص عمى )
عمػػػى أدنػػػى متكسػػػط حسػػػابي حيػػػث كػػػاف يسػػػاكم (ث الازمػػػاتتقػػػكـ ادارة المستشػػػفى بتحميػػػؿ مؤشػػػرات حػػػدك )
 لإدارة المبكػػػػر بالإنػػػػذار للإستشػػػػعار الأزمػػػػات إدارة فريػػػػؽ ( كمػػػػف ذلػػػػؾ يمكػػػػف تفسػػػػير مػػػػدل جاىزيػػػػة9.39)
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( كىػػي مرتفعػة كىػػذا يعكػػس 9..2الازمػات حيػػث يلاحػظ أف المتكسػػط العػاـ لاسػػتجابات المبحػكثيف قػػد بمػغ )
 %. 4..2عار بالإنذار المبكر بنسبة لأزمات للإستشجاىزية فريؽ إدارة ا

 الثالث سؤال الدراسة 

 ؟ما مدى جاىزية ادارة المجمع الطبي للاستعداد والوقاية من الازمات حال وقوعيا

كالمتكسػػػػطات الحسػػػػابية، الأعػػػػداد،  اسػػػػتخرجت الثالػػػػث المتفػػػػرع مػػػػف السػػػػؤاؿ الرئيسػػػػيالسػػػػؤاؿ للإجابػػػػة عػػػػف 
كذلػػؾ كمػػا ىػػك كاضػػح فػػي الجػػدكؿ رقػػـ لمفقػػرات التػػي تتعمػػؽ بالسػػؤاؿ المعياريػػة، كالنسػػب المئكيػػة  كالانحرافػػات

(6.4) 

 المجمع ادارة جاىزية مدىالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية لمفقرات التي تتعمق ب( 6.4جدول رقم )
 وقوعيا حال الازمات من والوقاية للاستعداد الطبي

 

 الرقم

 

 الإستعداد والوقاية للأزمة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 مرتفعة 81.2 0.98 4.06 تتكفر برامج كخطط كافية لادارة الازمات في المستشفى  .1

تكجد تعميمات ادارية تحدد كيفية كاجراءات التعامؿ مع الازمات   .2
 المحتممة

4.01 0.99 
 مرتفعة 80.2

يتـ اجراء التدريبات لمتأكد مف جاىزية العامميف في حاؿ حدكث الأزمة   .3
 فييا 

4.09 1.04 
 مرتفعة 81.8

يتـ التعاكف بسيكلة كيسر بيف العامميف في الادارات كالاقساـ المختمفة   .4
 عند الضركرة مف اجؿ التعامؿ مع الازمات 

4.14 1.03 
 مرتفعة 82.8

بسيكلة كيسر بيف الادارات كالاقساـ عند يتـ التعاكف في المكارد المادية   .5
 الحاجة ليا مف اجؿ التعامؿ مع الازمات

4.16 1.00 
 مرتفعة 83.2

 مرتفعة 82.4 1.09 4.12 تتكافر برامج تدريبية كافية في مجاؿ ادارة الازمات  .6
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تعقد اجتماعات دكرية بيف الادارييف كالعامميف لمتعامؿ مع الازمات   .7
 المحتممة

4.06 1.09 
 مرتفعة 81.2

 مرتفعة 82.0 1.12 4.10 تجرل تجارب كىمية لمتعامؿ مع الازمات المحتممة   .8

 مرتفعة 81.8 0.92 4.09 الدرجة الكمية

 

 الماديػػة المػػكارد فػػي التعػػاكف يػػتـ( أف الفقػػرة التػػي تػػنص عمػػى )4.2يتضػػح مػػف نتػػائج الجػػدكؿ السػػابؽ رقػػـ )
( قػد حػازت عمػى أعمػى الازمػات مػع التعامػؿ اجػؿ مػف ليا الحاجة عند كالاقساـ الادارات بيف كيسر بسيكلة

 كيسػر بسيكلة التعاكف يتـ( ثـ الفقرة التي تنص عمى )4..2المتكسطات الحسابية ككاف متكسطيا يساكم )
( ككػاف متكسػطيا الازمػات مػع التعامػؿ اجػؿ مػف الضػركرة عنػد المختمفة كالاقساـ الادارات في العامميف بيف

تكجػػد تعميمػػات اداريػػة تحػػدد كيفيػػة كاجػػراءات فػػي حػػيف حصػػمت الفقػػرة التػػي تػػنص عمػػى ) (،2..2يسػػاكم )
(، ثػػـ الفقػػرة التػػػي ...2عمػػى أدنػػى متكسػػط حسػػابي، حيػػث كػػاف يسػػاكم )( التعامػػؿ مػػع الازمػػات المحتممػػة

تعقػػػد اجتماعػػػات دكريػػػة بػػػيف ( كالفقػػػرة )تتػػػكفر بػػػرامج كخطػػػط كافيػػػة لادارة الازمػػػات فػػػي المستشػػػفىنصػػػيا )
(، كمػػف ذلػػؾ يمكػػف 4..2ككػػاف متكسػػطيما الحسػػابي ) (الاداريػػيف كالعػػامميف لمتعامػػؿ مػػع الازمػػات المحتممػػة

كقكعيػػا، حيػػث يلاحػػظ أف  حػػاؿ الازمػػات مػػف كالكقايػػة للاسػػتعداد الطبػػي المجمػػع ادارة جاىزيػػة تفسػػير مػػدل
ي مرتفعػػػة بنسػػػية ( كىػػػ34..( كبػػػانحراؼ معيػػػارم )3..2المتكسػػػط العػػػاـ لاسػػػتجابات المبحػػػكثيف قػػػد بمػػػغ )

2..2% . 

 الرابع سؤال الدراسة 

 ؟زمات والحد منياجاىزية إدارة المجمع الطبي لإحتواء أضرار الأ ما مدى 

كالمتكسػػػػػطات الحسػػػػػابية، الأعػػػػػداد،  اسػػػػػتخرجت الرابػػػػػع المتفػػػػػرع مػػػػػف السػػػػؤاؿ الرئيسػػػػػيالسػػػػػؤاؿ للإجابػػػػة عػػػػػف 
كذلػػؾ كمػػا ىػػك كاضػػح فػػي الجػػدكؿ رقػػـ لمفقػػرات التػػي تتعمػػؽ بالسػػؤاؿ المعياريػػة، كالنسػػب المئكيػػة  كالانحرافػػات

(8.4) 
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 المجمع إدارة جاىزية مدىالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية لمفقرات التي تتعمق ب( 7.4جدول رقم )
 منيا والحد الأزمات أضرار لإحتواء الطبي

 
 

 الرقم

 

 إحتواء أضرار الأزمة والحد منيا
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

يكجد قدرة كسرعة مناسبة في تحريؾ المكارد المادية كالبشرية الضركرية   .1
 لاحتكاء الازمة

 مرتفعة 81.8 0.95 4.09

تقػػكـ المستشػػفى باعػػداد غرفػػػة عمميػػات)جميع الاجيػػزة الخدميػػة المسػػػاندة   .2
بالتقنيػات الحديثػة لاحتػكاء اسػباب كاضػرار لإدارة الأزمة( مناسبة كمجيزة 

 الازمة
4.07 0.95 

 مرتفعة 81.4

يتـ السيطرة عمى الازمة عند حدكثيا كالحد مف انتشارىا كاستمرارىا بفترة   .3
 زمنية معينة

4.07 0.94 
 مرتفعة 81.4

تقكـ ادارة المستشفى بالاستجابة الفكرية لاحتكاء الازمة عػف طريػؽ تكزيػع   .4
الصػػػلاحيات للأفػػػراد بفتػػػرة قصػػػيرة كمناسػػػبة عنػػػد حػػػدكث  الميػػػاـ كتحديػػػد

 الازمة
4.13 0.99 

 مرتفعة 82.6

يتـ اجراء عمميات الاتصاؿ بشكؿ دقيؽ لمتأكد مف مدل الاضرار التي   .5
 سببتيا اك التي قد تسببيا الازمة

4.19 0.98 
 مرتفعة 83.8

يتـ استخداـ اجراءات الطكارئ بكفاءة مف قبؿ الافراد العامميف عند   .6
 حدكث الازمة 

4.17 1.01 
 مرتفعة 83.4

يتـ اتخاذ كافة الاجراءات اللازمة مف قبؿ المعنييف لتخفيؼ حدة اثار   .7
 الازمة 

4.22 0.99 
 مرتفعة 84.4

 مرتفعة 82.6 0.86 4.13 الدرجة الكمية
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 اللازمػة الاجػراءات كافػة اتخػاذ يػتـ) عمػى تػنص التػي الفقػرة أف( 2.2) رقـ السابؽ الجدكؿ نتائج مف يتضح
 متكسػػطيا ككػػاف الحسػػابية المتكسػػطات أعمػػى عمػػى حػػازت قػػد( الازمػػة اثػػار حػػدة لتخفيػػؼ المعنيػػيف قبػػؿ مػػف

 مػػػدل مػػػف لمتأكػػػد دقيػػػؽ بشػػػكؿ الاتصػػػاؿ عمميػػػات اجػػػراء يػػػتـ) عمػػػى تػػػنص التػػػي الفقػػػرة ثػػػـ( 2.44) يسػػػاكم
 الفقػرة حصػمت حػيف فػي ،(3..2) يسػاكم متكسػطيا ككػاف( الازمػة تسػببيا قػد التي اك سببتيا التي الاضرار

( الأزمػػة لإدارة المسػػاندة الخدميػػة الاجيػػزة جميػػع)عمميػػات غرفػػة باعػػداد المستشػػفى تقػػكـ) عمػػى تػػنص التػػي
 عنػػد الازمػػة عمػػى السػػيطرة يػػتـكالفقػػرة ) (الازمػػة كاضػػرار اسػػباب لاحتػػكاء الحديثػػة بالتقنيػػات كمجيػػزة مناسػػبة
 بمغػػكا حيػػث ،ةحسػػابيال اتمتكسػػطال أدنػػى عمػػى (معينػػة زمنيػػة بفتػػرة كاسػػتمرارىا انتشػػارىا مػػف كالحػػد حػػدكثيا

 الضػػركرية كالبشػػرية الماديػػة المػػكارد تحريػػؾ فػػي مناسػػبة كسػػرعة قػػدرة يكجػػد) نصػػيا التػػي الفقػػرة ثػػـ ،(4..2)
 المجمػػػع إدارة جاىزيػػة مػػدل تفسػػير يمكػػػف ذلػػؾ كمػػف ،(3..9) الحسػػابي متكسػػػطيا ككػػاف( الازمػػة لاحتػػكاء
 بمػغ قػد المبحػكثيف لاسػتجابات العػاـ المتكسػط أف يلاحػظ حيػث منيػا كالحػد الأزمػات أضػرار لإحتػكاء الطبي

   .%24.4مرتفعة كبنسبة  كىي (24..كبإنحراؼ معيارم ) (9..2)
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 الفصل الخامس
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 مناقشة النتائج والتوصيات. 5
 مقدمة 1.5

يحتكم ىذا الفصؿ عمى مجمكعة مف النتائج التي تـ التكصؿ ألييا عبر اجراءالاحداث المتتبعة لمدراسة مف 
 خلاؿ الفصكؿ السابقة بالإضافة إلى مناقشتيا كتقديـ التكصيات الميمة كالمرتبطة في مكضكع الدراسة.

 نتائج الدراسة 2.5

ليات واساليب ادارة الازمات آأن مدى وعي العاممين بتكصمت الدراسة بالإجابة عف "السؤاؿ الرئيسي" إلى 
 بعد إجراء كاختباركقد تمخصت الدراسة الحالية  .%81.8في مجمع فمسطين الطبي كانت عالية بنسبة 

 مجمكعة مف النتائج التالية :  أسئمتيا إلى

 مرتفعة بنسبة ليات إدارة الازماتآاستراتيجية تختص بمجمع فمسطين الطبي لخطة يتضمن  .1
(28%).  

، فقد ظيرت ف مجمع فمسطيف الطبي يتضمف في خطتو الاستراتيجية عمى آليات لإدارة الأزماتإ
 أك نشر الأزمات أىمية الإستراتيجية لمتخطيط في إدارة الأزمات بمدل السير عمى نيج سياسة لمنع

تلافييا كىك ما يعد بنظـ الكقاية المتبعة خلاؿ كضع الخطط المستقبمية لتفادم حدكث  امتدادىا أك
الأزمات داخؿ المجمع مف خلاؿ كضع مجمكعة مف الخطط المعمكؿ بيا  بيدؼ التقميؿ مف 
المشكلات المحتممة كتكفير مجمكعة مف المعمكمات التي تفيد في اتخاذ القرارات كحؿ المشكلات 

تساعد في التخطيط للإستخداـ الأمثؿ لممكارد المتكفرة داخؿ المجمع، بالإضافة إلى المتكاجدة، كما 
 عممية التكضيح لخطط ادارة الأزمات المكجية مف قبؿ الإدارييف لممكظفيف. 
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 فاعمية لتحقيؽ كرئيسية اساسية كسيمة الاستراتيجي التخطيط ( بأف4..1604:بيّف شدكد كماجد )
  .الطكيؿ المدل عمى كالتأثير الفاعمية ىذه استمرارية عمى كالحفاظ تأثيرىا قكة كزيادة المتاحة القدرات

 نحك كالتكجو المستمرة كالرقابة بالمػركنة المػنظمات تمػتع لضػركرة (Brent, 2004) دراسةكأشارت 
 .الأزمات مع لمتعامؿ فاعمة استراتيجيات كتطبيؽ تصميـ

 يساىـ العامة المؤسسات في الاستراتيجي ( أف التخطيط4..4)تكافقت نتيجة الدراسة مع دراسة جعفر 
الأزمات. كما  إدارة فعالية مف يقمؿ لممكظفيف تكضيحو قمة كأف المحتممة، المشكلات مف التقميؿ في

المؤسسات  داخؿ الأزمات إدارة في الإستراتيجي لمتخطيط أثر تكافقت النتيجة مع ىذه الدراسة بكجكد
 %(44.92)مرتفعة  بدرجة العامة

ضعؼ شديد في نظاـ إدارة  ( التي تكصمت إلى كجكد4..4كتعارضت النتيجة مع دراسة الجديمي )
 . الحككمية في غزة الأزمات في المستػشفيات

%، 2.08بنسبة  لإستشعار بالإنذار المبكروا مجمع فمسطين الطبي مجيز بفريق لإدارة الأزمات .2
ريق لإدارة الأزمات داخل المجمع الطبي الفمسطيني وذلك تبين من خلال عرض جاىزية الف

 مرتبة تنازلياً :
 يتـ مسح البيئة الخارجية بشكؿ شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى مؤشرات احتماؿ حدكث الازمة. 
 تكلي الادارة العميا في المستشفى اىتمامان كدعما لرصد مؤشرات حدكث الازمات. 
  كاكتشاؼ علامات الخطر التي قد تككف مؤشر لكقكع يكجد اىتماـ مف ادارة  المستشفى بجمع

 .الازمة
 يتـ مسح البيئة الداخمية بشكؿ شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى مؤشرات احتماؿ حدكث الازمة. 
 تيتـ ادارة المستشفى بالتدريب المستمر لمعامميف حكؿ جمع كتحميؿ مؤشرات حدكث الازمات. 
  قكع الازماتيكجد قسـ في المستشفى مف ميامو رصد مؤشرات ك. 
 تقكـ ادارة المستشفى بتحميؿ مؤشرات حدكث الازمات. 

كسيمة يستطيع بيما نظاـ مادم أك نظاـ  للأزمات نذار المبكر( بأف الا159: 2011أكد الحبسي )
اف يتضمف نظاـ الانذار المبكر طريقة ، فيجب بشرم أك نظاـ معنكم استشعار الخمؿ المنتظر حدكثو
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نيا تمثؿ علامات بأى معايير محددة لمعرفة كمقارنتيا كتحكيميا إللجمع الاشارات كتحميميا كتفسيرىا 
 .للإنذار

ة بمرتفعة بنس مدى جاىزية ادارة المجمع الطبي للاستعداد والوقاية من الازمات حال وقوعيا .3
2102%  

للإستعداد كالكقاية مف مجمع فمسطيف الطبي كمثيلاتو مف المؤسسات الحككمية التي تتبع منيج 
المكارد المادية بيف بسيكلة مع التعاكف  الأزمات لتخطييا كتفادييا في المستقبؿ، كذلؾ مف خلاؿ

 كافية تدريبية المستقبمية ، كتصميـ برامج التعامؿ مع الازماتلمسيكلة في  المختمفة دارات كالاقساـالإ
فييا  الأزمة حدكث حاؿ في العامميف جاىزية فم لمتأكد التدريبات الازمات، كاجراء ادارة مجاؿ في

 المحتممة كقكعيا في المستقبؿ . الازمات مع لمقدرة عمى التعامؿ كىمية تجارب بالاضافة لعمؿ

زمات بعد القياـ بعممية التحميؿ الكامؿ لممخاطر الاستعداد لمتعامؿ مع الأأف  (2007) نائؿك  منيؤ المبيّف 
تخريبية كتحديد المنشآت كالمجتمعات المتأثرة لمعرفة كجكد أك تكنكلكجية ، المحيطة سكاء كانت طبيعية 

المصادر كالقدرات ليذه المجتمعات لمتعامؿ مع المخاطر الناتجة عف عممية تحميؿ المخاطر مف خلاؿ 
تقييـ القدرات كتحديد التركيب المؤسسي كالجيات المسؤكلة عف تنفيذ الخطة الخاصة بإدارة الازمات 

أدائيا كالابقاء عمى الجاىزية كالاستعداد المستمر مف خلاؿ التدريب كعمؿ التماريف الكىمية كتناغـ 
 .لمتعامؿ مع المخاطر المتكقعة

تساعد في التخفيؼ مف آثار الأزمات كمنيا إشراؾ  أف ىناؾ عكاملان ( ب2017أكدت دراسة جعفر )
ية لمعامميف عف الخطة الإستراتيجية، الرؤيا المستقبمكرسـ في كضع الخطة كتكضيحيا ليـ، المكظفيف 

تكفر معمكمات عف الخطط مف خلاؿ  فعالية كفاءة الإدارة ك ستخداـ الأمثؿ لممكارد المتاحة، للإ
يجاد بدائؿ لحؿ المشكلات.الإستراتيجية المستقبمية،   كا 

غزة  في قطاع الكبرلأف المستشفيات ( التي تكصمت إلى 4..4تعارضت النتيجة مع دراسة الجديمي )
 مستيدفة للأزمات كغير مستعدة ليا.
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ــواء .4 )أي  %82.6 الطبــي الفمســطيني المجمــع منيــا لإدارة والحــد الأزمــات أضــرار بمغــت نســبة إحت
 .  مرتفعة(

يمتمؾ مجمع فمسطيف الطبي قدرة كسرعة مناسبة في احتكاء أضرار الأزمة كالحد منيا عف طريؽ 
كاستمرارىا،  انتشارىا كالحد مف حدكثيا فكر عمى الأزمة السيطرةعبر  كالبشرية، المادية‌تحريؾ المكارد

 اللازمة لاحتكاء الحديثة عمميات يتكفر فييا كافة التقنيات غرؼ مف خلاؿ قياـ المستشفى باعداد
العامميف  المتكفرة مف قبؿ الافراد الطكارئ اللازمة كافة اجراءات الأزمة، كاستخداـ كاتخاذ اضرار

 ثار الأزمة.لتخفيؼ مف حدة آ

 في كتلاشييا اختفاءىا بمرحمة بأف الازمة تمر (146-145 :2016كماجد،  )شدكدأكدت دراسة 
 أك ليا كالمكلدة للأزمة الدافعة العكامؿ فقداف عف تنتج معقدة مرحمة فيي النياية باتجاه مسيرتيا

 حدث الى النياية في الازمة لتتحكؿ بيا الاىتماـ كينتيي مظاىرىا كتتلاشى ، المختمفة لعناصرىا
 كالمعممة . تجربتو مف كيستفاد يدرس تاريخي
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 التوصيات  5.3

 بناء كحدات لإدارة الازمات في كزارة الصحة كالمستشفيات كتكفير ككادر مؤىمة لإدارة الازمات. -

 ضماف تخصيص المكارد المادية اللازمة لبرامج ادارة الازمات في المستشفيات. -

 تكطيد العلاقات ما بيف المستشفى كالمكاطنكف كالمجتمع المدني .  -

الاستفاة مف تجارب كخطط كممارسات التعامؿ مع الازمات في الدكؿ الاخرل لزيادة كفاءة  -
 كفاعمية النظـ الكقائية التي تحد اك تمنع مف التعرض للازمات في المستقبؿ.

خاصة في مجاؿ ادارة الازمات في القطاع العاـ الاىتماـ كتشجيع الدراسات كالابحاث العممية  -
 لخمؽ قاعدة معرفية عممية بجكانب متعددة لادارة الازمات عمى مستكل فمسطيف .

 من العناوين المقترحة لدراسات قادمة كالتالي: 

 التخطيط الاستراتيجي كدكره في مكاجية الازمات في المستشفيات الحككمية.  - 

 ثره عمى فاعية نظاـ ادارة الازمات في كزارة الصحة. الثقافة التنظيمية كا  - 
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 ( 1.3ممحق )

 العميا الدراسات عمادة

 جامعة القدس

 البشرية الموارد وتنمية المؤسسات بناء   -المستدامة  التنمية معيد

 اخي الكريـ / اختي الكريمة

 تحية طيبة كبعد،

 ،"ادارة الازمات في مجمع فمسطين الطبي من وجية نظر العاممين  " بعنكاف دراسة بإعداد الباحث يقكـ
بناء المؤسسات كتنمية المكارد البشرية/   في الماجستير درجة عمى الحصكؿ متطمبات لاستكماؿ كذلؾ

 التنمية المستدامة.
 بكضع كذلؾ مناسبا تركنو حسبما عبارة كؿ في الرأم بإبداء المرفقة الإستبانة بتعبئة التكرـ أرجك ( × )

 .المناسب المكاف إشارة في
 .فقط البحث ىذا لأغراض إلا تستخدـ كلف تامة بسرية ستعامؿ البيانات جميع بأف العمـ مع
 

 الباحثة /دانية محمد الشيخ احمد
 

 البيانات الشخصية

 غير ذلك   □رئيس شعبة               □رئيس قسم       □مدير          □المسمى الوظيفي: 

ماجستير            □        بكالوريوس     □دبموم              □توجييي          □المؤىل العممي:   
 دكتوراه                                                           □
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 إدارايين   □فني اشعة               □فني مختبر         □أطباء           □التخصصات:   

 يدلي                                              مساعد ص □صيادلة           □تمريض              □              

سنة                50-41 □سنة                  40-31 □سنة           30-20 □العمر:      
 سنة فأكثر 51 □

سنوات             15-11 □سنوات               10-6 □سنوات او اقل       5 □مدة الخدمة :    
 سنة فأكثر 16 □

 انثى  □ذكر     □الجنس:                  

الر
 قم

موافق  التخطيط لإدارة الازمات
بدرحة 
كبيرة 

 جدا

موافق 
بدرجة 

 كبيرة

غير موافق  موافق
 بشدة

 غير موافق

يكجد خطة استراتيجية لإدارة الازمات  1
 في المستشفى 

     

تسيـ الخطط المطبقة في المستشفى  2
 المحتممةفي التقميؿ مف المشكلات 

     

تساىـ الخطط المعمكؿ بيا في تكفير  3
معمكمات تفيد في اتخاذ القرارات 

 كحؿ المشكلات

     

يساعد التخطيط في كضعو الحالي  4
في الاستخداـ الامثؿ لممكارد 
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 لممؤسسة 

يتـ تكضيح خطط ادارة الازمات  5
 لممكظفيف مف قبؿ الادارييف 

     

لا يتـ التخطيط للأزمة عند كقكعيا  6
 فقط 

     

يؤثر التخطيط ايجابيان عمى كفاءة  7
 المكظفيف في حؿ الازمات

     

تطبؽ المستشفى التخطيط في كافة  8
 عمميا 

     

يسيـ في التقميؿ مف اثار الازمات  9
 في المؤسسة

     

يتسـ الييكؿ التنظيمي بالمركنة حتى  10
في التعامؿ مع يساعد المستشفى 
 الازمات حاؿ كقكعيا

     

 الانذار المبكر للأزمة

يكجد قسـ في المستشفى مف  11
ميامو رصد مؤشرات كقكع 

 الازمات

     

تقكـ ادارة المستشفى بتحميؿ  12
 مؤشرات حدكث الازمات
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تيتـ ادارة المستشفى بالتدريب  13
المستمر لمعامميف حكؿ جمع 

 الازمات كتحميؿ مؤشرات حدكث

     

يكجد اىتماـ مف ادارة  المستشفى  14
بجمع كاكتشاؼ علامات الخطر 
 التي قد تككف مؤشر لكقكع الازمة

     

تكلي الادارة العميا في المستشفى  15
اىتمامان كدعما لرصد مؤشرات 

 حدكث الازمات 

     

يتـ مسح البيئة الداخمية بشكؿ  16
شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى 

 احتماؿ حدكث الازمةمؤشرات 

     

يتـ مسح البيئة الخارجية بشكؿ  17
شامؿ كمنتظـ لمتعرؼ عمى 

 مؤشرات احتماؿ حدكث الازمة

     

 الاستعداد كالكقاية للأزمة

تتكفر برامج كخطط كافية لادارة  18
 الازمات في المستشفى

     

تكجد تعميمات ادارية تحدد كيفية  19
الازمات كاجراءات التعامؿ مع 

 المحتممة
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يتـ اجراء التدريبات لمتأكد مف  20
جاىزية العامميف في حاؿ حدكث 

 الأزمة فييا 

     

يتـ التعاكف بسيكلة كيسر بيف  21
العامميف في الادارات كالاقساـ 
المختمفة عند الضركرة مف اجؿ 

 التعامؿ مع الازمات 

     

يتـ التعاكف في المكارد المادية  22
بسيكلة كيسر بيف الادارات 
كالاقساـ عند الحاجة ليا مف اجؿ 

 التعامؿ مع الازمات

 

 

     

تتكافر برامج تدريبية كافية في  23
 مجاؿ ادارة الازمات

     

تعقد اجتماعات دكرية بيف  24
الادارييف كالعامميف لمتعامؿ مع 

 الازمات المحتممة

     

تجرل تجارب كىمية لمتعامؿ مع  25
 الازمات المحتممة 
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 احتكاء اضرار الازمة كالحد منيا

يكجد قدرة كسرعة مناسبة في  26
تحريؾ المكارد المادية كالبشرية 

 الضركرية لاحتكاء الازمة

     

تقكـ المستشفى باعداد غرفة  27
عمميات)جميع الاجيزة الخدمية 

مناسبة المساندة لإدارة الأزمة( 
كمجيزة بالتقنيات الحديثة لاحتكاء 

 اسباب كاضرار الازمة

     

يتـ السيطرة عمى الازمة عند  28
حدكثيا كالحد مف انتشارىا 

 كاستمرارىا بفترة زمنية معينة

     

تقكـ ادارة المستشفى بالاستجابة  29
الفكرية لاحتكاء الازمة عف طريؽ 
تكزيع المياـ كتحديد الصلاحيات 
للأفراد بفترة قصيرة كمناسبة عند 

 حدكث الازمة

     

يتـ اجراء عمميات الاتصاؿ بشكؿ  30
دقيؽ لمتأكد مف مدل الاضرار 
التي سببتيا اك التي قد تسببيا 

 الازمة
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يتـ استخداـ اجراءات الطكارئ  31
بكفاءة مف قبؿ الافراد العامميف 

 عند حدكث الازمة 

     

يتـ اتخاذ كافة الاجراءات اللازمة  32
مف قبؿ المعنييف لتخفيؼ حدة اثار 

 الازمة 
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 تحكيم الاستبانة  اعضاء لجنة( 2.3 ممحق رقم )

 الكظيفة الجامعة اك المؤسسة الاسـ الرقـ

 رئيس برنامج التنمية المستدامة  جامعة القدس الدكتكر عزمي الاطرش  1

برنامج التنمية  -عضك ىيئة تدريسية جامعة القدس  ابراىيـ عكضالدكتكر  2
 المستدامة 

برنامج التنمية  -ىيئة تدريسية كعض جامعة القدس الدكتكر سعدم الكركنز 3
 المستدامة 

 

 

 

 فيرس الملاحق 
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