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 الإىداء
 

 اىرة التي أزالت من أمامنا أشواك الطريقإلى اليد الط
 ورسمت المستقبل بخطوط من الأمل والثقة

 أبي الحبيب
 

 إلى من ركع العطاء أمام قدمييا
 عطتنا من دميا وروحيا وعمرىا حبا وتصميما ودفعا لغدٍ أجملإلى الغالية التي أ

 أمي الحبيبة
 

خواني  إلى من حبيم يجري في عروقي .... أخواتي وا 
 

 ...... خطيبي العزيز من أخذ بيدي ... ورسم الأمل كل خطوة مشيتياإلى 
 

 إلى من عممونا حروف من فكرىم منارة تنير لنا مسيرتنا
 العممية .... أساتذتنا الكرام

 
 إلييم جميعا أىدي ثمرة جيدي ىذا مع

 وافر الحب والحترام
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 إقرار
 

يػا نتيجػة أبحػااي الخا ػة، ة القدس، لنيػؿ درجػة الماجسػتير، كأنّ جامعليا قدمت أنّ بالرسالة  ةمعدّ أقرّ أنا 
لػـ يقػدـ لنيػؿ أيػة درجػة عميػا  ،باستاناء ما تـ الإشارة إليو حياما كرد، كأف ىػذه الرسػالة أك أم جػزء منيػا

 آخر. لأم جامعة أك معيد
 

 جمانة عزمي محمكد دبابسةالاسـ: 
 التكقيع.......................

30/7/2016التاريخ: 
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 شـكر وتـقديـر

 
 بعد حمد الله وشكره عمى إنياء رسالة الماجستير
 ل يسعني إل أن أتقدم بجزيل الشكر والعرفان 

 
 إلى إدارة جامعة القدس/ أبو ديس

 والييئة التدريسية في كمية الدراسات العميا معيد التنمية المستدامة 
 

 يا وأخص بالذكر اليد التي جادت بكرميا وأمدتنا بعطائ
 الدكتور المشرف سييل سمطان

 
 محمود عيسى  مواءالالشييد/ …. الفمسطيني  مدير عام جياز الدفاع المدنيروح إلى 

 
 إلى كل من ساىم في إنجاز ىذا البحث 

 زملائي وزميلاتي في 
 يجياز الدفاع المدني الفمسطين
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 التعريفات الإجرائية لمصطمحات الدراسة:
 

عادة أساسية ب كرة التفكير إعادة ىي Re- engineering: الإدارية اليندسة  الجذرم الت ميـ كا 
 لمخدمة، الع رية الأداء مقاييس في أساسية تحسيف نتائج لتحقيؽ المنظمات في الرئيسة لمعمميات
 (.Hammer and Champy, ) ,1993 العمؿ انجاز كسرعة كالتكمفة، كالجكدة،

 

 :بالبحث الخاص الإدارية تالعمميا ىندسةعادة لإ الإجرائيالتعريف 
 لمعمميات التنظيمي البناء كمدركس، في مخطط جذرم، تغيير إحداث عمى تقكـ إدارية منيجية كسيمة

عمى  تركز كالتي التنظيمي، كالييكؿ الإدارية العمميات كت ميـ ىيكمية إعادة عمى الإدارية، كتعتمد
 الانجاز، كتخفيض سرعة يكفؿ كسريع ذرمج تحسيف إحداث بيدؼ ،لمدفاع المدني الجكىرية الكفاءات
 .في الخدمات المقدمة لمجميكر جكدة كتحقيؽ التكمفة،

 

 المؤسسة، في العمؿ سير حسف إلى تنفيذىا يؤدم محددة كنشاطات أعماؿ ىي :الإدارية العمميات
 كالتكجيو، ـ،كالتعمي التخطيط، كىي كالازدىار، كالنمك، بالبقاء، المتماؿ المؤسسة أىداؼ تحقيؽ كبالتالي

.) عميمات, العكسية كالتغذية كالتقكيـ كالقياس، كالات اؿ، القرارات، كاتخاذ الإدارية، كالرقابة كالإشراؼ
2007.) 
تحقيؽ  بيدؼ في الجياز، العمؿ سير حسف لتكفير الدفاع المدني كظفكم بيا يقكـ كظائؼ إجرائيا:
 .الرقابةالتكجيو ك ك  كالتنظيـ خطيط،الت تشمؿ كالتي بالبقاء، المت مة ىذه المنظمة أىداؼ

 

ـ جيات اعتبارية تستفيد مف أات الخا ة كالعامة, أشخاص كانكا يق د بو الجيالمستفيد من الخدمة:
 خدمات الدفاع المدني.

 .داخؿ المنظمة كالذم يتمقى عممو مف مكظؼ اخر الدفاع المدنييق د بو مكظؼ المستفيد الداخمي: 
الخدمة لكنو يتأار بيذه ذم يقدـ ال الدفاع المدنيك مكظفا في أعضكا  ىك ليسالمستفيد الخارجي:

 الخدمة المقدمة.
دارة  الإدارة العميا: تتككف المنظمة مف البث مستكيات إدارية كتنظيمية : إدارة عميا , إدارة كسطى كا 

تتكامؿ اشرافية كلكؿ مستكل مياـ إدارية خا ة بو تميزه عف غيره مف المستكيات كفي نفس الكقت 
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معيا. كبما أف ىذه الدراسة مطبقة عمى المديرية العامة لمدفاع المدني الفمسطيني , فإف المق كد 
 بالإدارة العميا إجرائيا ىـ المدير العاـ كمساعديو كمديرم الإدارات العامة.

الكاقع يساعد عمى الفيـ الأفضؿ لذلؾ حيث ،  لكاقع الدفاع المدني الفمسطينيتمايؿ مبسط : ىو أنموذج
 كيعكس بدكره الاجراءات المختمفة لكؿ عممية. نمط العمميات مف حيث تكضيح

 
: ىك الزمف الذم يتـ تسجميو في غرفة العمميات المركزية لمدفاع المدني الفمسطيني منذ وقت الستجابة

 لحظة تمقي بلبغ بكجكد حالة طارئة حتى زمف الك كؿ الى مكقع الحادث.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 ه‌

  ممخص
 

تمخ ت مشكمة البحث الرئيسػية بطػكؿ الكقػت المسػتغرؽ فػي إنجػاز بعػض العمميػات الإداريػة كالتشػغيمية 
اليػدؼ الػرئيس ليػذه لمدفاع المدني الفمسطيني مما أار بدكره عمى زماف الإستجابة كرضا الجميكر فكػاف 

كمػف اػـ  ،ة لمػدفاع المػدنيؿ المديريػة العامػالدراسة ىك التعرؼ عمى الكاقع الفعمػي لمعمميػات الإداريػة داخػ
المسػػتقبمية  عمميػػاتالتييػػؤ لرسػػـ الخطػػط كالتقػػديـ مقترحػػات كتك ػػيات تعمػػؿ عمػػى تحسػػيف أداء الجيػػاز ك 

 كأحػد اليندسػة إعػادة أسػمكب لتطبيػؽ مقتػرح ت ػكر تقػديـمػف خػلبؿ   التػي  تحقػؽ الأىػداؼ المرجػكة
 .كفاءتيا كرفع المستفيديف لجميكر المقدمة الخدمة تحسيف مداخؿ

مف الأدوات الكمية التي تجمع بيف  الباحاة عمى البحث المندمج أك الإستراتيجة المندمجة تعتمدا
كالمشاىدة كالمجمكعات  داة المقابمةأاستخداـ  مف خلبؿ النوعيةوالأدوات خلبؿ استخداـ أداة الإستبانة 

 المركزة(.البؤرية )
 تػـ التػي الاسػتبانة بكاسػطة بجمعيػا قامػت لتػيا المعمكمػات لتحميػؿ الك ػفي الأسػمكب ةالباحاػ تاتبعػ فقػد

 ليػـ المقدمػة الخػدمات عػف رضػاىـ مدل لمعرفة التشخيص مرحمة في الجميكر مف المعمكمات لجمع بنائيا

 البحػػث فػػي التػػاريخي الأسػػمكب باسػػتخداـ قامػػت قػػد أنيػػا ك كمػػا الفمسػػطيني. المػػدني الػػدفاع رجػػالات قبػػؿ مػػف

 ،التعميميػػػػة ك الأدبيػػػػة المراجػػػػع لبؿخػػػػ مػػػػف البحػػػػث مكضػػػػكع عػػػػف اتكالمعمكمػػػػ الحقػػػػائؽ بجمػػػػع ييػػػػتـ كالػػػػذم
 الأسػمكب  إلػى إضػافة الانترنػت. شػبكة إلػى الرجػكع إلػى بالإضػافة بالمكضػكع المتعمقػة السػابقة كالدراسػات

لإعػادة ىندسػة العمميػات الاداريػة فػي إدارة  مقترحػان  عمميػا أنمكذجػا الدراسػة تقػديـ مػف  خػلبؿ البنػائي
 كيعتبػر" تطبيقيػة، كأدكات نماذج كبناء اذ التابعة لممديرية العامة لمدفاع المدني الفمسطينيالاطفاء كالانق

 أك جديدة، معرفية ىياكؿ لبناء يتـ استعمالو عادة الذم البحث التجريبي مناىج أنكاع أحد البنائي المنيج
 أك تطكير مناىج كاساليب لـ تتطرؽ الييا الدراسات السابقة. معيارية، أدلة
 : ن أىم النتائج التي توصمت إلييا الباحثةم
ىنػػاؾ ىيكػػؿ تنظيمػػي مقبػػكؿ كمرحمػػة أكليػػة كيخػػدـ احتياجػػات المؤسسػػة بشػػكؿ مبػػدئي, لكػػف ىنػػاؾ  -1

 ضعؼ في التشبيؾ كالتنسيؽ كىناؾ تداخؿ في مياـ بعض الإدارات كالكحدات.
اؾ غيػاب نسػبي ىنػاؾ تسػرب لمكفػاءات مػف المؤسسػة كىنػ ،كاف ىناؾ ضعؼ في الكفػاءة كالفعاليػة -2

 لبرامج التأىيؿ المتخ  ة بسبب عدـ كجكد مكازنة كافية لمتدريب.
 النمط الإدارم المكجكد مركزم يعاني مف البيركقراطية كليس ىناؾ رؤية كأىداؼ كاضحة. -3



 

‌ً 

المق ػػات الييدركليكيػػة كأجيػػزة  ،ىنػػاؾ نقػػص فػػي بعػػض المعػػدات الميمػػة المتمامػػة بطػػكارد الػػدخاف -4
 , أجيزة الات اؿ اللبسمكي بيف الأفراد كاخرىا كاىميا كاف المكح الأبيض.ة اسطكانات اليكاءتعبأ

 طكؿ الكقت المستغرؽ في تنفيذ يعض العمميات كالذم يؤار سمبا بدكره عمى زمف الإستجابة. -5
ىناؾ غياب كاضح لمتخطيط السميـ مع بعض الشركاء المحمييف ماؿ الأر اد الجكيػة الفمسػطينية,  -6

 ات المجتمع المحمي ماؿ أريج.شرطة المركر بعض مؤسس
مػدني كتقػاعص أفػراده عػف اداء عمميػـ بشػكؿ جيػد الأمػر لىناؾ بعػض الماخػذ عمػى عمػؿ الػدفاع ا -7

الػػذم تجمػػى فػػي عػػدـ جػػاىزيتيـ مػػف حيػػث المبػػاس, عػػدـ ربػػط أنفسػػيـ بالحبػػاؿ عنػػد الػػدخكؿ لمكقػػع 
 الحريؽ.

ضافة الى عػدـ كجػكد تقيػيـ فػكرم غياب عمميات التكايؽ السميمة لكافة خطكات تنفيذ العمميات بالا -8
 لما يتـ إنجازه لتبياف الإخفاقات.

 :من أىم التوصيات التي خرجت بيا الباحثة
الح ػكؿ  يضػمف بمػا ةميسػم إداريػة كمعػايير أسػس عمػى الػدفاع المػدني الفمسػطيني ىيكميػة إعػادة -1

لمتحفيػز  ضػعتك  كمزايػا حػكافز مػف تتمقػاه لمػا منيػا، العميػا كخ ك ػان  عادلػة كظيفيػة درجػات عمػى
 .الكظيفي الأداء مستكل رفع نحك كالدفع

تخ يص مكازنة تدريبية لطكاقـ الدفاع المدني العاممة لزيادة الكفاءاة كالفعاليػة فػي بعػض الجكانػب  -2
 كمنع تسرب العامميف خارج المؤسسة.

 الزائد كتيفكالر  الإزدكاجية لمبعد عف لدائرة الإطفاء كالإنقاذ دكرية ب كرة التنظيمي الييكؿ مراجعة -3
المتكػػررة بحيػػث نبتعػػد عػػف الأنمػػاط المركزيػػة فػػي الإدارة كنفػػكض مزيػػد مػػف ال ػػلبحيات  كالرقابػػة

 . العمميات ىندسة مفيكـ إعادة تطبيؽ كنفعؿ بذلؾ لمعامميف في المستكيات الإدارية المختمفة
ة، أجيػزة الحرص عمى تكفير بعض المعدات الأساسػية ماػؿ طػكارد الػدخاف، المق ػات الييدركليكيػ -4

 .تعبأة أسطكانات اليكاء، أجيزة الإت اؿ اللبسمكي كالمكح الأبيض
العمػػؿ عمػػى تنفيػػذ مػػذكرات التفػػاىـ كالبركتككػػكلات المكقعػػة مػػع الشػػركاء الإسػػتراتيجييف ماػػؿ شػػرطة  -5

المػػركر، دائػػرة الأر ػػاد الجكيػػة الفمسػػطينية كبعػػض مؤسسػػات المجتمػػع المحمػػي ماػػؿ مؤسسػػة أريػػج 
 تحديث مستمر لبيانات الدفاع المدني . مف أجؿ الح كؿ عمى

 كالكاجبػات المككمػة الميػاـ أداء أانػاء العمػؿ كقػكانيف بأنظمػة الالتػزاـ  عمػى العػامميف حػرص زيػادة -6
 عمؿ. كأنظمة إجراءات إتباع خلبؿ مف كذلؾ إلييـ،
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طػكات اللبزمة مػف أجػؿ اعتمػاد نمػاذج تكايػؽ لكافػة خ كالأتمتة المعمكمات تكنكلكجيا عمى الاعتماد -7
جراء عمميات التقييـ المستمرة لما يتـ إنجازه لتبياف الإخفاقات  .العمميات كا 

تطبيػؽ النمػػكذج المقتػػرح كالمتعمػؽ بإعػػادة ىندسػػة العمميػات إذ أنػػو سػػكؼ يسػاعد عمػػى تقميػػؿ الكقػػت  -8
المسػػتغرؽ لأداء بعػػض العمميػػات كسػػكؼ يرفػػع بػػدكره مػػف كفػػاءة أداء طػػكاقـ الػػدفاع المػػدني كسػػيزيد 

 .مخدمات المقدمة مف قبؿ الدفاع المدنسي الفمسطينيرضا الجميكر المتمقي ل مف نسبة
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Business Process reengineering in the general directorate of Palestinian 

civil defense 

Proposed model for fire and rescue department  
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Abstract 

 

Main problem of this study can be summarized in the length of time it takes to complete to 

get the jon done incompleting some administrative and operational processes of the 

Palestinian civil defense, which in turn impact the response time and satisfaction of the 

public; as a result the main objective of this study is to identify the actual reality of 

administrative processes within the Directorate General of Civil Defense, and then offer 

recommendations to improve the performance of the organization and prepare to draw 

future plans and operations that achieve the desired objective through providing a proposed 

module for applying Business Process Re-engineering method which used to improve the 

provided services to beneficiaries and increase its efficiency. 

The researcher depends on Mixed Methods Designs/ Strategy which combines the 

quantitative tools through the use of the questionnaire and qualitative tools through the use 

of the interview and focus groups. She used descriptive approach to analyze the 

information that will be collected by questionnaire, which was built to collect information 

from the public in the diagnosis stage to know their satisfaction with the services provided 

to them by Palestinian Civil Defense firefighters. She used the historical method in the 

research which collects facts and information on the subject of research through 

educational and literary references, and previous studies on the subject in addition to some 

other places where she referred to the website.  

Constructive approach was also used by offering a practical module and tools for the 

Business Process Reengineering in Fire and Rescue Department of the General Directorate 

of the Palestinian Civil Defense. Constructive approach is considered as one of the most 

effective approaches of experimental research, which is normally used for the construction 

of new cognitive structures, or standardized evidence, or the development of curricula and 

methods that have not been addressed by previous studies. 

The researcher concluded the following results: 

1. The organizational structure is acceptable as a first stage and serves the needs of the 

institution in principle, but there is a weakness in the networking and coordination, and 

there is an overlap in the functions of some departments and units. 

2. There was a weakness in the efficiency and effectiveness, there is leakage of the 

competencies of the organization and there is a relative lack of specialized capacity 

building programs because of the lack of adequate budget for training. 

3. Administrative style is centrally and suffers from bureaucracy and there is no vision or 

clear objectives. 
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4. There is a shortage of some important equipment such as Ventilation fans, hydraulic 

Cutters, Air Compressors, wireless communication, most important of which was white 

board. 

5. There is a distinct lack of proper planning with some local partners such as the 

Palestinian meteorology, traffic police and some other community institutions such as 

Areej. 

6. There are some drawbacks to the work of the defense and failure of its members for 

performing their job well, which was reflected in the lack of readiness in terms of dress, 

not to link themselves with ropes at the entrance to the fire scene 

7. The absence of proper documentation for all steps to implement the operational 

processes as well as the absence of an immediate assessment of what is being done to show 

the failures. 

The researcher recommended the following: 

1. Restructuring of the Palestinian Civil Defense on proper administrative foundations and 

standards to ensure access to a fair functional degree especially the supreme ones, for the 

privileges and incentives they have to develop and push to raise the level of functionality. 

2. The allocation of the budget for training of civil defense crews to increase efficiency and 

effectiveness in some respects and to prevent leakage of employees outside the institution. 

3. Review the organizational structure of Fire and Rescue Department periodically to avoid 

duplication and excessive red tape and repeated control so that we move away from the 

central patterns in the administration and authorize more powers for workers in various 

administrative levels and so applying the concept of Business Process Reengineering. 

4. Caution on providing some basic equipment such as Ventilation fans, hydraulic Cutters, 

Air Compressors, wireless communication, most important of which was white board. 

5. Implementation of the memorandam of understanding and protocols signed with 

strategic partners such as traffic police, the Palestinian Meteorological Department and 

some community institutions such as Areej in order to obtain a continuous update of the 

data civil defense. 

6. Increase the keenness of workers to comply with regulations and labor laws during the 

tasks and duties assigned to them to perform, and by following the procedures and systems 

of work. 

7. Reliance on information technology and automation needed for the adoption of 

documentation of all process steps and make an immediate assessment of what is being 

done to show the failures. 

8. Application of the proposed model on Buisness Re-engineering Process, as it will help 

to reduce response time and in turn will raise the efficiency of the performance of civil 

defense crews and increase the percentage of public satisfaction who are recipient of the 

different services provided by Palestinian Civil Defense. 
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 الفصل الول
_______________________________________________________ 

 خمفية الدراسة
 

 المقدمة: 1.1
 

 مػف مكجػات متتاليػة مػف يشػيده لمػا نظػرنا التغييػر، كدائػـ مسػتقر، غيػر عػالـ فػي اليػكـ الإنسػاف يعػيش
 كالإقميمػي المحمػي عمػى المسػتكل المجػالات مختمػؼ فػي كمتلبحقػة سريعة كتطكرات كتحديات متغيرات
 التي كالتحديات المتغيراتعمى  المستمر لمتعرؼ البحث القرار متخذم مف الأمر يتطمب مما كالعالمي،

 كمػا دياتالتحػ بيػذه الا ػطداـ دكف كذلػؾ لمكاجيتيػا كالخػاص، العػاـ القطػاعيف فػي ؤسسػاتالم تكاجػو
 لزامنا أ بح لذا بآخر، أك بشكؿ المنظمات تمؾ كجكد عمى تؤار قد سمبية أك إيجابية عكاقب مف تحممو
 كالتعامػؿ المتغيػرات، تمػؾ لمكاكبػة الػكاعي كالتخطػيط السػريع كالمعنيػيف بػالادارة التحػرؾ الميتمػيف عمػى
 كالخدمات الأداء بمستكل للبرتقاء ،عمةفا جديدة نظـ لإيجاد الإدارة في بالمفاىيـ الحدياة كالأخذ معيا،

 (.2000، )القريًتيالآخريف  عمى تتفكؽ تنافسية قدرات كتحقيؽ كالتميز كلتحقيؽ الجكدة
 

لمك ػكؿ إلػػى مػػا سػػبؽ ذكػػره ، يمكػف لممؤسسػػات تبنػػي فكػػرة أك أسػػمكب ىندسػة التغييػػر التػػي تعتمػػد عمػػى 
يكػػكف التغييػػػر جػػػذريان حتػػػى يمكػػػف الك ػػػكؿ  كالسػػػريع لمعمميػػػات الميمػػػة ، كين ػػػح أف التػػػدريجيالتغييػػر 

لمنتائج المرجكة بطريقة أسيؿ كأسرع مف حيث جكدة الخدمة كالسمعة كقمة التكمفة، مما ينعكس أاره عمى 
 المستفيد مف ىذه الخدمات، كبحيث يتـ ذلؾ كفػؽ أسػمكب عممػي مػدركس لتحقيػؽ الأىػداؼ المرسػكمة.

منظمات الأعماؿ في ىذا الزمف ، فإف تبني أسمكب ىندسػة كلما كاف التغيير السريع مطمبان مف مطالب 
 ،)السػالـ التغيير يعتبر مف الأسػاليب الحيكيػة لإجػراء التحػكلات كالتغييػرات فػي المؤسسػات كالشػركات .

 .(2002 ،215ص 
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قد تبدك كممة اليندرة غريبة عمى أسماع الكاير منا كلا غرابة في ذلؾ فيي كممة عربية جديػدة تجمػع مػا 
دارة كىػػػػي تماػػػػؿ الترجمػػػػة العربيػػػػة لكممتػػػػي  بػػػػيف  (Business Reengineering)كممتػػػػي ىندسػػػػة كا 

عنػػدما أطمػػؽ الكاتبػػاف  1992بالانجميزيػػة، كقػػد ظيػػرت الينػػدرة فػػي بدايػػة التسػػعينات كبالتحديػػد فػػي عػػاـ 
مػات" الأمريكياف " مايكؿ ىامر" ك " جيمس شامبي" اليندرة كعنكاف عمى كتابيمػا الشػيير " ىنػدرة المنظ

عػرؼ كقػد  (.2003كمنذ ذلؾ الحيف أحدات اليندرة اكرة حقيقية في عالـ الإدارة الحػديث )عبػد الحفػيظ،
ىامر كشامبي اليندرة بأنيا " البدء مف جديد ام مف نقطة ال فر كليس إ لبح الكضع القائـ كترميمو 

لتخمػي التػاـ عػف إجػراءات أك إجراء تغييرات تجميميػة تتػرؾ البنػى الأساسػية كمػا كانػت عميػو، بػؿ تعنػي ا
العمػػػؿ القديمػػػة الراسػػػخة، كالتفكيػػػر ب ػػػكرة جديػػػدة كمختمفػػػة فػػػي كيفيػػػة تقػػػديـ الخػػػدمات لتحقيػػػؽ رغبػػػات 

 (.1995 ،شامبي ،العملبء" )ىامر
 

كسػػيمة إداريػػة منيجيػػة تقػػكـ عمػػى إعػػادة البنػػاء ىػػي عبػػارة عػػف إعػػادة ىندسػػة العمميػػات الإداريػػة بمػػا أف 
ره كتعتمػػد عمػػى إعػػادة ىيكمػػة كت ػػميـ العمميػػات الإداريػػة لتحقيػػؽ تطػػكير التنظيمػػي لممؤسسػػة مػػف جػػذك 

جػػكىرم فػػي أداء المؤسسػػة يكفػػؿ سػػرعة الأداء كتخفػػيض التكمفػػة كرفػػع جػػكدة المنتجػػات كالخػػدمات التػػي 
كانت ىي الحؿ الأماؿ مف كجية نظر الباحاػة لحػؿ المشػاكؿ التػي يعػاني منيػا الػدفاع  تقدميا المؤسسة
ي. اختػػارت الباحاػػة إعػػادة ىندسػػة العمميػػات الإداريػػة كمكضػػكع لمدراسػػة نظػػرا لعػػدد مػػف المػػدني الفمسػػطين

 المبررات كما ىك مكضح أدناه.
 

 بررات الدراسة:م 2.1
 

تـ اختيار مكضكع إعادة ىندسة العمميات الإدارية في جياز الدفاع المدني الفمسطيني نظرا للبعتبػارات 
 التالية:

ب الباحاػػػة أف تسػػػاعد فػػػي إدخػػػاؿ ىػػػذا المفيػػػكـ عمػػػى الجامعػػػات المكضػػػكع حػػػديث نسػػػبيا لػػػذلؾ ترغػػػ -1
 الفمسطينية كالمجتمع الفمسطيني.

تـ تطبيؽ مفيكـ إعادة اليندسة في الأ ؿ في الدكؿ المتطكرة كتريد الباحاة أف تحػاكؿ تطبيقػو فػي  -2
 فمسطيف باعتبارىا أحدل البمداف التي لا تزاؿ في طكر النمك.

فػػػي مؤسسػػػة حككميػػػة أمنيػػػة مػػػف خػػػلبؿ تطبيقػػػو فػػػي مؤسسػػػة الػػػدفاع فيػػػكـ إعػػػادة اليندسػػػة تطبيػػػؽ م -3
 كالتي تسعى الى تطكير خدماتيا المقدمة بشكؿ جذرم. المدني الفمسطيني
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لاداريػػة ضػػمف بػػرامجيـ التمكيميػػة اىتمػػاـ كتحػػكؿ المػػانحيف نحػػك مكضػػكع اعػػادة ىندسػػة العمميػػات ا -4
 ات في المديرية العامة لمدفاع المدني(.المفكضية الأكركبية أبدت اىتماميا بدعـ ماؿ ىذه المبادر )

كتعتقد الباحاة أنو مف الميـ التنكيو لمفرؽ بيف المنظمات التي تعتمد أسمكب اليندرة كتمؾ التقميدية التػي 
لا تعتمػػدىا فػػػي تبيػػاف كاضػػػح للؤمػػكر التػػػي دفعتيػػا لاعتمػػػاد ىػػذا الػػػنيج الادارم كمكضػػكع لمدراسػػػة مػػػف 

 خلبؿ الجدكؿ التالي:
 

 : مقارنة بين المؤسسات التقميدية والمؤسسات المعاد ىندستيا1.1جدول رقم
 

 خصائص المؤسسات المعاد ىندستيا خصائص المؤسسات التقميدية
 الأقساـ الكظيفية الضيقة.-
 مياـ بسيطة )تقسيـ العمؿ(.-
 عنا ر مسيطر عمييا مف قبؿ الإدارة.-
 رفع الركاتب يستند إلى التغيير كالأقدمية.-
 ستند إلى الإمكانياتالترقية ت-
 يقكـ المديركف بالإشراؼ ك السيطرة-
 بنية المؤسسة ىرمية.-
 ف ؿ الكاجبات ك الكظائؼ.-
 عمميات خطية ك متسمسمة. -
العمؿ في المكاتب ، أعماؿ سيطرة ك تفتيش -

 مكافة.  

 فرؽ المعالجة تخ ص لمعالجة مكاضيع معينة. -
 أعماؿ متعددة الأبعاد.-
 مطة.مكظفكف معززك الس-
ركاتب منخفضة+إضافات عالية مرتبطة بمستكل -

 الأداء .
 الترقية تستند إلى الأداء.-
 يقكـ المديركف بالتدريب ك تقديـ الن ائح.-
 أفقية.بنية المؤسسة -
 متداخمة.فرؽ كظيفية -
 متلبقية.عمميات متكازية ك -
 العمؿ في أم مكاف، أعماؿ تفتيش ك سيطرة خفيفة . -

بد المطيؼ، إعادة اليندسة مف خلبؿ الأداء المتميز،مداخمة ضمف المؤتمر العممي الدكلي حكؿ الم در: م طفى ع
 .2005مارس  09-08الأداء المتميز لممؤسسات كالحككمات، كرقة 

 مشكمة الدارسة  3.1
 

الدفاع المدني سيتـ  ياغة مشكمة الدراسة مف خلبؿ عرضيا بسؤاؿ بحاي بعد تقديـ نبذة بسيطة عف 
 لتحديات التي تعيؽ عممو.كأىـ ا
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 : ىوالدفاع المدني الفمسطيني 
 

مجمكعة الإجراءات الضركرية لكقاية المدنييف كممتمكاتيـ كتأميف سلبمة المكا ػلبت بأنكاعيػا كضػماف 
سير العمؿ بانتظاـ في المرافؽ العامة كحماية المباني كالمنشآت كالمؤسسات العامة كالخا ة سكاء مف 

كيػػة كغيرىػػا مػػف الأعمػػاؿ الحربيػػة أك مػػف أخطػػار الكػػكارث الطبيعيػػة أك الحرائػػؽ أك أخطػػار الغػػارات الج
. تػـ إنشػاء ىػذا الجيػاز الانسػاني الخػدماتي العسػكرم بمكجػب قػرار الإنقاذ البحػرم أك أم أخطػار أخػرل

 .1994مف الرئيس الراحؿ ياسر عرفات عاـ 
المنكطػة بػو كالتػي تتعمػؽ بحمايػة الأركاح كعند التطرؽ بالحديث عػف الػدفاع المػدني الفمسػطيني كالميػاـ 

رفػػع ك تقميػػؿ كقػػت الاسػػتجابة  ،كالممتمكػػات, فػػإف ىػػذه الميمػػة الحساسػػة كال ػػعبة تحتػػاج لمرقػػي فػػي الأداء
ع المدني كيتككف الدفاالكفاءة كالجكدة  لمحد مف الحكادث التي يتعامؿ معيا كالتي ىي في تزايد مستمر.

التػػدريب، التخطػػيط الاسػػتراتيجي، المتطػػكعيف، الإطفػػاء كالإنقػػاذ، العمميػػات، ادارة مػػف ضػػمنيـ ) 15مػػف 
 التفتيش ....الخ( لقد تـ اختيار إدارة الإطفاء كالإنقاذ كدراسة حالة في ىذا البحث.

 

وفيما يمي عرضا لأىم المشاكل التي يعاني منيا الدفاع المدني والتي تم تدوينيا من خلال عمل 
 مقابلات والملاحظات:الباحثة في الجياز ومن خلال ال

كحػكادث الػدفاع المػدني بطريقػة منظمػة كمحكسػبة فػلب زاؿ الػدفاع  عمميػات تكايػؽ عمميػة ضػعؼ -1
المػػدني يعتمػػد عمػػى التكايػػؽ الػػكرقي لكافػػة سػػجلبت الحػػكادث كالتقػػارير المختمفػػة التػػي ت ػػدر عنػػو 

رقيػػة المسػػتعممة سػػكاء كانػػت شػػيرية أك ربعيػػة أك سػػنكية، كيعػػاني مػػف كاػػرة اسػػتعماؿ المسػػتندات الك 
 الإجراءات. بالاضافة الى رتابة ىذه أيضا في استراتيجيات الات اؿ الداخمي بيف الادارات

عدـ تناغـ كظائؼ كمياـ الػدفاع المػدني مػع الييكميػة العامػة المكضػكعة كعػدـ انسػجاـ ىػذه الميػاـ  -2
عمميػػات غيػػر قابمػػة مػػع الامكانيػػات كالمػػكارد المتاحػػة سػػكاء أكانػػت بشػػرية اك ماديػػة ػ كىػػذا يجعػػؿ ال

 مف أجؿ تطكيرىا.  لمقياس كالتحميؿ كغير قابمة لممتابعة
مػػف غرفػػة   ػػادر بعػػد مراجعػػة اكاػػر مػػف تقريػػر سػػنكمارتفػػاع كقػػت الاسػػتجابة لمحػػكادث المختمفػػة ف -3

كبعػػد إجػػراء المقابمػػة القبميػػة مػػع الرائػػد/ رائػػد العمميػػات المركزيػػة فػػي المديريػػة العامػػة لمػػدفاع المػػدني 
كالمقدـ يزف يكسؼ مدير إدارة التدريب في الدفاع المدني الفمسطيني الػذاف ر ىذه الإدارة قزمكز مدي
 2014دقيقة فػي عػاـ  14قد بمغ داخؿ مدينة راـ الله بأف متكسط كقت الاستجابة  مابدكرىأبمغاني 

 8ف الحريػػؽ يحتػػاج فقػػط الػػى أدقيقػػة مػػع العمػػـ بػػ 16حيػػث بمػػغ  2010عػػف  بػػدقيقتيفأقػػؿ بأربعػػة 
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ؽ لمك كؿ الى ذركتو كىذا ما يسمى في عالـ الإطفاء )بالكميض الشامؿ( مما يعني أنو كالػى دقائ
حػػيف ك ػػكؿ طػػكاقـ الػػدفاع المػػدني الػػى مكقػػع الحػػدث سػػتككف النيػػراف قػػد انتشػػرت بطريقػػة ي ػػعب 

ككجػػب التنكيػػو ىنػػا إلػػى أف كقػػت الاسػػتجابة يختمػػؼ مػػف منطقػػة الػػى أخػػرل حسػػب  .السػػيطرة عمييػػا
ذا مػػا كػػاف ىنػػاؾ مػػؤارات خارجيػػة تزيػػد منػػو ككجػػكد حػػاجز اسػػرائيمي أك الحاجػػة طبيعػػة المنطقػػ ة كا 

ج( أـ لا كغيرىػا مػف ،ب ،المسبقة لمتنسيؽ مع الطرؼ الاسرائيمي خا ة في التنقػؿ بػيف منػاطؽ )أ
 العكامؿ الأخرل

مػف  طكؿ اجراءات العمػؿ الاداريػة كالأكراؽ اللبزمػة لاست ػدار الت ػاريح اللبزمػة لتشػغيؿ الكايػر -4
الحػػرؼ كالمبػػاني ممػػا يػػؤدم الػػى زيػػادة شػػككل الجميػػكر المسػػتفيد مػػف سػػرعة كجػػكدة تقػػديـ الخدمػػة 

 .ليـ
 

 العمميات ىندسة اعادة لأىمية المدراء ادراؾ ككرة سابقا فإف ىناؾ ضعؼذالم تحدياتإضافة الى كؿ ال
يع في ماؿ ىذه الحالة خدماتي ماؿ الدفاع المدني الفمسطيني، فإف عمميات الا لبح اك الترق قطاع في

لا تجدم نفعا فالكضع يتطمب الح كؿ عمى نتائج تحسيف ىائمة كليس نتائج سطحية بالاضافة الى 
ضح تأىمية التركيز عمى تقنية المعمكمات ليتسنى لمدفاع المدني تكايؽ العمميات ضمف خرائط التدفؽ لت

جراءات الاستجابة لمحكادث المختمفة حسب كؿ سينا ريك مكاؽ كلتسييؿ عممية اتخاذ معيا  كرة كا 
 ، فييا الات اؿ نظـ كتحسيف مستكيات الرقابة مف خلبؿ تخفيض  القرار السميـ في الكقت المناسب

 . المنظمة تميز عمى المحافظةالى تقميؿ عدد الخسائر المادية كالبشرية ك  يؤدم بدكره كالذم
 

ارة الإطفاء كالإنقاذ في الدفاع المدني كذلؾ ز بدكرىا عمى بناء أنمكذج عممي لإديتركبالالباحاة قامت 
 كتتماؿ .الإنقاذ( ،لإنيا تحتكم عمى أىـ العمميات التشغيمية المنكطة بعمؿ الدفاع المدني ) الاطفاء

 :الآتي الرئيس السؤاؿ في الدراسة مشكمة
 "؟ اع المدنيإدارة الإطفاء والإنقاذ في جياز الدف العمميات في ىندسة لإعادة المقترح نموذجالأ  ما"
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 أىمية الدراسة: 1.4
 

احتكت العديد مف الدراسات كالتقييمات كالأبحاث الإدارية فى الع ر الحديث مفردات تتعمؽ بإعادة 
دارتيا ، كرغـ تكاجد ىذه الم طمحات إلا أف بعض  ىندسة العمميات الادارية أك الجكدة الشاممة كا 

طكف بكؿ المبادئ الحدياة فى الإدارة ، كقد لا يقفكف عمى المدراء المعنييف فى المقاـ الأكؿ قد لا يحي
المتطمبات الكاجب تحمميا لجني مزايا التغيير الجذرم لمعمميات الادارية كالاجراءات كالسياسات 
كانعكاسات ذلؾ عمى زمف القياـ بالاعماؿ بالاضافة الى جكدة المخرج النيائي سكاء كاف عمى شكؿ 

ناؾ الكاير مف المؤلفات نشرت حكؿ ىذا المكضكع كمنذ فترة طكيمة منتج أك خدمة ، خا ة كأف ى
تتكالى عمى المكتبات فى كافة أنحاء العالـ ، كأنا بدكرم كباحاة أعتبر أف ىذه الدراسة كالتى تتعمؽ 
بإعادة ىندسة العمميات الإدارية فى عمؿ الدفاع المدني الفمسطيني إضافة جديدة إلى ىذه المؤلفات ، 

مف تبسيط ىذه المبادئ ك ياغتيا ب كرة مقنعة لكي أبرز مف خلبليا  المزايا كأكضح  لذا لا بد
الخطكات كأضع الأسس كلكي أضع رجؿ الإطفاء العادل  الذل أاقؿ بمياـ أخرل ، ربما تككف بعيدة 
عف ىذا المجاؿ عمى بداية طريؽ المعرفة بيذا المنيج الإدارل الجديد الذل يتكجب عميو أف يسير فيو 
راضيان مقتنعان ، ليس لإتماـ ميامو الاعتيادية بنجاح فقط بؿ لكي ي ؿ إلى درجة مف الرضا يشعر بيا 

 ىك نفسو أكلا كمف اـ جميكر المتعامميف معػو مف أبناء كطنو كالمقيميف عمى أرضو .
 

  الأىمية النظرية 
 

 فػي عمميػات الإداريػة كدكرىػاإعػادة ىندسػة ال مكضػكع تتنػاكؿ التػي النظريػة الدراسػات تزايػد  مػف بػالرغـ
 إلا يكجػد لػـ أنػو إلا ع المقدمة،مكرفع مستكل الكفاءة كالجكدة لمخدمات كالس التننظيمية الفاعمية تحسيف
إعػادة  إنجػاز مكضػكع تتنػاكؿ التػي كالتقيمية كالتطبيقية التحميمية الميدانية الدراسات جدان مف القميؿ العدد

الكظيفي الدم ينعكس بػدكره  بالأداء تتعمؽ التي بالدراسات يتعمؽ فيماكبالذات  ىندسة العمميات الادارية
 لذا ستعمؿ الدراسة عمى: عمى الخدمة المقدمة.

 تطكير الخبرة كالمعرفة لدل الباحاة بطبيعة كمفيكـ أسمكب إعادة ىندسة العمميات الادارية. -1
تطػكير المؤسسػات فػي اليػة كاضػحة فػي تنػاكؿ مكضػكع إعػادة ىندسػة العمميػات كمػدخؿ نحػك  تقديـ -2

حيث تكضح الدراسة مككنات ىذا النظاـ  ،كفي الأجيزة الأمنية ب فة خا ة ،الضفة الغربية عامة
 ككيفية تطبيقو كتأايره ب كرة مباشرة عمى الخدمة المقدمة لمجميكر.
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 رحالمقتػ الت ػكر الى المكتبة الفمسطينية الأمنية كالعربية أيضا دراسة تطبيقية عممية )يماؿ إضافة -3
لمعمػؿ بمكجبيػا( كىػدا سػكؼ يغنػي المكتبػة  نمػاذج يتضػمف كمػا كافػة، لمخطػكات مف ػلبن  دلػيلبن 

 .بالبحكث التطبيقية
سػػػتككف إحػػػدل التك ػػػيات التػػػي سػػػتخرج بيػػػا الباحاػػػة مػػػف ىػػػذه الدراسػػػة ضػػػركرة عمػػػؿ المزيػػػد مػػػف  -4

ات العمميػػػػة الأبحػػػػاث الإداريػػػػة التػػػػي تبػػػػرز ىػػػػذا المفيػػػػكـ كتقدمػػػػو الػػػػى المنظمػػػػات الاداريػػػػة كالمكتبػػػػ
 للبستفادة منو في مجاؿ الدراسات الإدارية الأمنية.

 
 : أما الأىمية التطبيقية بالنسبة لمدفاع المدني الفمسطيني

 

نبعت ىذه الدراسة مف ملبحظة الباحاة مف خلبؿ تجربتيا المؤقتة في العمؿ في المديرية العامة  
إجراء ىذه الدراسة  اقترحتدارم لدييـ فلمدفاع المدني ككقكفيا عمى مكاطف الخمؿ في الجانب الا

مف أجؿ تقديـ مقترحات أىمية اتباع نيج إعادة ىندسة العمميات الإدارية في الدفاع المدني  لتكضيح
لمتغمب عمى مكاطف الخمؿ المكجكدة مف أجؿ زيادة الكعي كرفع مستكل الأداء المتميز في أعماؿ 

 ي:حيث ستقدـ ىذه الدراسة مايم، الدفاع المدني

نتائج ىامة لمتخدم القرار لدل دائرة الاطفاء كالانقاد في الدفاع المدني الفمسطيني حيث ستقدـ  -1
تغييرات جكىرية كسريعة في الإداء ء في اجرا الية كاضحة تعمؿ عمى تدعيـ قدرة الدفاع المدني

افظة كتحسيف تقديـ خدماتو لجميكر المستفيديف كتقميؿ كقت الاستجابة في عممو الحايث لممح
 عمى الأركاح كالممتمكات.

تكضيح سبؿ تمكيف الدفاع المدني مف استغلبؿ التطكرات في تقنية المعمكمات كالات الات  -2
لتحسيف أكضاعو كتمكينو مف إحداث تطكر مستمر في الجكدة كالتركيز عمى خدمة العميؿ 

 .كسرعة الك كؿ إليو
يحققو  أف الذم يمكف العائد كمقدار تكقعة،الم المستقبمية الفائدة مف أىميتيا الدراسة ىذه تستمد -3

 بنتائجيا الأخذ تـ ما إذا الفمسطيني ككؿّ  المجتمع عمى ذلؾ الدفاع المدني الفمسطيني كانعكاس
 .المؤسسات الخدماتية الأخرل سائر عمى كتطبيقيا كتك ياتيا،

 
لممحػة فسػكؼ يػؤدم ذلػؾ كفي حاؿ عػدـ قيػاـ الػدفاع المػدني بماػؿ ىػذه التغييػرات الديناميكيػة الجذريػة ا

ارتفػػػاع كقػػػت الاسػػػتجابة لمحػػػػكادث ك  الػػػى انخفػػػاض مسػػػتكل جػػػكدة ككفػػػاءة الخدمػػػػة المقدمػػػة لممػػػكاطنيف
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زيػػػادة الخسػػػائر البشػػػرية كالماديػػػة كبالتػػػالي انخفػػػاض مسػػػتكل رضػػػا الجميػػػكر عػػػف الخػػػدمات ك المختمفػػػة 
الميمػة المكمفػة قانكنيػا عػف  المقدمة مف قبؿ الطكاقـ كىذا سيزعزع بدكره فرص اسػتمرارية ىػذه المنظمػة

 رعاية المكاطنيف.
 

 أىداف الدراسة: 1.5
 

الكاقػع الفعمػي لمعمميػات الإداريػة داخػؿ المديريػة العامػة  إلػىإف اليدؼ الرئيس ليذه الدراسػة ىػك التعػرؼ 
التييػػػؤ لرسػػػـ تحسػػػيف أداء الجيػػػاز ك  تقػػػديـ مقترحػػػات كتك ػػػيات تعمػػػؿ عمػػػىلمػػػدفاع المػػػدني , كمػػػف اػػػـ 

 المستقبمية التي  تحقؽ الأىداؼ المرجكة.  ممياتعالخطط كال
 كباخت ار فإف الأىداؼ التف يمية ليذه الدراسة ىي تحقيؽ ما يمي:

مقترحػػة لقيػػاس رضػػى الجميػػكر عػػف اداء الػػدفاع المػػدني كبنػػاء اليػػات اسػػتجابة لتطػػكير  اليػػاتتقػػديـ  .1
تكايؽ انطبػاع الجميػكر عػف الملبحظات الى مشاريع تغيير بشكؿ مستمر ىدا يأتي بدكره بعد عممية 

 الخدمات المقدمة كالتي نستشفيا مف خلبؿ الاستبانة التي سيتـ تكزيعيا في مرحمة التشخيص.
 تحميؿ كاقع العمميات الإدارية كالاجراءات الحالية لإدارة الإطفاء كالإنقاذ. .2
 .تحسيف الأداء مداخؿ كأحد اليندسة إعادة أسمكب لتطبيؽ مقترحلأنمكذج  ت كر تقديـ .3
 تقديـ اليات تنفيذ مقترحة مف أجؿ تطبيؽ الأنمكذج. .4
 

 أسئمة الدراسة : 6.1
 

 ستجيب الدراسة عن الأسئمة التالية:
الجميكر عف اداء الدفاع المدني كاليات الاستجابة اللبزمة لتطكير  ارضك مستكل ما ى -1

 الملبحظات الى مشاريع تغيير بشكؿ مستمر؟
 نقاد مف خلبؿ تشخيص كاقع عممياتيا الادارية ؟ما ىي اليات عمؿ إدارة الإطفاء كالإ -2
ادارة الاطفاء كالانقاذ في نمكذج المقترح لتطبيؽ أسمكب إعادة ىندسة العمميات داخؿ لأاما ىك  -3

 ؟جياز الدفاع
 ما ىي اليات التنفيذ المقترحة لتطبيؽ الأنمكذج؟ -4
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 حدود الدراسة:  7.1
 

حيػػث كانػػت عمػػى النحػػك ، كعمميػػة ككػػذلؾ حػػدكد بشػػريةلكػػؿ دراسػػة سػػكاء عمميػػة أك نظريػػة حػػدكد زمنيػػة 
 الآتي:
 تقت ر الدراسة عمى مكضكع إعادة ىندسة العمميات الإدارية في جياز الدفاع الحدود الموضوعية :

 المدني الفمسطيني.
 تقت ر الدراسة عمى كافة العامميف في جياز الدفاع المدني الفمسطيني .الحدود البشرية : 
 2014/2016قت الدراسة خلبؿ العاـ الأكاديمي  : طبالحدود الزمنية. 
 راـ الله: يتـ تطبيؽ الدراسة عمى جياز الدفاع المدني الفمسطيني في الحدود المكانية. 
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 الإطار النظري والدراسات السابقة:  الفصل الثاني
 الإطار النظري:  2.1
I.  وكيفية تحقيق رضاهالإصغاء لمعميل 

 لعملبءا تكقعات مستكيات .1
 العميؿ تكقعات عمى المؤارة العكامؿ .2
  العملبء لدل الرضا ماىية .3
 أىداؼ القياـ ببحكث رضا العملبء. 5   قياس رضا العميؿ .4

 
II. اليندرة" الإدارية العمميات ىندسة إعادة" 

  الإدارية ) اليندرة(. العمميات ىندسة إعادة كتعريؼ  مفيكـ .1
 عنا ر إعادة ىندسة العمميات الإدارية. .2
 إعادة ىندسة العمميات الإدارية.كفكائد اؼ أىد .3
 كالأبعاد المؤارة فييا. مبادئ إعادة ىندسة العمميات الإدارية .4
 كالقائمكف عمييا. متطمبات تطبيؽ مفيكـ اليندرة الادارية .5
 التي تحتاج الى إعادة ىندسة عممياتيا.كالعمميات المنظمات  .6
ت الإدارية كالنيج الإدارية إعادة ىندسة العمميا بيف كالاختلبؼ التشابو أكجو .7

 الأخرل. 
 مراحؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية.  .8
 .إعادة ىندسة العمميات في القطاع الحككمي .9

 الربط بيف إعادة ىندسة العمميات الإدارية ككظائؼ الإدارة. .10
 النماذج الإدارية في البناء المؤسسي كمفيكـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية. .11

دارة الإطفاء والإنقاذو الدفاع المدني الفمسطيني  نبذة عن:  2.2  ا 
 : الدراسات السابقة. 3.2
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  الفصل الثاني
_______________________________________________________________ 

Iالإصغاء لمعميل وكيفية تحقيق رضاه . 
 

 :مقدمة
 

رضػا لديػو كمػف اػـ التعريػؼ الا ػغاء لمعميػؿ كقيػاس الالػى تقػديـ نبػذة عػف ماىيػة  الف ػؿ ىػذا ييػدؼ
 كالمبػػادئ كالأسػػباب كالفكائػػد إعػادة ىندسػػة العمميػػات الإداريػػة بمػػا فػػي ذلػػؾ الحػػديث عػػف الخ ػػائصب

، ىذا تطبيؽ مف كالأىداؼ ككػذلؾ ، ك معرفة الأبعاد المؤارة في إعادة ىندسة العمميػات الإداريػة المفيكـ
 تحتػاج التػي المنظمػات كمػاىي الينػدرة، ؽتطبيػ إلػى تحتػاج ىػي العمميػات كالمنظمػات التػي مػا معرفػة
كفشػؿ  نجػاح عكامػؿ كدراسػة الينػدرة أسػمكب تطبيػؽ مراحػؿ عمػى التعػرؼ ككػذلؾ إعادة اليندسة، تطبيؽ
 .الإدارية العمميات ىندسة إعادة

 

 مستويات توقعات العملاء أول: 
 

 تطبيػؽ خػلبؿ مػف كذلػؾ وتكقعاتػلا بػد مػف أف يكػكف ىنػاؾ ات ػاؿ دائػـ مػع العميػؿ لكػي نتعػرؼ الػى 
 قياسػو طريػؽ عػف المقدمػة الخػدمات عػف العمػلبء رضػا معرفػة إلػى بالإضػافة ذلػؾ، في تساعد أساليب
 حيث مف كايؽ إرتباط لو الرضا مفيكـ إف .كمعالجتو الخدمة تقديـ عممية في الخمؿ لتحديد فترات عمى

 العميؿ تكقعات بيف مقارنة نوع تنتج الخدمة جكدة عمى العميؿ. فالحكـ بتكقعات كالمكضكعية الإدراؾ
 بػالجكدة، متعمقػة أسػئمة يطػرح يبقػى الخػدمات مجػاؿ فػي التكقػع أف إلا ليػا، الفعمػي كالأداء الخدمػة مػف

 جػكدة لتقيػيـ بػالعملبء الخػاص كالإدراؾ التكقعػات بػيف الفجػكة قيػاس فكػرة يؤيػدكف الكتػاب مػف فالعديػد
 .الخدمة

 
 
 



 

13 

 
 

 
 

 

 منطقة التحمل                                                   
 
 

 مستكيات تكقعات العملبء  1.2شكؿ 
 2005 ،453 فحة  ،الم در: ىاني حامد الضمكر

 

 العميل توقعات عمى المؤثرة العواملثانيا: 
 

 مرجع سابؽ(: ،454 ،يتغير مستكل تكقعات العملبء استجابة لعدة عكامؿ تتماؿ فيما يمي: )الضمكر
 ة: تتأار بدكرىا بالسمات الشخ ية كالنفسية كالاجتماعية لمفرد كمكارده الخا ة. يالحاجات الشخ -1
دراؾ العميؿ بكجكد عدد مف الخيارات المتاحة لمخدمة التي يرغب  -2 البدائؿ المتاحة لمخدمة: معرفة كا 

 بالح كؿ عمييا.
 ا.الخبرة السابقة: معرفة العميؿ السابقة لمخدمة كطبيعتيا اعتمادا عمى تجارب خاضي -3
الأحاديث كالأقاكيؿ الشخ ية: يسمع عنيا العميؿ مف أم طرؼ اخر غير المؤسسة ماؿ  -4

 الأ دقاء اك الخبراء.
الكعكد الم رحة بيا مف قبؿ المؤسسة بشأف خدماتيا: كتأتي ىذه الكعكد عمى شكؿ عبارات  -5

 كجمؿ باستخداـ كسائؿ التركيج المختمفة ماؿ الاعلبنات.
 

  لعملاءا لدى الرضا ماىيةثالثا: 
 

 إلى تسعى لذلؾ ،تتمكف المؤسسة مف معرفة جكدة خدماتيا أك منتكجاتيا باعتماد الرضا لدل عملبئيا 
كلقد تػـ تمخػيص عػدة السػكق فػي بقاءىػا عمػى لممحافظػة عملبءىػا لػدل الرضػا درجػة زيػادة عمػى العمػؿ

  . مفاىيـ لمرضا كما ىك مكضح في الجدكؿ أدناه
 
 

 المرغوب الخدمة مستوى

الخدمة الملائمة مستوى  
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 العديد من الكتاب والمؤلفين جاء عمى النحو التالي: مفيوم الرضا لدى 1.2جدول 

 التعريف السنة الصفحة الكاتب
Fheth  et 

Howard  
التي  التضحيات لقاء المكافأة عدـ أك بالمكافأة الإنطباع 2001 22

 التي يتحمميا العميؿ عند الشراء.
  Zeithimal et 

Coll 
 تكقعات بيف رنةمقا عف الناتج المنتكج جكدة عمى الحكـ 1999 73

 العميؿ لمخدمة كالأداء.
Hunt 505 2000 كاف مامما الأقؿ المدرؾ عمى كانت التجربة بأف يابت تقييـ 

 أف تككف المفترض مف
 الم در: إعداد الباحاة

حساس شعكر عف عبارة الرضا بأف نستنتج السابقة التعاريؼ خلبؿ مف  بيف الفرؽ عف يعبر نفسي كا 
 :مستكيات الباة بيف التمييز يمكف كبذلؾ العميؿ، كتكقعات المدركة ةالخدم أك السمعة أداء

 .راض غير العميؿ            اللبجكدة         التكقعات > الأداء -أ
 .راض العميؿ            الجكدة            التكقعات = الأداء -ب
 .جدا راض لعميؿا           العالية الجكدة           التكقعات < ء الأدا – ج

 كالمؤسسة، العميؿ بيف العاطفي الإرتباط مف نكعا تخمؽ الجكدة مف العالية المستكيات فإف كبذلؾ
 . (Moniun, 2004) .لممؤسس كالكفاء الكلاء الإرتباط ىذا يخمؽ كبالتالي

 

 العميل رضا قياسرابعا: 
 

ء ككسيمة ناجعة مف أجؿ تحديد سات حدياا اىتماما بالغا بقياس رضا العملبسأكلت العديد مف المؤ 
عمى اختلبؼ أنشطتيا ك المؤسسات ىذه جكدة خدماتيا المقدمة لمجميكر. لذلؾ لا بد مف اف تقكـ 

 الأسئمة عف الإجابات خلبؿ مف العملبء تكقعات تمبية مف أجؿ العميؿ كطبيعتيا بعمؿ بحكث رضا
 فإنيا الإعتبار بعيف العملبء عاتتكق المؤسسة تأخذ لـ فإذا ، البحكث ىذه إجراء خلبؿ المطركحة

 تقدميا التي الخدمات عف رضاىـ عدـ إلى سيؤدم مما ، العملبء عند الحرماف مف نكعا تخمؽ سكؼ
 إنخفاض نتيجة بيا تقكـ التي البحكث م داقية عدـ مشكمة في تقع كبالتالي ، السابؽ مف أكبر بشكؿ
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 الخدمات جكدةف بتحسي المؤسسة قياـ عدـ يفسر ما كىذا ،  حيح بشكؿ الأسئمة عف الإجابة معدؿ
  . تقدميا التي

 

 أىداف القيام ببحوث رضا العملاء: امساخ
 

دارة تحسيف نظاـ عنا ر مف كما ذكر انفا فإف ىذه البحكث تعتبر عن ر الجكدة كليا أىداؼ  كا 
 (:2004, 18-15, ص Lauren Hermelداخية كخارجية: )

 أىداف خارجية:  -1
 بالعملبء الدراسة ىذه كتختص كبمكضكعية العميؿ قبؿ مف المدركة لجكدةا بقياس السماح 

 .كالمحتمميف الحالييف
 المنافسيف مع كمقارنتيا لمعملبء المستقبمية التكقعات عمى التعرؼ . 
 في بالتقدـ كالإىتماـ ، جية مف العملبء بآراء الإىتماـ إظيار طريؽ عف المؤسسة  كرة تحسيف 

 . أخرل جية مف العملبء حاجات بتمبية الكعكد تنفيذ
 

 أىداف داخمية:  -2

 العملبء طمبات الإعتبار بعيف الأخذ بضركرة العامميف لتحسيس الأدلة تقديـ. 
 العميؿ إرضاء أجؿ مف الجيكد كؿ ببدؿ العامميف إقناع . 
 في بالعميؿ التكجو كفكرة الجكدة، اقافة تطكير في أىميتيا كتبياف الدراسة ىذه في العامميف إشراؾ 

 .المؤسسة
 

ظيار النظر كجيات لتقريب أداة العميؿ رضا بحكث أ بحت لقد  كالمعايير المكا فات إحتراـ أىمية كا 
 تكقعػات أك طمبػات لأم دائػـ إسػتعداد حالة في ليككنكا العامميف لدفع كسيمة أنيا كما بالجكدة، الخا ة
 . ؤكليفلممس بالنسبة كالقيادة للئدارة أداة تعتبر كما لمعملبء، جديدة
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II.  إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 

 :الإدارية العمميات ىندسة إعادة مفيوم أول: 
 

 الإنجميزم كممة عربية جديدة مركبة مف كممتيف ىما )ىندسة ( ك)إدارة(  كىي ترجمة لمم طمح اليندرة
(Business Reengineering  " أمػا بالفرنسػية reconfiguration majeure ،"  يعنػي كالػذم

العمػػؿ أك إعػػادة ىندسػػة الأعمػػاؿ.  كقػػد نشػػأ م ػػطمح الينػػدرة  لأكؿ مػػرة فػػي عػػاـ   إعػػادة ىندسػػة نظػػـ
شػامبي كىػامر فػي كتابيمػا " ىنػدرة المنظمػات" بأنيػا : " إعػادة التفكيػر عنػدما عرفيػا كػؿ مػف  ـ1992

عػػػادة الت ػػػميـ الجػػػذرم لمعمميػػػات الإداريػػػة لتحقيػػػؽ تحسػػػينات جذريػػػ ة كىائمػػػة فػػػي المبػػػدئي الأساسػػػي كا 
, Hammer and Champy)." مقاييس الأداء الحالية كالحاسمة ماؿ التكمفة، الجكدة الخدمة كالسرعة

1993,32.) 
 :الإدارية العمميات ىندسة إعادة تعريف2.2 جدول 
 التعريف السنة الصفحة الكاتب
عادة الأساسية التفكير إعادة 2003 312 ديسمر  دؼبي لمعمميات الجذرم الت ميـ كا 

 في – تدريجية ىامشية كليست - فائقة جكىرية تحسينات تحقيؽ
 ."كالسرعة كالخدمة كالجكدة التكمفة ماؿ الحاكمة الأداء معايير

 إعادة " أك " البناء الشاممة إعادة "أك " الادارية العمميات ىندسة إعادة 2006 112 الحمادي
 التغيير إدارة في الحدياة الطرؽ إحدل بأنيا العمؿ نظـ ىندسة

 الترقيعي، لا الجذرم التغيير طريقة ىي اليندرة كطريقة .كالتطكير
 .عمييا يتعرؼ التغيير أف في يرغب بمف يحسف طريقة كىي

 ذات كالاستراتيجية الإدارية لمعمميات السريع كالجذرم الت ميـ إعادة 2007 137 قوي
 بيدؼ ة،التنظيمية المساند كاليياكؿ كالسياسات لمنظـ ككذلؾ القيمة،
 .ب كرة الإنتاجية كزيادة العمؿ تدفقات تعظيـ

عادة الأساسي التفكير إعادة 2009 85 الرب  الأعماؿ، لعمميات الجذرم الت ميـ كا 
 الحالية الأداء مقاييس في كىائمة ضخمة جذرية تحسينات كلتحقيؽ
 كالسرعة الخدمة، الجكدة، التكمفة، ماؿ كالحيكية

 الم در: إعداد الباحاة
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السػػابقة التػي تبناىػا البػاحايف كالممارسػػيف إلا أف التركيػز الأساسػي لمعظػـ تمػػؾ  ريفػاتع اخػتلبؼ التعكمػ
التعػػػاريؼ كالأدبيػػػات المتعمقػػػة بالمكضػػػكع تن ػػػب عمػػػى إعػػػادة ت ػػػميـ العمميػػػات بػػػدلان مػػػف الكظػػػائؼ، 

 الابتكػارم كيػرلمتف الخدمات أك المنتجات. فمقد نظركا الى منيج إعادة ىندسة العمميات عمى أنو مػنيج
داراتيا المؤسسة قيادات لدل  إجراء الأقؿ عمى أك الجذرية إجراء التغييرات في الأكيدة كرغبتيـ العميا، كا 

 المسػػػػتفيديف، مػػػػف رضػػػػا عميػػػػا مسػػػػتكيات لتحقيػػػػؽ المممكسػػػػة، التحسػػػػينات
(www.khayma.com,17/8/2014)  

 

 عناصر إعادة ىندسة العمميات الإداريةثانيا:  
 

جميعيػا تشػترؾ فػي عػدد مػف العنا ػر كالتػي  ميا بعد مراجعػة كافػة التعريفػات السػابقة بأنيػالقد أ بح ج
 (2006 ،127-124) الحمػادم كقػد ذكػر   مػف مفػاىيـ كنمػاذج التحسػيف كالتطػكير غيرىػاتميزىػا عػف 

 :لعممية إعادة ىندسة العمميات ست عنا ر رئيسة
كىذه المرحمة تعني ببساطة اف  :Fundamental re- thinkingساسيات إعادة التفكير فى الأ  .1

كػػػؿ منظمػػػة تعيػػػد النظػػػر فػػػي أسػػػمكبيا المتبػػػػع فػػػي أداء العمميػػػات, كىػػػذا الشػػػيء ينطبػػػؽ عمػػػى كافػػػػة 
المنظمات حتى الامنية منيا, فلب مانع  أف تعيد الأجيزة الأمنية النظر فػي عممياتيػا كطريقػة تنفيػذىا 

 دـ خدماتو لمجميكر.خا ة في جياز كالدفاع المدني الفمسطيني الذم يق

تركػػػز الينػػػدرة اىتماميػػػا عمػػػى  ػػػمب العمميػػػات  : Processesالرئيســـة  العمميـــاتالتوجـــو نحـــو  .2
عػػادة بناءىػػا مػػف  الجكىريػػة لممنظمػػات أك مػػا يعػػرؼ بػػنظـ العمػػؿ عػػف طريػػؽ تحميػػؿ ىػػذه العمميػػات كا 

أشػػػمؿ كأكبػػػر لأف العمميػػػات  ،جديػػػد كلا يكػػػكف التركيػػػز بػػػأم حػػػاؿ مػػػف الأحػػػكاؿ عمػػػى ميػػػاـ الإدارات 
ابتػداء مػف اسػتلبـ طمػب العميػؿ إلػى أف يػتـ كتغطي سمسة مف الأنشطة كالإجػراءات المتعمقػة بالعمػؿ 

 .إنجاز الخدمة المطمكبة مركرا بكافة الدكائر كالأقساـ كالإدارات المعنية 

إف مػا يميػز مػنيج إعػادة ىندسػة العمميػات  : :Radical Redesignالجـذري  إعـادة التصـميم .3
ء تغييرات جكىرية جذرية لمكضػع القػائـ راعف غيرىا مف المفاىيـ الإدارية ىك أنيا تعني إج الإدارية

مما يعني أف ىذا النيج يعتمد بدكره عمى الإبداع كالابتكار كلػيس  ،كليس محاكلة تجميمية كترميمية
عائقػا  محاكلة لتحسيف الكضػع القػائـ مػف أسػاليب العمػؿ بػنفس الطػرؽ التقميديػة التػي غالبػا مػا تقػؼ

 أماـ التقدـ كالرقي. 
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إف مػا تسػعى الينػدرة الػى تحقيقػو ىػك إحػداث  :  : Dramatic Resultsنتـائج تحسـين ىائمـة   .4
: تحسػػينات ضػػخمة عمػػى معػػدلات الأداء كالنتػػائج التػػي يمكػػف تحقيقيػػا مػػف خػػلبؿ تحسػػيف كػػؿ مػػف 

أسػمفنا سػابقا فالينػدرة حيػث ككمػا  ، تحسػيف الأداءسرعة إنجاز العمؿ –الخدمة  –الجكدة  –التكمفة 
لا تسػػعى لمتحسػػينات السػػطحية الشػػكمية كالتطػػكير النسػػبي فػػي الأداء بػػؿ  تقػػكـ عمػػى نسػػؼ القكالػػب 

 بتكر.القديمة كاستبداليا بكؿ ما ىك جديد كمبدع كم

تعتمػد إعػادة ىندسػة العمميػات . Technology  I.Tأن يعتمـد التغييـر عمـى تقنيـة المعمومـات : .5
مار في تقنية المعمكمات كاستخداـ ىذه التقنية بشكؿ فعاؿ ، بحيث يتـ تكظيفيا  الإدارية عمى الاستا

لمتغييػػر الجػػذرم الػػذم يخمػػؽ أسػػمكبا إبػػداعيا فػػي طػػرؽ كأسػػاليب تنفيػػذ العمػػؿ، كلػػيس لمميكنػػة التػػي 
تيدؼ لتكفير الكقػت، كقػد أ ػبحت التقنيػات الحدياػة مألكفػة كتمعػب تكنكلكجيػا المعمكمػات دكر ىػاـ 

 ميات اليندرة.جدا في عم
التػي كالأىػداؼ تحقؽ المنظمات التي تتبػع أسػمكب إعػادة ىندسػة العمميػات الإداريػة مجمكعػة مػف الفكائػد 

تعػكد عمػى الإدارات كالعػػامميف كالتػي تػنعكس بػػدكرىا عمػى الانتاجيػة كالخػػدمات التػي سػتؤدل بكفػػاءة 
مكاجيػػػة التحػػػديات  كفعاليػػػة عاليػػػة جػػػدا ممػػػا يحػػػافظ عمػػػى بقػػػاء ىػػػذه المنظمػػػات فػػػي سػػػكؽ العمػػػؿ

 .الع رية الجديدة
 الإدارية العمميات ىندسة إعادة من تطبيق الأساسية الأىدافثالثا:  

 150 ص، 2006 الحمػادم، ، 30 ص ، 2003 )المػالكي، الايجابية لميندرة ما يمي: بيف الفكائد مف
 (.2002 ،183 ،المكزم ،50-42،ص  1995 كشامبي، ىامر ،

 الػتخمصيتحقػؽ ىػذا التغييػر الجػذرم عنػدما يػتمكف العػاممكف مػف  داء:تحقيق تغيير جذري فـي الأ .1
كالتحػكؿ مػف الرقابػة الم ػيقة الػى إعطػاءىـ مزيػد مػف  الجامػد العمػؿ كأسػمكب القػديـ الػركتيف مػف

فػػي ت ػػميـ العمػػؿ كتنفيػػذه حسػػب تطمعػػات كاحتياجػػات جميػػكر  كالمركنػػة الحريػػة ال ػػلبحيات ك
 نظمة مف خلبؿ استراتيجيتيا العامة. المستفيديف كالأىداؼ المعمنة لمم

كىذا يتحقؽ مف خلبؿ  تمكيف المنظمة مف أخذ القرارات بسيكلة كيسر عف طريؽ تكفير السرعة:   .2
   قاعدة بيانات تسيؿ الح كؿ عمى المعمكمات اللبزمة  .

 ى تحسػػيف جػػكدة الخػػدمات المقدمػػةعمػػالتغييػػرات العالميػػة قػػادت المنظمػػات الػػى العمػػؿ الجــودة :    .3
 لمجميكر مف أجؿ إرضاءىـ كىذا ىك نفس المبدا الذم تدعك اليو اليندرة.
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ـــة:     .4 ـــيض التكمف ضػػػركرية كالتركيػػػز عمػػػى الغيػػػر ؽ ذلػػػؾ  مػػػف خػػػلبؿ إلغػػػاء العمميػػػات كيتحقػػػتخف
 العمميات ذات القيمة المضافة 

 ككاضػحة بطريقػة سػيمة العمػؿ إجػراءات  كرة معيا تتضح لمتدفق خرائط ضمن العمميات توثيق. .5
 ككاضحة. محددة لمنظكمة كفقنا العمؿ مف الجميع تمكف

 ر مف عممية في عممية كاحدة .اكغير الضركرية أك يتـ جمع أكإلغاء الأنشطة والميام المتكررة  .6
 .كتكسع مداركيـ الأفراد كقدرات ميارات لتنمية كذلؾ التدريب، إلى إضافة التعميم عمى التشجيع .7
 زيادة الشعكر بالمسؤكلية كالمركنة لدل الزبائف.تحسيف كسائؿ الات اؿ مع الزبائف ك  .8

 
 والأبعاد المؤثرة فييا مبادئ إعادة ىندسة العمميات الإداريةرابعا: 

 

 منيا ما الاعتبار فى أخذىا يجب مبادئ عدة فيناؾ بالمنظمة ىندسة إعادة بعمؿ القرار اتخاذ عند
إدارية  مناىج مف مأخكذ تقميدل ىك ما كمنيا ، أدبياتيا مف كيعتبر بالتحديد اليندسة إعادة يخص
 لتنمية مبادئ عدة الإدارية اليندسة إعادة لمدخؿ الأكؿ الرائد باعتباره  Hammerلقد اقترح  . سابقة

 :التالي النحك عمى كىي ، المدخؿ ىذا كاستخداـ
 .المياـ النتائج بدلا مف حكؿ يتـ تنظيـ الأفراد كفرؽ العمؿ .1
 فإف الآلية الحاسبات عمى المعتمدة نظـ المعمكمات معمي مخرجاتيا : تنفيذ العممية مف قبؿ مستخد .2

 يمكنيـ العممية أك التشغيؿ نتائج يحتاجكف الذيف الأفراد فإف ىندستيا، كبالتالي إعادة يمكف العمميات
 .العممية بيذه القياـ بأنفسيـ

 الذيف الإدارات أك فرادالأ إف: دمج عممية جمع المعمكمات مع عممية تشغيؿ ) معالجة ( المعمكمات .3
 كبيانات إرساليا مجرد مف بدلا الاستخداـ بغرض تشغيميا أيضا يمكنيـ المعمكمات بإنتاج يقكمكف

 .طريقيـ عف بتفسيرىا لمقياـ المنظمة في للآخريف خاـ
 نظـ استخداـ مع الشركات الآف تستطع :بشكؿ مركزم كالمنتشرة جغرافينا المشتتة المكارد مع التعامؿ .4

 لأغراض مركزم مكقع في الفعمية تحتفظ بالمكارد بينما كمحمية مرنة خدمة تكفر أف عمكماتالم
 .التنسيؽ
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 عمػى كحػدات الح ػكؿ مػف فبػدلا :الػربط بػيف الأنشػطة المتكازيػة بػدلان مػف التكامػؿ بػيف نتائجيػا .5
 لأنشطةا ىذه ربط يمكف معنا فإنو تتكامؿ أف النياية في يجب كالتي مختمفة أنشطة كتؤدم منف مة

 .التكامؿ يتحقؽ اـ كمف أاناء الأداء، كذلؾ الفعالة الات اؿ نظـ خلبؿ فم معا
 الذيف يقكمكف فالأفراد :العمؿ، تأدية مكاف تمكيف العامميف كتفكيضيـ  لبحيات لاتخاذ القرار في .6

 .الذاتية عمى الرقابة كيعتمدكف بأنفسيـ، القرارات باتخاذ يقكمكا أف يجب ما بعمؿ
 بيا الخا ة قاعدة البيانات ليا يككف أف يجب أعماؿ كحدة أم مف كبدلا :المعمكمات ةشبك تنمية .7

نو المعمكمات، بتشغيؿ الخا ة كأنشطتيا  تستخدميا كاحدة معمكمات شبكة تككف ىناؾ أف يجب كا 
 (.387-386 ص ، 2006 والمرسي، )إدريس المنظمة في العمؿ كحدات جميع

  
 دة ىندسة العمميات الإداريةالأبعاد المؤثرة في إعاخامسا: 

 

ىػك مفيػكـ جديػد فػي عػالـ الإدارة فػلب شػؾ مػف  الإداريػة العمميات ىندسة إعادة أك بما أف مفيكـ اليندرة
 كىػي الداخميػة كالعكامػؿ القيػادة، الأبعػاد ىػذه كمػف أف يكػكف ىنػاؾ عػدد مػف الأبعػاد التػي تػؤار فيػو

عػادة الإداريػة الإسػتراتيجي كالسياسػات التخطػيط كالعكامػؿ  العػامميف، ميػارات كتنميػة كتػدريب الييكمػة كا 
 (.2002، 231ف ) محمد، ص كالقكاني كالتشريعات المعمكمات تكنكلكجيا كىي الخارجية
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 الاداريةفي اعادة ىندسة العمميات الابعاد المؤاره  2.2شكؿ 

 الباحاةإعداد : الم در
 

 الإدارية والقائمون عميولعمميات إعادة ىندسة امتطمبات تطبيق مفيوم خامسا: 
 

 حتػى تػتمكف فػي الإدارة إحػداايا المطمػكب التغيػرات مػف مجمكعة اليندسة إعادة تطبيؽ متطمبات تماؿ
 مػف الػرغـ كعمػى تعػاني منػو، الػذم الرتابػة كالتقميػد عػف يبعػدىا ع ػرم إطػار فػي بكظائفيػا مػف القيػاـ
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 لتطبيؽ ضركرية ك بينيا أساسية مشتركة تمتطمبا ىناؾ أف إلا الإدارات، بيف المتطمبات ىذه اختلبؼ
 كمف بيف ىذه المتطمبات: الإدارم الجديد، المدخؿ ىذا

 (.1999, 236)الحناكم,ص 

 
 

 متطمبات تطبيؽ مفيكـ اليندره الادارية 3.2شكؿ 
 اةالم در: إعداد الباح
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 القائمون عمى إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 

 مكعة مف العامميف المتخ  يف كىـ كالتالي:يمتحـ في عممية اليندرة مج
بيا حيث يقكـ  كالمعنييف الإدارة ىندسة إعادة فريؽ حيث يتكلى بدكره قيادة البناء، إعادة عممية قائد (1

بتبني فكرة إعادة اليندسة, يدعـ المدير المسئكؿ كفريؽ إعادة اليندسة, يراقب عممية التنفيذ كمف اـ 
 كسة.يقيـ النتائج الحقيقية الممم

 في مجاؿ الإدارة ىندسة إعادة تطبيؽ عف المسؤكؿ المدير كىك بناؤىا، يعاد التي العممية  احب (2
كيكػكف ىػذا الشػخص عمػى ات ػاؿ مباشػر بقائػد إعػادة ىندسػة الأعمػاؿ  .معينػة عمميػات أك معػيف

يمتمػؾ يقكـ بتشكيؿ  الفريؽ المطمكب لمينػدرة حيػث  ،كينسؽ معو كيتمقى منو التشجيع كالدعـ اللبزـ
 .كيمارس ال لبحيات التي تمكنو مف تكفير المكارد اللبزمة التي يحتاج إلييا الفريؽ

 فعػلب بعمميػة سػيقكمكف الػذيف المتخ  ػيف الأفػراد مػف مجمكعػة خارجي كىػك داخمي، العمؿ فريؽ (3
كتنفيػذ كعػادة مػا يتكػكف الفريػؽ مػف أربعػة إلػى سػتة  كت ػميـ، تشػخيص، مػف الإدارة، ىندسػة إعػادة
الخبػرة العمميػة فػي مجػاؿ العمميػة المػراد  يتـ اختيارىـ حسب شركط ك فات معينة مف بينيػا: .أفراد

النظػػرة الشػػمكلية  ركح العمػػؿ الجمػػاعي, ،ميػػارات التفاعػػؿ الإيجػػابي ,ميػػارات الات ػػاؿ،  ىندسػػتيا
 الحماس كالإ رار.، التفاؤؿ، الإبداع

 البناء. إعادة كأدكات كسائؿ ركيطك  ينمي كالذم كالبحث التطكير فريؽ كىي الفكر، لجنة (4
 :المجنة المكجية: كىي لجنػة مككنػة مػف كبػار المػديريف فػي المنظمػة يقػكـ ىػؤلاء المػديركف بمػا يمػي (5

مراقبػػة تنفيػػذ أنشػػطة إعػػادة  تحديػػد الأىػػداؼ المطمكبػػة, كضػػع كتطػػكير اسػػتراتيجية إعػػادة اليندسػػة,
 اليندسة كأخيرا  تقييـ النتائج التي تـ الح كؿ عمييا.

يسمى أحيانان بالقي ر كىك الشخص الذم ينسؽ بيف عمميات إعادة  :نسؽ عمميات إعادة اليندسةم (6
اليندسة كىك مف يقػكـ بالبحػث عػف المػكارد المطمكبػة ليػذه العمميػات كمسػتمزمات كػؿ منيابالاضػافة 

  )المــوزي، الػػى البحػػث المسػػتمر عػػف أسػػاليب لتطػػكير عمميػػة الينػػدرة كزيػػادة كفاءتيػػا كفاعميتيػػا
 2010 )الكترونية، نسخة كردي، ، 115-114 ص ،2002
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 المنظمات التي تحتاج الى إعادة ىندسة عممياتياسادسا: 
  

الباة أنكاع مف المنظمات التي تحتاج الى تطبيؽ عممية  ىناؾ
اليندرة:

 
 انكاع المنظمات التي تحتاج الى تطبيؽ عممية اليندرة . 4.2شكؿ 

مداخمة  ضمف المؤتمر ات كالأسس مع عرض لاىـ الاستراتيجيات الحدياة لمتغيير، الم در: قاسمي كماؿ، المنطمق
 2005مارس 09-08العممي الدكلي حكؿ الأداء المتميز لممؤسسات كالحككمات ، كرقة 

 

 العمميات التي تتم ىندرتيا .. عممية واحدة؟ اثنتان؟

عمميػػات التػػي سػػكؼ نجػػرم ليػػا إعػػادة لػػيس الميػػـ عنػػد القيػػاـ بمحاكلػػة تطبيػػؽ مفيػػكـ الينػػدرة ىػػك عػػدد ال
ىندسػػػة, حيػػػث يمكػػػف الاختيػػػار بػػػيف ىػػػذه العمميػػػات كػػػاف نأخػػػذ عمميػػػات رئيسػػػية بالاضػػػافة الػػػى بعػػػض 

جػراء ماػؿ ىػذه الالعمميات  اانكية المسػاندة. لأف العمميػات ىػي جػكىر الينػدرة كفي ػؿ التغييػر الجػذرم كا 
عمميػػات الكبػػرل لانيػػا سػػتتجاكز بػػدكرىا نطػػاؽ التغييػػر لمعمميػػات ال ػػغيرة يكػػكف بػػنفس  ػػعكبة أجػػراءه لم

الادارة كالكظيفػػػة الكاحػػػدة كسػػػكؼ تعمػػػؿ عمػػػى إاػػػارة الاربػػػاؾ كالقمػػػؽ الػػػذم يمكػػػف الاسػػػتفادة منػػػو كمعػػػزز 
 كسائؿ مف غيرىا عف اليندرة يميز كمبرر لانفاؽ مزيدا مف الكقت كالبدء بيندرة نظـ العمميات كىذا ما

 الأنشػطة عمػى القائمػة الإداريػة عمػى التقسػيمات فييػا الجيػكد تن ػب التػي التقميديػة، الإداريػة التطػكير
 ككحػدة العمميػة عػف النظػر بغػض أقسػاـ ككحػدات ك إدارات مػف عنيػا يتفػرع كمػا المتشػابية كالميػاـ

 .2011) نسخة الكتركنية ، ال كص، ،1 ص ، 2000 مترابطة. )السمطاف،
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بتقسيم العمميات الإدارية التي  Willcocks and Smith , (2005, P281لقد قاـ كؿ مف )
 :يمي كما أنواع تحتاج الى ىندسة الى أربعة

1- : Core processes   ترتبط التي العمميات تمؾ كىيذات قيمة مضافة )جوىرية(  عمميات 
 .لمعميؿ الخدمة أك المنتج بتقديـ بشكؿ مباشر

2- : Support processesكىي لا جكىرية،ال لمعمميات مدعمة عمميات : كىيمساعدة عمميات 
 العمميات ىذه أمامة كمف .المضافة القيمة خمؽ تساعد في كلكنيا لمعميؿ مضافة قيمة تخمؽ

 كالتطكير. ال يانة عمميات
3-   : Management processesكالتنظيـ كالتكجيو التخطيط عمميات كىي إدارية:  عمميات 

 .خؿ المنظمةدا المختمفة الإدارية المستكيات قبؿ مف تمارس التي كالرقابة
4-  :Business network processesالخارجية، الأطراؼ المنظمات كبيف بيف تتـ عمميات 

 السابقة العمميات ت ميـ لإعادة اليندسة إعادة مدخؿ كيستخدـ .المكرديف مف الشراء عممية ماؿ
 لمعميؿ المقدمة يعظـ القيمة الذم بالشكؿ

 
عادة ىندسة العمميات الإدارية:أوجو التشابو والختلاف بين إدارة ال سابعا:   جودة الشاممة وا 

 

دارة العمميات ىندسة إعادة بيف التشابو أكجو ، )2008 ،4ص  ،)خميؿ حدد  الشاممة الجكدة الإدارية كا 
  :كالتالي التحديد ككاف

 .العمميات عمى يركز منيا كؿ -أ
 .المكظفيف سمكؾ في كتغييران  تنظيميان، تغييران  يتطمب منيا كؿ -ب
 .المستقبمية النظرة خلبؿ مف الكقت في الاستامار يتطمب منيا كؿ -ج
 .مكضكعية بمقاييس الأداء قياس يتطمب منيا كؿ -د
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 أما أوجو الختلاف فقد كانت كالتالي:
عادة ىندسة العمميات الإدارية3.2 جدول رقم   أوجو التشابو والختلاف بين إدارة الجودة الشاممة وا 

 المقارنة أبعاد
 إعادة اليندسة 

Reengneering 
 إدارة الجودة الشاممة 

TQM 
الفروض محل 

 البحث
 متطمبات العملاء كل شيء

 من القاعدة إلى القمة العممية الإدارية نطاق التغيير
 الأنشطة الوظيفية العممية الإدارية مجال التركيز
 تراكمية/تدريجية سريعة وجذرية أىداف التغيير

 دواعي الستعمال

 تعقد الجراءات الدارية. -
 ضعف النتاجية -
 تدني الكفاءة -
 مواكبة التغيير -

 كثرة الشكاوي. -
 ضعف الأداء. -
 انخفاض الجودة. -

 متطمبات التنفيذ

 التفكير البتكاري  -
 استخدام أساليب التقنية. -
 ميارات إعادة التفكير والتصميم. -
 تغيير القيم والتجاىات. -
 والرقابة المتابعة تطبيق يتطمب -

 .اليومية داريةالإ

 بناء فرق عمل. -
 تدريب مستمر لمعاممين. -
 ميارات القيادة الفاعمة. -
 اشباع حاجات العاممين. -
 الدائمة الإدارية الرقابة إلى حاجة ل -

 والمستمرة
الم در: جماؿ الديف محمد المرسي، الإدارة الإستراتيجية لممكارد البشرية، "المدخؿ لتحقيؽ الميزة التنافسية لمنظمة 

 .70، ص:2003"، الدار الجامعية، 21قرف ال
 

عادة ىندسة الأعمال  أوجو الشبو والختلاف بين إعادة ىندسة العمميات وا 
 

ف عمى ضركرة التفريؽ بيف كؿ مف م طمح إعادة ىندسة الأعماؿ ك اتفؽ العديد مف العمماء كالباحا 
عادة ىندسة العمميات, حيث يرل  ة اليندسة بشكؿ عاـ أف إعاد  (Talwar,p 22-30,1993) كا 

 تقسـ الى:
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 ذلؾ أف التأكيد يككف عمى ف أكار المفاىيـ شيكعا كاستعمالاكىك م :إعادة ىندسة العمميات ،
عادة عادة التفكير الجذرل كا  ت ميـ عممية التنفيذ الخا ة  العمميات الجكىرية التي يتـ تحميميا كا 

 .بيا
 عا فػػى المجػػاؿ كالغػػرض مػػف إعػػادة ىندسػػة حيػػث أف ىػػذا المبػػدأ اكاػػر اتسػػا إعــادة ىندســة الأعمــال

العممية فيك يشتؽ مف الاستراتيجية العامة لممنظمة كتككف عممية إعادة التقييـ مف أعمى إلى أسػفؿ 
 كتتـ إعادة الت ميـ للؤعماؿ ب كرة كمية ، حيث يشمؿ الأنشطة التى تتـ عبر الإدارات الكظيفية 

Cross Functional تنظيمية كالدافعية كنظـ المكافآت كنظـ الإرشػاد فػى كنظـ الإدارة كاليياكؿ ال
الأداء كتػػدريب ىيئػػة الإدارة كتطػػكير قػػدراتيا كمياراتيػػا، كبالتػػالى فيػػذا المػػدخؿ يبنػػى عمػػى افتػػراض 
أساسػػػى ىػػػك أف نجػػػاح المنافسػػػة فػػػى المسػػػتقبؿ سػػػكؼ يبنػػػى عمػػػى العلبقػػػة القكيػػػة بػػػيف الاسػػػتراتيجية 

 التنظيمى . كالكفاءة كالعمميات الجكىرية كالبناء
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 عنا ر برنامج إعادة ىندسة العمميات كالمفاىيـ المرتبطة الأخرل 5.2شكؿ 

 (2006 ، 11ص رفاعي،: )الم در 
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 عنا ر برنامج اعادة ىندسة الاعماؿ كالمفاىيـ المرتبطة الاخرل  6.2شكؿ رقـ
 )2006 ، 10ص رفاعي،) :الم در
 

 .مراحل إعادة ىندسة العمميات الإداريةثامنا: 
 

حيػػث أحجاميػػا كطبيعػػة الأنشػػطة  ىػػك اخػػتلبؼ المنظمػػات مػػف BPRمػػف التحػػديات التػػي تكاجػػو تطبيػػؽ 
التػػػي تقػػػكـ بيػػػا, لػػػذلؾ فػػػلب يكجػػػد منيجيػػػة معينػػػة بػػػذاتيا يػػػتـ اتباعيػػػا كالتػػػي ت ػػػمح بػػػدكرىا لجميػػػع أنػػػكاع 

د اخػػػتلبؼ المنظمػػػات فػػػي حجميػػػا كطبيعػػػة عمميػػػا كالمجػػػالات يعػػػالمنظمػػػات لػػػذا فمقػػػد كضػػػع البػػػاحاكف 
كذلػؾ لعػدـ كجػكد منيجيػة مكحػدة ت ػمح  BPRالاخرل المختمفة احػدل ال ػعكبات التػي تكاجػو تطبيػؽ 

 الإداريػة العمميػات ىندسػة إعػادة بأسػمكب كالميتمػكف البػاحاكفلجميػع المنظمػات لػذا فمقػد كضػع عػدد 

 بيدف

يض التكمفةتخف زيادة الانتاج  
 الانتاج

 زيادة الربح

 تعظيـ قيمة المنشأة
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 يجب كالتي التطبيقية كالخطكات المراحؿ مف مجمكعة تتضمف كالتي العممية الشاممة المناىج مف العديد
 مراحػؿ أربػع كالسػمطاف مػاىر مػف كؿ حدد: كقد الإدارية العمميات ىندسة مفيكـ إعادة لتطبيؽ تتبع أف

 مف مجمكعة إلى تنقسـ المراحؿ مف مرحمة كؿ ك الإدارية العمميات ىندسة منيج إعادة لتطبيؽ أساسية
 .)2002 ،555-552كالتف يمية ) ماىر, ص الفرعية  المياـ

مرحمــة تحديــد مجــالت التطــوير عــن طريــق تحديــد متطمبــات العميــل وأىــداف العمميــات ) مرحمــة  .1
تحاكؿ المؤسسػة فػي ىػذه المرحمػة دراسػة الكضػع الحػالي ليػا ك تحديػد التحميل والتشخيص التام( : 

مػػة المضػػافة عمػػى كفػػاءة المنظمػػة كمػػدل المكقػػع الحػػالي لمعمميػػات كالأنشػػطة الاسػػتراتيجية ذات القي
ملبئمتػػو لمتطمبػػات العميػػؿ كىػػؿ العميػػؿ الخػػارجي راض عػػف مسػػتكل الخػػدمات أك السػػمع المقدمػػة أـ 

كيػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ الاسػػتعانة بمجمكعػػة مػػف البحػػكث كالدراسػػات لقيػػاس رضػػا العميػػؿ كمػػف اػػـ  ،لا
 كالأدكات راسػػػة العػػػامميفتحديػػػد المجػػػالات التػػػي تحتػػػاج الػػػى تطػػػكير كتحسػػػيف. كيػػػتـ أيضػػػا د

 .بيػا كمعمكمات مرتبطة كعلبقات المستخدمة، كالأجيزة كالأدكات المستخدمة كالنماذج ،كالمعمكمات
 بالاضافة الى جمع معمكمات قد تنجح أك تفشؿ العمميات كالأنشطة.

لعػؿ ىػذه المرحمػة مػف أكاػر المراحػؿ حساسػية إذ ينطػكم عمييػا تعبئػة والتحضـير:  التصـور مرحمة  .2
المنظمة كاتمعامميف حكؿ الكضع المكجكد كما سيبذؿ مػف مجيػكد كدراسػة مػف قبػؿ كافػة المسػتكيات 
لتحسػػينو كتبػػدأ ىػػذه المرحمػػة باستشػػارة فريػػؽ الدراسػػة كتنتيػػي بقيػػاـ الادارة العميػػا بتكمػػيفيـ بالدراسػػة . 

المنظمػػة  كتحتػكم ىػذه المرحمػة عمػى  التحػػدث ب ػراحة معمنػة عػف كافػة المشػػاكؿ التػي تعػاني منيػا
كمف اـ يتـ تدريب فريػؽ العمػؿ  ،لكي يشعر بيا الجميع ليتـ اقناعيـ بشكؿ عممي بضركرة التغيير 

عمػػػػى أسػػػػس كخطػػػػكات إعػػػػادة ىندسػػػػة العمميػػػػات كيضػػػػؿ أف يكػػػػكف معيػػػػـ بعػػػػض مػػػػف المستشػػػػاريف 
ؽ الخارجييف بالاضافة الى الداخمييف. الخطكة التي تمييا ىي إعداد الجدكؿ الزمني لمعمؿ عػف طريػ

 تكضيح الخطكات بشكؿ مرتب زمنيا كمحدد بالتكاريخ .
 
جراء القياسات اللازمة بشانيا(.التخطيط ) مرحمة .3   إعداد خريطة لمعممية الحالية وا 

 

عطاءىا مسميات محددة   تبدأ ىذه المرحمة برسـ خرائط تكضيحية لمعمميات التي تؤدييا المنظمة حاليا كا 
 ؿ كمعمؽ قبؿ القياـ باقتراح الحمكؿ لتحسينيا )عمميػة الشػراء لكي نتمكف مف فيـ كؿ عممية بشكؿ مف

كمػػف اػػـ نقػػكـ بكضػع لكحػػات دفػػؽ تف ػػيمية كخػػرائط لكػػؿ مػػف ىػػذه  البيػػع(. – الت ػػنيع -التخػزيف  -
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كبعد ذلؾ يقكـ يقػكـ فريػؽ إعػادة اليندسػة بفحػص ىػذه العمميػات كػؿ  .العمميات لكي نكضح سير عمميا
ميػات المعيبػة كالمتقادمػة كغيػر الملبئمػة كالتػي تحػدث مشػكلبت كتسػبب عمى حػدة حتػى يػتـ اختيػار العم

نقص الجكدة أك ارتفاع التكاليفأك التي تسػتغرؽ كقتػا طػكيلب لإنجازىػا. كىنػا يجػب فيػـ العمميػات الحاليػة 
 .فيمػػان عميقػػان متكػػاملبن حتػػى يػػتـ تحديػػد الحمػػكؿ الملبئمػػة أك بمعنػػى آخػػر تحديػػد الشػػكؿ الجديػػد لمعمميػػات

كالتػي  ،(BENCHMAKINGيمكف لممؤسسة فػي ىػذه المرحمػة المجػكء إلػى مػا يسمى"المقايسػة" ) كعميو
 تعني مقارنة أداء المؤسسة بأداء أقكل المنافسيف مف أجؿ اكتشاؼ أسرار النجاح كالتعامؿ معيا.

  
 مرحمة تحميل وتعديل العممية الحالية)التحميل الداخمي(: .4
ينػدرة كمػا كأنيػا تتطمػب كقتػا كجيػدا كبيػريف حيػث تػتـ فػي ىػذه ىذه المرحمة مف أ ػعب كأىػـ مراحػؿ ال 

كفػػي ىػػذه المرحمػػة تبػػرز أىميػػة  المرحمػػة تحديػػد التغييػػر المطمػػكب إجػػراؤه فػػي العمميػػات الحػػددة سػػابقا. 
التدريب الذم يتمقػاه العػاممكف الػذيف لا بػد مػف أف يككنػكا عمػى قػدر عػاؿ مػف الكفػاءة , الابػداع كالتفكيػر 

مػػػؿ الجمػػػاعي قبػػػؿ القيػػػاـ بإعػػػادة ىندسػػػة الأعمػػػاؿ ، كبيػػػذا ت ػػػؿ المؤسسػػػة إلػػػى ك ػػػؼ الابتكػػػارم كالع
كاقتراح النمكذج الجديد مف خلبؿ تحديد الأنشطة كأكلكياتيا كالكقت اللبزـ لكػؿ منيػا كالإدارات المختمفػة 
المسػػػػؤكلة عنيػػػػا حتػػػػى لا تكػػػػكف ىنػػػػاؾ ازدكاجيػػػػة بػػػػيف ىػػػػذه الادارات ككيفيػػػػة الاسػػػػتفادة مػػػػف تكنكلكجيػػػػا 
المعمكمات، مع ضركرة تكييؼ ىذا النمكذج مع متغيرات البيئة، كبالتالي يمكف تحقيؽ الأىداؼ المرجكة 

 :ػمف ىذه المرحمة المتماة ب
 .زيادة سرعة العمميات 
 .اخت ار عدد الخطكات لمعممية الكاحدة 
 .استبعاد الخطكات التي لا تضيؼ قيمة لمعممية 
 .إلغاء الخطكات المرتفعة التكاليؼ 
 كالضياع. كالفاقد، العادـ، ضغط 
 .رفع مستكل جكدة العممية 
 .تحقيؽ تكامؿ الخطكات كالتدفؽ الطبيعي لانسياب العممية لزيادة كفاءة الأداء الكمي 
 
ــاء العمميــات .5 ــة إعــادة تصــميم أو بن مػػف الضػػركرة معرفػػة أف كافػػة خطػػكات أك مراحػػؿ إعػػادة   مرحم

المراحػػؿ السػػابقة يسػػاىـ بشػػكؿ كبيػػر جػػدا  فػػي  مرتبطػػة ببعضػػيا الػػبعض لػػذا فػػإف حسػػف سػػير ةاليندسػػ
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إنجػػاح عمميػػة إعػػادة ت ػػميـ العمميػػات، كلا بػػد لػػلئدارة الجيػػدة مػػف اف تفاضػػؿ بشػػكؿ جيػػد بػػيف بػػدائميا 
أفضميا لكي نقكـ بالعممية نفسػيا بشػكؿ أسػرع  إلى لمتك ؿ بديؿ كؿ كعائد تكمفة كعيكب مزايا لمعرفة

 عػف ت ػكر إلػى بالتك ػؿ تاحػة . لػذا فػإف ىػذه المرحمػة تيػتـكأدؽ كبالاسػتخداـ الأماػؿ لممػكارد الم
 إلػى كمػؤد كجػذرم مفػاج  بأنػو الجديػد الت ػميـ ىػذا يتسػـ بحيػث كالميػاـ الماػالي لمعمميػات الت ػميـ

 باستخداـ التكنكلكجيا الحدياة, تكنكلكجيا المعمكمات كالتفكير الإبداعي. لمغاية نتائج إيجابية
ىػذه اخػر مرحمػة مػف مراحػؿ إعػادة ية الجديدة ) التطبيق والمتابعـة(: مرحمة التحول وتتنفيذ العمم .6

ة مىندسة العمميات الإدارية كالتي فييا يتـ تطبيؽ العمميات الجديدة لكف عمى نطاؽ ضيؽ في مرح
تػػػأتي بعػػػػد تػػػدريب العػػػػامميف عمييػػػا مػػػػف أجػػػؿ التأكػػػػد مػػػف تنفيػػػػذىا بالحػػػد الأدنػػػػى مػػػف الأخطػػػػاء اك 

حمػػة مؤشػػرا لمنجػػاح كليػػذا فإنيػػا تتطمػػب إجػػراء متابعػػة مسػػتمرة كفحػػص ال ػػعكبات, كتماػػؿ ىػػذه المر 
دائـ في محاكلة لاستكشاؼ ىذا المدخؿ الجديد مػف أجػؿ التأكػد مػف  الحاجػة الػى إجػراء تحسػينات 
أخرل جديدة قد ترفع مف القيمة المضافة الناجمة عف إعادة اليندسػة أـ اف ىػذا الػنيج قػد حقػؽ مػا 

 فاعميتو في تحقيؽ الأىداؼ المنشكدة بالأخص في زيادة رضا العميؿ. ت بك اليو المنظمة كأابت
حتػاج الػى إجػراء تغييػرات  فػي اليياكػؿ التنظيميػة، لتقميػؿ مسػتكيات الاشػراؼ كىنػا يإف كؿ ماسبؽ 

تبػػرز تغيػػرات أخػػرل متمامػػة فػػي الخ ػػائص السػػمككية اللبزمػػة لممػػكظفيف لتنفيػػذ العمػػؿ بعػػد إعػػادة 
 الخ.…لات، الإقناع، الالتزاـ، التعميـ كالتدريباليندسة مف خلبؿ الات ا

 
 إعادة ىندسة العمميات في القطاع الحكوميتاسعا: 

 

مػػع أف الأدبيػػات المتعمقػػة بتطبيػػؽ مبػػدأ الينػػدرة أشػػارت الػػى أنيػػا نشػػأت كترعرعػػت فػػي أحضػػاف م ػػانع 
مػف  دعػد   Hutton  (1996)القطػاع الخػاص, إلا أنػو قابػؿ لمتطبيػؽ فػي القطػاع الحكػكمي ك ػؼ

الخ ػػػائص التػػػي تميػػػز منظمػػػات قطػػػاع الحكػػػكمى كتمػػػؾ الخ ػػػائص يمكػػػف أف تػػػؤار فػػػي تنفيػػػذ إعػػػادة 
 :ىندسة العمميات كادارة التغيير. كتشمؿ تمؾ الخ ائص

 .        اليياكؿ التنظيمية القكية -1
 .الاقافة التنظيمية -2
 .عدـ إمكانية تخطى الحدكد، تعدد الأفراد الذيف يقكمكف بتنفيذ العمميات -3
 حتمالية التغيير الفجائي في اتجاه السياسات. ا -4
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 تعارض الم الح كتضاربيا أاناء تنفيذ المبادرات كالاعماؿ.  -5
 تعددية الأنشطة كعدـ كاقعية التكقعات.  -6
 .الأفراد كجزء حاسـ في منظمات القطاع العاـ -7
 

الحككميػة لكنيػػا جميػع العنا ػر التػػي تمػت الاشػػارة ليػا ىنػػا ليػا تأايرىػػا الخػاص القػػكم عمػى المنظمػػات 
ليسػػت بػػنفس قػػكة تأايرىػػا عمػػى منظمػػات القطػػاع الخػػاص, لأف إعػػادة ىندسػػة العمميػػات الاداريػػة تركػػز 
بشكؿ كبير عمى مفاىيـ ماؿ الابداع كالابتكار في إدارة المكارد البشرية مالب كىػذه المفػاىيـ ىػي حدياػة 

ظمػػات القطػػاع الخػػاص، لػػذلؾ تبػػرز العيػػد بالنسػػبة لممنظمػػات الحككميػػة لكنيػػا ليسػػت كػػذلؾ بالنسػػبة لمن
الحاجػػة لأحػػداث تغييػػرات جكىريػػة فػػي اقافػػة المنظمػػة كأسػػمكب ادارتيػػا لمكاردىػػا البشػػرية . كبنػػاء عمػػى 

الأخػذ بعػيف الاعتبػار العكامػؿ الإنسػانية كمتطمػب أساسػي لتطبيػؽ إعػادة ىندسػة  Hutton ذلػؾ، يقتػرح
 العمميات في القطاع الحككمي. 

نا الػى أنيػا كبالتغاضػي عػف الم ػاعب التػي قػد تحػدث أانػاء تطبيػؽ مبػدا الينػدرة كلا بدج مف التنكيو ى
فػي المنزمػات الحككميػة بسػبب طبيعػػة ىػذه المنظمػات كطبيعػة بيركقراطيػػة العمػؿ فييػا, إلا أنػو لا زالػػت 
ىناؾ رغبة كبرل لدل العديد مف الأشخاص لكي يقكمك بإنعاش الأدار فػي الأجيػزة الحككميػة المتعػددة 

ير الانتاجيػػػػة سػػػػكاء فػػػػي الخػػػػدمات أك السػػػػمع المقدمػػػػة لمجميػػػػكر كبمػػػػا أف جيػػػػاز الػػػػدفاع المػػػػدني كتطػػػػك 
الفمسطيني حديث النشاة كىك جياز عسكرم حككمي في نياية المطاؼ كاف لا بد مف استعماؿ منػاىج 
إداريػػػة جديػػػدة لتطػػػكير أسػػػاليب العمػػػؿ فيػػػو كأحػػػد أىػػػـ ىػػػذه المنػػػاىج ىػػػك مبػػػدا إعػػػادة ىندسػػػة العمميػػػات 

 .داريةالإ
 

 الربط بين إعادة ىندسة العمميات الإدارية ووظائف الإدارةعاشرا: 
 دفاع المدني الفمسطينيال في الإدارية العمميات

 قاعدية كحدة بماابة كىي، فاعميتيا لزيادة الأساس المحرؾ ،أب منظمةفي الإدارية العمميات تشكؿ
في بيئتو  مياما المدني عمى سبيؿ المااؿ الدفاع مارسي إذ ,كبرامجيا لأنشطتيا كالتطكير لمتجديد

متمقي الخدمات مف  مع بيئتو كخارجكالمنقذيف  ،طفائييفكالإ ،ميندسييفكال ،دارييفالإ خلبؿ مفالداخمية 
عاـ جياز مدير  بيا يقكـ كظائؼ طريؽ عف تتـ متداخمة، إدارية عمميات أيضا كىي المحمي، المجتمع

 (.القرار كاتخاذ كالات اؿ، كالتقكيـ كالمتابعة التكجيو التنفيذ، يـ،التنظ التخطيط،) كىيالدفاع المدني 
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عادة ىندسة العمميات: -1  التخطيط وا 
 إذ الإدارة في الذكاء كظيفة بأنيا التخطيط، عممية  (Haimann & Scot)كسككت  ىايماف اعتبر
 الاستراتيجيات، ديدكتح كالسياسات، الأىداؼ، كتحديد المعمكمات، جمع عممية أنو عمى التخطيط عرؼ
 .2007) حسيف عند الٌارد) المنظمة تتبعيا أف يجب التي
كرغباتيـ مف خلبؿ الخطة  تنبع أىميتو مف إمكانية التنبؤ بسمكؾ العامميف كتحديد احتياجاتيـك 

 الطارئة العكامؿ مع التعامؿ عمى يساعدكما ك المكضكعة كالتي تعد جزءا مف التخطيط طكيؿ الأمد 
 كمنع الكقت، إدارة في التخطيط كيساىـ الإدارم. كما اليدر كىذا يقمؿ بكفاءة، المتكقعة رغي المفاجئة
 ,كالمستقبؿ كالحاضر، الماضي، بيف الربط التخطيط كيتضمف كالخطأ التجربة إلى كالمجكء الارتجاؿ
 العمؿ مراحؿ مف مرحمة كؿ أداء يحدد أنو إذ كالفرعية الرئيسة الأنشطة بيف التنسيؽ عمى كيساعد
 المتاحة، كالإمكانات المكارد استغلبؿ حسف عمى كيعمؿ تكالبيانا المعمكمات تكفير عمى كيعمؿ
 (.2007) حسيف  التكاليؼ تخفيض عمى يعمؿ كبالتالي
  :كالآتي أمكر عدة خلبؿ مف تتضح الإدارية اليندسة ك التخطيط بيف علبقة ىناؾ
 عمى ككلبىما يعملبف ،دفاع المدنيال أىداؼ تحقيؽل كذلؾ الضركرية، غير الأنشطة تفادم أىميا كمف
 تطبيؽ كمف خلبؿ عمميـ، في دفاع المدنيال في العامميف كفاءة اكتشاؼ يتـ إذ للؤداء، مقاييس كضع

 العمؿ كيتـ المستقبؿ في عامميفال ليا أف يتعرض يمكف التي المخاطر فرص مف التقميؿ يتـ المفيكميف
 اليدؼ تحقيؽ إلى ييدؼ كلبىما فلأ كلب المفيكميف، أىداؼ ؿتسي بطريقة الخطكات مسمسؿ عمى

 .المتاحة استغلبؿ المكارد ضمف الأسمى
 احتياجات كقدرات إلى كالتعرؼ كالمعكقات، المشكلبت إلى التعرؼ يتـ - أيضا -خلبليا كمف

 التنبؤي، لًالمستقب التخطيط طريؽ عف كالماؿ الكقت إىدار تقميؿ بيدؼ منيا الإفادة ككيفية العامميف،

 .2007 )حسٍن،) الإدارٌة ًالينذسة التخطٍط من كل إلٍو ٌسعى ًىذا

 تطرحيا التي الفرعية الخطط بيف الانسجاـ يتـ الإدارية كاليندسة التخطيط بيف الترابط خلبؿ مف
 القضاء بيدؼ التخطيط أاناء في البدائؿ تحديد كيتـ متكاممة، ب كرة تترابط بحيث الإدارية، اليندسة

 .الإدارية اليندسة أىداؼ مف كىذا .كالبيركقراطية الركتيف، مىع
 القرار اتخاذ الإدارية اليندسة لفريؽ يمكف إذ التخطيط، في مركنة يحدث -أيضا - الترابط خلبؿ كمف
 إلى رئيس مف المدير دكر تحكيؿ كيتـ كما القرار، اتخاذ في اللبمركزية أم ؛ الإدارة إلى المجكء دكف
 التفكير بأنماط كالأخذ القرار، اتخاذ في الجميع بمشاركة بالتالي يسمح كىذا كمفاكض، مؤتمر قائد

 .العممية بنية كفيـ العمميات عمى التركيز كضركرة التخطيط، عند الابتكارم
 الأفضؿ نحك كاقعو تغيير ىكدفاع المدني الفمسطيني ال في الإدارية اليندسة ىدؼ أف القكؿ كخلب ة
 اليندسة أف إلى بالإضافة لمتغيير، خطة كضع خلبؿ مف إلا ذلؾ يتـ كلا ،فيو الأداء بمستكل كالارتقاء
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 تخطيطنا؛ كىذا يعتبر تتـ؟ كأيف تتـ؟ ككيؼ تتـ؟ متى في تتماؿ الأفكار مف مجمكعة مف تبدأ الإدارية
 .الإدارية لميندسة الأساسية المبنة التخطيط كيعتبر

 

عادة ىندسة العمميات -2  التنظيم وا 
 الأنشطة تحديد" بأنو ،(2007)  م طفى عرفو التخطيط، كقد بعد الاانية الكظيفة التنظيـ يعتبر
سنادىا المنظمة أىداؼ لتحقيؽ اللبزمة كالأدكار كالمياـ  كمياراتيـ قدراتيـ مع ينسجـ بما الأفراد إلى كا 

 ."الخطط لتغيير آلية ايجاد خلبؿ مف
 مف بد لا التنظيـ كخا ة الإدارة، كظائؼ تحسيف في الإدارية اليندسة أسمكب استخداـ أجؿ كمف
 بأىمية كالقناعة تحقيقيا إلى تسعى التي الأىداؼ كضكح كمدل العمؿ، بمتغيرات كاعية قيادة تكافر

 الإدارية فاليندسة الإدارية، اليندسة بأداء سيقكمكف الذيف الأفراد ىمـ إاارة مف بد لا كىنا التخطيط،
 الجيات تحديد عمى اليندسة تعمؿ كذلؾ تغيرات، مف يطرأ لما ملبئمنا عمولج التنظيـ إعادة عمى تعمؿ
 كاليندسة التنظيـ بيف الترابط يتضح كما التطكر، مجالات تحديد ككذلؾ ،المنظمة معيا تتعامؿ التي

 بالأفراد، تيتـ الإدارية اليندسة فلأ العمؿ، فريؽ طريؽ عف يتـ الذم التدريب خلبؿ مف الإدارية
 التنظيـ الإدارية اليندسة كتمد المطمكبة الكفاءة كمستكل الأفراد نكعية تحديد في يساعدىا كالتنظيـ
 اليندسة عممية خطكات بيف التنسيؽ ككذلؾ الفريؽ، أعضاء بيف السمطة تفكيض ماؿ جديدة، بأدكار

 كتكزيع المسؤكليات كتحديد الإدارية،
عػادة العامميف عمى الاخت ا ات  المركنػة، التنظػيـ عمػى تضػفي كمػا ،منظمػةال داخػؿ التفاعػؿ بنػاء كا 

 التنظيميػة الخريطػة عمػى أساسػية تعػديلبت إحػداث دكف التنظيـ في التغيرات بعض بإحداث يسمح كىذا
 (.2007 ،)حسيف

 
 والتوجيو الإدارية اليندسة بين العلاقة -3

 كميارة القيادة في ميارة كىك كالتقدـ، التحسيف عمى المساعدة بأنو ،(2007)  التكجيو م طفى عرؼ
 قبػؿ مػف رسػمي منظـ سمكؾ كأنو المكظفيف، إدارة في كميارة الإنسانية العلبقات في كميارة التقكيـ في

 .المؤسسة أىداؼ يحقؽ بشكؿ عامميفال سمكؾ في مباشرنا تأايرنا كيؤار المؤسسة،
 

 :منيا أمكر، عدة خلبؿ مف كالتكجيو الإدارية اليندسة بيف العلبقة تضح
 كحػؿ الشػكاكم فحػص ماػؿ ،عػامميفال ترىػؽ التػي المشػكلبت حػؿ الإداريػة اليندسػة ميػةعم تتضػمف

 كتعمػؿ كمػا الفريػؽ، أعضػاء بػيف الاخت ا ػات تكزيػع عمػى الإداريػة اليندسػة تعمػؿ إذ المنازعػات،
 يسػاعد ،معا ػرة إداريػة كأسػاليب مفػاىيـ تبنػي عمػى كالمشػرفيف القػادة مسػاعدة عمػى الإداريػة اليندسػة
 السػميـ التكجيػو يتطمػب بالمقابػؿ ،الأداء فػي الأخطػاء كمعالجػة الناجحػة، الخبػرات تقػديـ عمػى التكجيػو
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 المعمكمػات نظػـ تػكفير خػلبؿ مػف ذلػؾ كيػتـ العػامميف لكػؿ الفعمػي الأداء عػف اللبزمة المعمكمات تكفير
 مىالأسػ ؼلميػد بالنسػبة المضػافة القيمػة ذات العمميػة لتحديػد كذلػؾ الإداريػة، اليندسػة تشػمميا التػي

 (.2007 ،)حسيف
 
 والتقويم بالمتابعة الإدارية اليندسة علاقة -4

 كأحكػاـ قػرارات لإ ػدار الأفػراد، لػدل السػمكؾ تغييػر مقػدار لتحديػد ىادفػة منظمػة عمميػة كالتقػكيـ
 2007). عميمات،) كالنتاجات كالسمكؾ لتحسينالأداء

ا - التقكيـ كييدؼ   مدل كتحديد التدريبية، الحاجات كتحديد ـأدائي لتحسيف العامميف تحفيز إلى - أيضن
 .العامميف كمساءلة المناسبة، القرارات كاتخاذ ،نظمةالم في العامميف سمكؾ في التغيير

 
 كالرقابػة كالمسػاءلة الشػفافية كمنيػا الأداء، عمػى الضػكابط مػف مجمكعػة كجكد خلبؿ مف العلبقة تتضح

 كالابتكار الإبداع كتحفيز إحداث خلبؿ كمف دريبية،الت الاحتياجات تحديد خلبؿ مف كأيضا المجتمعية،
 منيػا م ػدر، مػف أكاػر عمػى الأداء كمتابعػة تقكيـ اعتماد اليندسة إعادة تتطمب كما ،عامميفال قبؿ مف

 .كالتكايؽ الأنشطة كمتابعة الأداء ملبحظة
 
 علاقة اليندسة الإدارية واتخاذ القرار -5

 عمؿ كىك ،لممديريف الأساسية الكظائؼ مف القرارات اتخاذ يةكعمم ,الإدارة ع ب الإدارم القرار يعتبر
 القػرار، متخػذ أمػاـ كمقامػو متعػددة بػدائؿ بػيف مػف الأنسػب البػديؿ اختيػار إلى يسعى كمكضكعي فكرم
 الداخميػة الظػركؼ مػع يتماشػى كبمػا ذلػؾ تخػدـ معػايير باسػتخداـ بينيػا المفاضػمة طريػؽ عػف كذلػؾ

 سيقع لسمكؾ انعكاس إلا الكاقع في ىما ما كاتخاذه فالقرار كبالتالي قرار،ال متخذ تكاجو التي كالخارجية
 .1996 ))عقٍلً، السمكؾ ىذا عمى ستترتب متكقعة كلنتائج مستقبلب،

 

 القرارات، اتخاذ في بالمشاركة لمعامميف تسمح فإف الأخيرة الإدارية اليندسةتخاذ القرار بعف علبقة اأما 
تاحة العامميف رغبات إشباع في المدير يساعد إذ القرار اتخاذ أساليب فم كىذا التفكيضب  تسمح كما  كا 

 .ليـ القيادية الفر ة
 كتحسف الإدارة في كمينية كظيفي كعي إلى يؤدم كىذا الذاتية الإدارة تكفير عند الإدارية اليندسة كتتـ

 .العامميف معظـ لدل مستكيات الأداء
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 م إعادة ىندسة العممياتالنماذج الإدارية ومفيو حادي عشر: 

 .المنظمػة بيئػة ىميػةأ عمػى نتبػاهالإ تركيػز ىػي المفتػكح النظػاـ نظريػة اسػيامات أىػـ مػف كاحػدان  فإ
 كالمككنػات شػكاؿالأ كمتعػددة مفتكحػة متنكعػة بيئػة ضػمف تعمػؿ ىػي بػؿ فػراغ مػف تكجػد لا فالمنظمػة

 فػي بػو المسػمـ مػف بات لذلؾ ئتياكبي المنظمة بيف يكميا تجرم مستمريف كتفاعؿ تبادؿ عمميات كىناؾ
 بػيف مػةءالمكا مػدل عمػى كبيػر حػد لػىإ يعتمػد منظمػة أم نجػاح فأ القػكؿ سػتراتيجيةالإ دارةالإ إطػار

, Johnson, G and Scholes, ,01)بيػا تعمػؿ التػي البيئػة كبػيف كىياكميػا كعممياتيػا المنظمػة تمؾ مككنات

0111.) 
 

 إذان  فييػا ؤاركت بيا تتأار الخارجية البيئة مع كتتفاعؿ عامؿتت مفتكحة بيئة في الأعماؿ منظماتتعيش 
نمػا سػككف أك ابػات حالػة فػي ليسػت فالمنظمة  البيئيػة كالمتطمبػات الظػركؼ حسػب لمتتغيػر قابمػة ىػي كا 
 قت ػادية،الإ) البيئيػة المتغيػرات مػع كالتػأقمـ كالتكيػؼ كالبقػاء سػتمراريةالإ ىػدؼ لتحقيػؽ المحيطػة

 كتضع المستقبؿ في تقع قد كالتي كقت أم في فييا، المؤارة( كغيرىا كالاقافية عيةجتماالإ ،كجيةكلالتكن
 فقػط لػيس التغييػر خطػط تضػع أف لممنظمػة يمكػف بػؿ معيػا كالتػأقمـ كالتعػايش لمكاجيتيا التغيير خطط
 .الداخمية ظركفيا مع تتناسب حتى الخارجية الظركؼ في التأاير لمحاكلة كلكف الظركؼ مع لمتأقمـ

 
 مػف كايػر فػي الحاضػر ع ػرنا سػمات لإحػد أ ػبحت داريػةالإ العمميػات ىندسػة عػادةإ اػكرة فإ 

 مف كاير يف ستاناءا دكف نتاجيةكالإ الخدمية كالكبيرة ال غيرة عماؿالأ كمنظمات الحككمية المؤسسات
 أحػدث ذمكالػ الجديػد المفيػكـ بيػذا دارةالإ فػي كالميتمػيف كالمػديريف القيػادات لقناعػة كذلػؾ العػالـ دكؿ
 عمػاؿ،الأ منظمػات داخػؿو كتطبيقػ بيئتػة معرفػة لمػد حػكؿ الأكاديميػة العمميػة الأكساط في كبيران  جدلان 
 سػمتيا حدياػة منظمػات كجعميا الأعماؿ كمنظمات المنشات مف العديد كتغيير تطكير في يسيـ كالذم

 . المعمكمات ع ر في كالمنافسة العمميات مىع كالتركيز بالعميؿ ىتماـالإ

د تـ تطكير العديد مف النماذج الإدارية التي طبقت في ىذا المجاؿ منيا: نمكذج جماعة بكسطف ق
، نظرية ماكنزم SWOT ANALYSIS ،PESTEL، نمكذج مايكؿ بكرتر،  BCGالإستشارية

(7S) كالعديد العديد مف النماذج التي ت ب في نياية المطاؼ في نفس المكضكع المتعمؽ بالتطكير ،
نماذج مشتركة مف أجؿ القياـ بعممية التحميؿ  أربعة ي ىذا السياؽ فقد اختارت الباحاةفالإدارم. ك 

كالتي تتكامؿ فيما  SWOT, ك PESTLE ,7S:سمسمة القيمة, المؤسسي لمدفاع المدني الفمسطيني
بينيا مف أجؿ الح كؿ عمى تحميؿ كاؼ لمبيئة الداخمية كالخارجية التي قد تؤار في الدفاع المدني 

بتحميؿ )نقاط  يعنى الذم SWOTفمسطيني ككؿ كبالمياـ المنكطة بو بشكؿ خاص ففي حيف أف ال
في استغلبؿ الفرص ك  كالذم يساعدكد القياـ بو نؼ ك الفرص ك التيديدات( لأم عمؿ القكة ك الضع
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تقكـ  PESTLE، فإف أداة اد لمتيديدات ك تغطية نقاط الضعؼالاستفادة مف نقاط القكل ك الاستعد
ت نيؼ المعمكمات تحت ت نيفاتيا الأربعة بعد عممية المسح الشامؿ لمتعرؼ عمى كؿ ما قد يؤار ب

بالعمؿ. إذا فإف ىاتيف الأداتييف تكملبف بعضيما البعض فيما يتعمؽ بتحميؿ البيئة الخارجية أما عف 
لقاء مزيد فإف دكرىا ين ب أيضا في إ كدمجيا ىي الأخرل كأداة تحميؿ مؤسساتي 7Sاستعماؿ أداة 

مف الضكء عمى العنا ر الإدارية كالتنظيمية لممؤسسة. كفيما يتعمؽ بتحميؿ سمسمة القيمة فقد كاف دكره 
تضيؼ قيمة يقكـ بيا رجالات الدفاع المدني كالتي أجؿ تحميؿ سمسمة النشاطات التي ‌جدا مفميما 

راتيجية الدمج ما بيف جميع ىذه لمجميكر. كقد قامت الباحاة باستعماؿ است قبميـلمخدمات المقدمة مف 
أم نقاط ضعؼ قد تكجد في النماذج المعتمدة كلكي تح ؿ عمى  منيا لتلبفيفي خطكة الأدكات 

التكامؿ الاستراتيجي الذم يعتبر جكىريا لمكفاءة كالفاعمية المتاف تعتبراف القاعدة الأساسية التي مف 
 . كلمعرفتيا السابقة بيذه النماذج أجميا نقكـ بعممية إعادة ىندسة العمميات الإدارية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

عادة ىندسة العمميات الإدارية 7.2الشكؿ   العلبقة بيف متغيرات البيئة الداخمية كالخارجية كا 
 الم در: إعداد الباحاة

 

 : (7S)نظرية ماكنزم لتطبيؽ الإستراتيجية  -1
 

 ة الداخمية كالخارجيةئيالبمتغيرات 
 الإدارية ىندسة العممياتإعادة 

، المتغيرات السياسية -
الإقت ادية، الاجتماعية، 

 التكنكلكجية، البيئية، القانكنية.

الفرص، التيديدات، نقاط القكة،  -
 نقاط الضعؼ.

ستراتيجية، الييكؿ التنظيمي، الإ -
الأنظمة، نمط الإدارة، الييئة 

الإدارية، الميارات، القيـ 
 المشتركة ) الاقافة التنظيمية(.

 

 

 الييكؿ التنظيمي ) السرعة( -

 الإىتماـ بالعملبء ) التكمفة( -

 إستخداـ التكنكلكجيا ) جكدة( -
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بيػػؽ الإسػػتراتيجية كالتػػي قامػػت بتطكيرىػػا مجمكعػػة تعػػرؼ ىػػذه النظريػػة بنمػػكذج العنا ػػر السػػبعة فػػي تط
مػػػاكينزم الإستشػػػارية مػػػف خػػػلبؿ ت ػػػميـ نمػػػكذج عػػػرؼ باسػػػميا يقػػػكـ عمػػػى تبيػػػاف العنا ػػػر الإداريػػػة 
كالتنظيمية, كيتككف ىذا النمكذج مػف العنا ػر التاليػة: الإسػتراتيجية، الييكػؿ التنظيمػي، الأنظمػة، نمػط 

كحسب ىذا النمػكذج يمكػف تحقيػؽ  )الاقافة التنظيمية(.المشتركة  القيـالميارات ك الإدارة، الييئة الإدارية،
النجػػاح فػػي تطبيػػؽ الاسػػتراتيجية المكضػػكعة لممؤسسػػة إذا كانػػت جميػػع العنا ػػر السػػبعة المككنػػة ليػػذا 

مساندة ليا عمى أقؿ تقدير(، لذلؾ إذا ظيرت مشكمة ما خلبؿ عممية افقة مع الإستراتيجية )النمكذج متك 
 ذا يعنػػي بالضػػركرة كجػػكد نقػػص فػػي التكافػػؽ بػػيف الإسػػتراتيجية كبػػيف أحػػد عنا ػػر النمػػكذجالتطبيػػؽ فيػػ

 (.1998)ياسيف،
 
 :SWOTتحميؿ  -2

 

 ىي اخت ار لأربع كممات انجميزية تحمػؿ الحػرؼ الأكؿ مػف كػؿ كممػة ك ىػي القػكة  (SWOT) كممة
Strengthsالضػػعؼ ، Weaknesses الفػػرص ،Opportunities كالتيديػػدات/ المخػػاكؼ  . 

Threats أداة باعتبػاره المنظمػة مسػتكل عمػى الإسػتراتيجية الخطػة  ػياغة فػي الأكلػى الخطػكة كىػك 
كالتيديػدات كالتػي مػف  كالضػعؼ كالفػرص القػكة عنا ر أساس عمى لممنظمة العاـ الكضع لتحميؿ مفيدة

 شأنيا أف تؤار عمى أم مشركع أك قرار. 
 كتحقيػؽ الحركػة عمػى كالقػدرة التنظػيـ ككفػاءة باقتػدار ةجكىري ب كرة المنظمات في القكة عنا رتتماؿ 
  نع عمى القدرة ضعؼ تعني الضعؼ عنا ر، في حيف أف الاقت ادية ال ناعية الانجازات أفضؿ
 .المنظمة كمكارد إمكانيات تحميؿ ضكء في المناسب القرار
،   لممنظمػة حقيقػي ضػرر تسػبب ظيػرت مػا إذا التػي كالمعقكلػة المحتممػة الأحػداث يػيف التيديػدات أمػا

 تنػتج كالتػي محػددة زمنيػة فتػرة خػلبؿ بيئةال مف معيف مكاف في مكجكدة كقائع ىي الفرص في حيف أف
 (.1998)ياسيف، ال حيح الكجو عمى استامارىا تـ إذا لممنظمة مادية كغير مادية فكائد

ية كالخارجية في خطكة كقد قامت الباحاة في خطكة أكلية بمحاكلة تحميؿ بيئة الدفاع المدني الداخم 
منيا لمعرفة ما ىي المقكمات التي يقكـ عمى أساسيا الدفاع المدني كالتي قد تساعد في إعادة ىندسة 

العمميات كنقاط الضعؼ كالتيديدات التي قد تبطؿ عممية اليندرة كالتي يجب أف تتحكؿ إلى فرص 
 نجاح.
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 :PESTELتحميؿ  -3
 

كلي كاانكم لبعض العكامؿ أجمع  ستشاريكف كالمدراء فيىك أحد الأدكات المستخدمة مف قبؿ الا
كينطبؽ ىذا التحميؿ عمى جميع الأعماؿ سكاء كانت خا ة أك  ،الخارجية ك التي تؤار عمى أم عمؿ

عامة كمدل تأاير البيئة عمى ىذه الأعماؿ. أما عف التسمية فيي اخت ار للؤحرؼ الأكلى لمعكامؿ 
 / ك )التقنية (Social / ك )المجتمع (Economical / ك )الاقت اد (Political / الأساسية )السياسة

Technological) البيئة( / Environmentalك )القكانيف ( Legal  . 
ة لمقياـ كلأف البيئة المحيطة بعمؿ الدفاع المدني ليا أار كبير في تقديـ الخدمات كالدعـ كالمساند

تحميؿ دقيؽ لمبيئة المحيطة ليذا الجياز الخدماتي كالتي ، فقد قامت الباحاة ببالمسؤكليات المناطة بو
 تؤار حكما عمى عممو كالتي مف شأنيا أيضا أف تبطؿ أك تعيؽ عممية إعادة ىندسة العمميات الإدارية.

 نمكذج مايكؿ بكرتر )سمسمة القيمة(:  -4
 في كاؼ   بشكؿ طبيقوت قكاعد تترسخ كلـ دارمالإ الفكر في الحدياة المفاىيـ مف القيمة سمسمة مفيكـ إف
 عمػـ أدبيػات فػي مكسػع بشػكؿ تناكلػو مػف الػرغـ عمػى الآف لحػد عماؿالأ قطاع Porter الم طمح ىذا
   Harvard Buisnessفػػػػي  1985كقػػػػد قػػػػدـ بػػػػكرتر ىػػػػذا الم ػػػطمح لأكؿ مػػػػرة عػػػػاـ  دارةالإ

school(lynch, 2000,260 (. 
منتجػا  ي ػبح فأ لػىإ كليػةالأ المػكاد رحمػةم مػف المنػتج بيػا يتحػرؾ التػي الكيفيػة سمسػمة القيمػة تعػرض
 القيمػة سمسػمة نشػطةأ مػف جػزء ككػؿ نشػطةالأ مػف مجمكعػات لػىإ عماليػاأ المنظمػة تقسػـ لػذلؾ نيائيػا،
 المفيػكـ لأف الكميػة ربػاحالأ مػف جػزء فػي يسػيـ ككػذلؾ لمزبػكف المقدمػة الكميػة القيمػة فػي تحقيػؽ يسػاىـ

 فػي المسػاىمة مقػدار كقيػاس ممكنػة كمفػة بأقػؿ ممكنػة ةقيمػ أكبػر ضػافةإ القيمػة ىػك لسمسػمة الأساسػي
 .السمسمة في جزء لكؿ كالربح المقدمة القيمة

 

 
 سمسمة القيمة الداخمية 8.2شكؿ رقـ 
 (Kalplan,et.al, 2000,371)الم در: 
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لقيمػػة لمعمميتػػيف مكضػػكع الدراسػػة فػػإف سمسػػمة ا ،كبأخػػذ دراسػػة الباحاػػة لجيػػاز الػػدفاع المػػدني الفمسػػطيني
 عممياتيػا فػيىػا مكارد كاسػتخداـ قػدراتيا كىيكػؿ المنظمػة طبيعػة فيػـ لإطفػاء كالإنقػاذ( سيسػاىـ فػيا)

 أكبػر ضػافةإ إلػى يػؤدم الػذم بالشػكؿ القػكة نقػاط كدعػـ الضػعؼ نقاط لت حيح ستاماريةكالإ التشغيمية
مسػطيني كالمتمامػة دفاع المػدني الفلمػ التنافسػية ميػزةال تحقيػؽ فػي لممسػاعدة ممكنػة كمفػة بأقػؿ ممكنة قيمة

 الكفاءة كسرعة الإستجابة. ،الجكدة ،بالأداء الأفضؿ
 
 

 : الدفاع المدني الفمسطيني 2.2
 

ىك مجمكعو الإجراءات التي تتخذىا الحككمة مف اجؿ حماية المكاطنيف ك ممتمكاتيـ مف الككارث في 
ككنكف جياز الدفاع حالة السمـ ك الحرب ك تنفيذ ىذه الإجراءات عف طريؽ مجمكعو مف الأشخاص ي

 .المدني ك يككف جياز الدفاع المدني مف عدد مف الإدارات
 نشأة الدفاع المدني في فمسطين :ـ أول: 

 

لمسػػت الحاجػػة الماسػػة كالافتقػػار الشػػديد  1994عنػػدما عػػادت السػػمطة الكطنيػػة الفمسػػطينية فػػي العػػاـ 
ت السػكانية الكبيػرة لػـ يكػف بيػا سػيارة لمراكز كأجيزة الإطفػاء كالإنقػاذ لدرجػة أف بعػض المػدف كالتجمعػا

إطفػػاء كاحػػدة كحر ػػا عمػػى سػػلبمة الػػكطف كالمػػكاطف كحمايػػة مدخراتػػو كبتكميػػؼ كتكجييػػات مػػف القائػػد 
الشييد ياسر عرفات أمر بإنشاء الدفاع المدني ليغطي كؿ مناطؽ السمطة الكطنية الفمسطينية في عاـ 

1996.  
المؤسسػػػات الكطنيػػػة التػػػي تعمػػػؿ عمػػػى بنػػػاء مجتمػػػع  الػػػدفاع المػػػدني الفمسػػػطيني ىػػػك جػػػزء ميػػػـ مػػػف •

مػػػف كمتسػػػامح كخػػػالي مػػػف التطػػػرؼ بحيػػػث يتمتػػػع الشػػػعب بالطمأنينػػػة كالأمػػػف كالعدالػػػة آفمسػػػطيني 
  .كالمساكاة كسيادة القانكف

إستراتيجية الدفاع المدني الفمسطيني تتمحكر حكؿ تقديـ الخػدمات كتقمػيص الخطػر ك الحمايػة مػف  •
 تي مف عمؿ الإنسافالككارث الطبيعية كال

 
 الإطار القانوني لمدفاع المدني الفمسطينيثانيا: 

 

ي المجمػس التشػريعي عػاـ ـ بقرار رئاسػي كأقػر قانكنػو فػ1996اـ سس الدفاع المدني الفمسطيني عػتأ •
  .ـ1998اـ ( لع3ـ )تحت قانكف رقـ 1998
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 .  ـ2000ة ( لسن19 فة الضبط القضائي لجياز الدفاع المدني في القرار رقـ ) تمنح •
 

ـ انتقمػت قيػادة الػدفاع المػدني 1967فترة الاحتلبؿ الإسرائيمي لكامؿ الأرض الفمسطينية فػي حػرب عػاـ 
إلى الإدارة المدنيػة الخاضػعة للبحػتلبؿ بالإضػافة إلػى بعػض البمػديات الأخػرل التػي كانػت تمتمػؾ قػكات 

 للئطفاء ماؿ بمديتي نابمس ك الخميؿ.
ـ عنػػػدما قػػػاـ الييػػػكدم "غكلدشػػػتايف" 1969يني المكقػػػؼ المػػػذككر عػػػاـ يشػػػيد لمػػػدفاع المػػػدني الفمسػػػطك 

 بإحراؽ المسجد الأق ى حيث ىرعت قكات الدفاع المدني ك قامت بإطفائو.
ـ انتقمت إدارة الدفاع المدني إلى السمطة الفمسطينية. ما عػدا فػي 1993بعد تكقيع اتفاقية أكسمك عاـ ك 

 القدس الشريؼ.
ؾ لػـ يمػنعيـ مػف تقػديـ المسػاعدة الإسػرائيمييف إلا أف ذلػسي بػيف الفمسػطينييف ك لعداء السيابالرغـ مف اك 
 2010مػػف المكاقػػؼ المعركفػػة حريػػؽ الكرمػػؿ عػػاـ ك  ،جميػػع حتػػى لػػك كػػانكا إسػػرائيمييفالعػػكف الػػدائـ لمك 

المػدني الفمسػطيني  طمب نجدة الدفاعلإسرائيمي السيطرة عمى النيراف ك عندما لـ يستطع الدفاع المدني ا
 أبدل تفكقان عمى نظيره الإسرائيمي بشكؿ  كبير.ذم لبّاىا ك ال
 

 ميام وخدمات الدفاع المدنيثالثا: 
 

 إف الخدمات كالمياـ التي يقدميا الدفاع المدني ضمف القانكف كالتي تنص عمى:
  .حماية الفرد؛ فيك أغمى اركة لأم دكلة، كالحفاظ عمى ركحو المعنكية عالية  -1
  . ادر الأساسية لمقدرة الاقت ادية لمدكلة لمكاجية احتياطات أم معركةحماية الاركات كىي الم -2
حمايػػػة المرافػػػؽ العامػػػة، كىػػػي الخػػػدمات الحيكيػػػة كالمسػػػتمرة لمجميػػػكرفي أكقػػػات الحػػػرب كالكػػػكارث  -3

  .بأنكاعيا
تكعية المكاطنيف بأعماؿ الدفاع المػدني كالتعػاكف مػع فرقيػا كتكزيػع النشػرات كالإعلبنػات المتعمقػة  -4

  .ا في زمف السمـ كالحرببعممي
  .تنظيـ كسائؿ الإنذار مف الغارات الجكية -5
نشػاء الكتائػب المدنيػة  -6 الإشراؼ عمى تنظيـ التعاكف بيف المدف كالقرل في أعماؿ الدفاع المػدني كا 

  .السريعة لنجدة المناطؽ المنككبة
  .تنظيـ كسائؿ إطفاء الحريؽ -7
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  .إنشاء كتييئة غرؼ عمميات لمدفاع المدني -8
  .يـ عمميات الكشؼ عف القنابؿ كالألغاـ التي لـ تتفجر كرفعياتنظ -9

طفاء الأنكار منعا للؤضرار التي قد تحدث مف الغارات الجكية -10   .تقييد الإضاءة كا 
  .تخزيف المعدات كالأدكية كالمطيرات اللبزمة لأعماؿ الدفاع المدني -11
  .ايـتككيف فرؽ الكشؼ عف الإشعاعات الذرية كالغازات السامة كالجرا -12
  .إقامة الخنادؽ كالملبج  العامة، كتييئة الملبج  الخا ة بالمباني كالمنشآت -13
المسػػػاىمة فػػػي تييئػػػة الأمػػػاكف التػػػي ت ػػػمح لاسػػػتقباؿ الم ػػػابيف مػػػف الغػػػازات الجكيػػػة كالكػػػكارث  -14

  .الطبيعية
  .إعداد فرؽ الإنقاذ، كفرؽ رفع الأنقاض، كفرؽ مراقبي الغارات الجكية كالحريؽ -15
د شػػركط نقػؿ كتخػػزيف المػكاد الكيميائيػػة الخطػرة عمػػى طػرؽ أراضػػي السػمطة الكطنيػػة تنظػيـ كتحديػ -16

  .الفمسطينية
 .تعميـ كتدريب المدنييف عمى طرؽ الدفاع المدني بمختمؼ الكسائؿ -17
  إنقاذ الم ابيف كتقديـ العكف ليـ كالبحث عف الضحايا كالمحتجزيف تحت الأنقاض. -18
راقبة تنفيذىا في المنشات ال ناعية كالتجارية كالمرافؽ كمالعامة تنظيـ قكاعد ككسائؿ السلبمة  -19

العامة كتطبيؽ تدابير الكقاية مف أخطار الحرائؽ في المنشات العامة كالخا ة كمكافحتيا كالحد 
 مف انتشارىا.

 
ىنالك العديد من الخدمات يقدميا الدفاع المدني لممجتمع بشكل مباشر  وبناءً عمى ىذه الميام فإن 

 ما يمي: من أبرزىا 
 . كمنيا عمى سبيؿ المااؿ لا الح ر :خدمات الوقاية والحماية الذاتية .3

  إ دار المكائح كالتعميمات المنظمة للؤنشطة التجارية كال ناعية كغيرىا مف الإشغالات
 المختمفة.

  القياـ بأعماؿ التفتيش عمى المحلبت التجارية كال ناعية كالمدارس كالمعاىد كالجامعات
الحككمية كالخا ة كغيرىا لمتأكد مف مدل تكفر كجاىزية متطمبات أنظمة الإطفاء  كالمنشآت
 كالإنذار.
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  التنسيب لمجيات ذات العلبقة بمنح اذكنات الإشغاؿ اللبزمة لمزاكلة كافة الأنشطة التجارية
 كال ناعية كغيرىا.

عمى أعماؿ الدفاع المدني تقكـ أجيزة الدفاع المدني بتدريب المكاطنيف  خدمات التدريب والتوعية: .4
 كالذم ينعكس إيجابان عمى الأمكر التالية: 

 .تقميؿ التعرض لمحكادث مف خلبؿ إطلبع المكاطنيف عمى أسباب الحكادث ككسائؿ درئيا 
 .السيطرة عمى الحكادث البسيطة كقت حدكايا مما يقمؿ مف نتائجيا كآاارىا 
 خػػلبؿ تعػػاكنيـ الفعػػاؿ كرديػػؼ لرجػػاؿ   مشػػاركة أفػػراد المجتمػػع فػػي حمايػػة مكتسػػبات الػػكطف مػػف

 الدفاع المدني.
 

  أقسام الدفاع المدني الفمسطينيرابعا: 
 

  -يقسـ الدفاع المدني إلى قسميف:
 . القسـ العلبجي2      . القسـ الكقائي1
 

  الأقسام الوقائية
 . قسـ التدريب2.       .قسـ أمف كسلبمة المنشآت1
 . قسـ الم اعد4.   سانية. قسـ العلبقات العامة كالإن3

  الأقسام العلاجية
  قسـ الإنقاذ. -2      . سـ الإطفاءق -1

  قسـ الإسعاؼ كالطكارئ. -4    قسـ الدعـ الإسناد. -3
 )www.pcd.ps 18/2/2014 ,(.    قسـ التحقيؽ -6.             .قسـ الككارث5
 
 
 
 
 
 

http://www.pcd.ps/
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 عامة لمدفاع المدنيالييكمية ال
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 الييكمية العامة لمدفاع المدني الفمسطيني 9.2شكؿ رقـ 
 الم در: الييكمية العامة لمدفاع المدني الفمسطيني

 
 الإدارة العامة للاطفاء والنقاذ والسعاف 1.2.2

 

لحرائػؽ عمػى مسػتكل ىي الإدارة المعنية بالإشراؼ عمى عمؿ مراكز الإطفاء كالإنقاذ كالتحقيؽ باسباب ا
الػػػكطف فػػػي حػػػالات الكػػػكارث الطبيعيػػػة كال ػػػناعية كالتأكػػػد مػػػف جاىزيػػػة ىػػػذه المراكػػػز مػػػف حيػػػث الأفػػػراد 

 .كالمعدات كالآليات كالتدريب لمقياـ بعمميـ عمى اكمؿ كجو 
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 ىيكمية إدارة الإطفاء والإنقاذ
 
 

 
 
 
 

 
 

 ىيكمية إدارة الإطفاء كالإنقاذ 10.2شكؿ رقـ 
 

 كيمكف إجماؿ ىذه الأقساـ مف خلبؿ شرح لمكظائؼ كالخدمات التي تقدميا:
 .خدمات الإطفاء  .1
تبدأ الحرائؽ عادة عمى نطاؽ محدكد لأف معظميا ينشأ مف مست غر الشرر بسبب الإىماؿ في إتباع  

اطر مخمفػػة مخػػ –إذا لػػـ يبػػادر بإطفائيػػا  –طػػرؽ الكقايػػة مػػف الحرائػػؽ كغيرىػػا كلكنيػػا سػػرعاف مػػا تنتشػػر 
 كخسائر فادحة في الأركاح كالممتمكات كالبيئة.

مف ىنا تقػكـ أجيػزة الػدفاع المػدني بكضػع خطػط الطػكارئ كالإخػلبء بمػا فييػا تمػاريف الإخػلبء التػي تعػد 
أحد مككناتيا الأساسية كجزءان حيكيان مف المستمزمات الضركرية لتأميف الحماية كالسػلبمة لممػكاطنيف فػي 

 ػػػػة تمػػػػؾ التػػػػي يقطنيػػػػا أك يسػػػػتخدميا عػػػػدد كبيػػػػر مػػػػف الأشػػػػخاص كالمػػػػدارس المكاقػػػػع المختمفػػػػة كبخا
كالمستشػػفيات كالأسػػكاؽ التجاريػػة كالأبػػراج كالػػدكائر الحككميػػة المختمفػػة بالإضػػافة إلػػى الخطػػط الخا ػػة 

 بالم انع كالمنشآت التي تحتكم مكاد قابمة للبشتعاؿ كذات خطكرة عالية.   
 

 الدفاع المدني عمى سبيؿ المااؿ لا الح ر :كخدمات الإطفاء التي تقدميا أجيزة 
 .إطفاء الحرائؽ بمختمؼ أنكاعيا 
 . اختيار كتأميف الآليات كالمعدات المناسبة لإطفاء الحرائؽ 
 .تدريب كتأىيؿ منتسبيو عمى عمميات مكافحة الحرائؽ 
 
 

 

 مدٌر الادارة العامة للاطفاء واللانقاذ

 نائب المدٌر 

 

 دائرة التحقٌق

، تقٌٌمدراسات وتحلٌل، متابعة  

 

لادارة  الارشٌفا  

 

 دائرة الاطفاء

، تقٌٌمدراسات وتحلٌل، متابعة  

 

 دائرة الانقاذ

، تقٌٌمدراسات وتحلٌل، متابعة  
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   خدمات الإنقاذ. .2
ـ بيػا جيػاز الػدفاع المػدني ككنيػا تتعمػؽ تعتبر أعماؿ الإنقاذ جانبان ىامان مف متطمبات الحمايػة التػي يقػك 

بػأركاح النػػاس؛ فالإنقػػاذ ىػػك إخػػراج الأشػػخاص الم ػابيف أك المح ػػكريف مػػف تحػػت الأنقػػاض كالأمػػاكف 
الخطرة أاناء التعامؿ مع الحكادث ككذلؾ المحافظة عمى الممتمكات بيدؼ تقميؿ الخسائر إلى أدنى حػد 

ؼ الحػادث يمكػف أف تػكفر السػلبمة لممكجػكديف، كلعامػؿ ممكف، حيث أف اتخػاذ التػدابير المناسػبة لظػرك 
الكقت كسرعة الاستجابة في عمميات الإنقاذ دكر كبير في العاكر عمى الأحياء، لأنو كمما تأخر الكقػت 

 في الاستجابة ترتبت عميو زيادة احتمالية ارتفاع عدد الكفيات
 المااؿ لا الح ر : كخدمات الإنقاذ التي تقدميا أجيزة الدفاع المدني عمى سبيؿ  
   تقديـ المساعدة لأم شخص محتجز في سيارة أك م عد أك تحت أنقاض مبنى أك داخؿ بئر أك

 كغيرىا . –مسبح أك سد أك مستنقع 
   . اختيار كتأميف الآليات كالمعدات المناسبة لعمميات الإنقاذ 
   . تدريب كتأىيؿ منتسبيو عمى عمميات الإنقاذ 
 

 اب الحريق. خدمات التحقيق في أسب .3
يعتبر قسـ التحقيؽ في أسباب الحريؽ قسما ميما في  إدارة الإطفاء الإنقاذ بحيث يقكـ بتحقيؽ في أسباب  

سبب الرئيسي ليا. كيتـ ذلؾ بكجكد فرؽ محققيف تقع عمى عاتقيـ  المالحريؽ بعد حدكايا ك الكقكؼ عمى 
يف عمى التقرير الذم يخرج مف ىؤلاء مسؤكلية مادية, معنكية كبيرة مف خلبؿ اعتماد شركات التأم

المحققيف بالإضافة الى المسؤكلية القضائية.  إف المخرجات التي يخرج بيا فريؽ المحققيف في الدفاع 
المدني الفمسطيني يتـ الاستشياد بيا أماـ المحاكـ حيث تساعد القضاء عمى إ دار الإحكاـ في ماؿ ىذه 

( أك إىماؿ ك ام أسباب أخرل لاندلاع الحريؽ. ائية )فعؿ فاعؿعرفة إف كاف ىناؾ أسباب جنالقضاية لم
يككف في كؿ محافظة قسـ تحقيؽ تابع لإدارة الإطفاء كالإنقاذ في المحافظة مؤىميف لمقياـ بأعماؿ التحقيؽ 

مقابمة مع النقيب ميندس سعد ممحم/ نائب مدير )حيث أنيـ يتمقكف تدريبيـ داخؿ الكطف أك خارجو. 
.1/4/2015رام الله الأربعاء –المديرية العامة لمدفاع المدني  -نقاذالطفاء وال 
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 الدراسات السابقة :  3.2
 

 دراسػات إلػى كمقسػمة الأقػدـ إلػى الأحػدث مػف الزمنػي تسمسػميا حسػب تػـ ترتيبيػا حيػث المجػاؿ ىػذا فػي أجريػت كالتػي السػابقة، الدراسػات مػف لعػدد عرض يمي فيما
 .كعربية كأجنبية محمية

 

 الدراسات المحمية: 1.3.2  
 الدراسات المحمية 4.2جدول رقم 

 النتائج المكان المنيجية السنة المؤلف العنوان م
 ىندسة لإعادة مقترح أنمكذج 1

 في الإدارية كحكسبتيا العمميات

 العالي )الجامعة التعميـ مؤسسات

 حالة( دراسة  الإسلبمية

 المنيج الك في التحميمي 4102 الدجني
لباحث بإعداد قاـ ا ثحي

 بطاقة المقابمة

الجامعة الإسلبمية 
 /غزة

 العمميات ىندسة مشركع إعادة تطبيؽ قبؿ العمميات كتبسيط العمؿ أدلة لتكايؽ محاكلات كجكد -أ

 .الفاعمة الممارسة درجة إلى ترقى لا

 ؽكف كتنظيمو ترتيب العمؿ إعادة  عيد عمى نتائج مف حققتو لما التجربة ىذه عف رضا كجكد -ب
 .كمكاقة محددة خطكات

 مستكل إلى زيادة يؤدم "اليندرة" الإدارية العمميات ىندسة إعادة تطبيؽ أسمكب استخداـ إف -ت

 .الإدارية كافة مستكياتيـ في الجامعة مكظفي لدل الكظيفي الرضا

 الجامعة عمى أنظمة جكىرية تعديلبت إحداث إلى أدل العمميات ىندسة إعادة تطبيؽ إف -ث

 .كتحسيف الخدمة اليندسة إعادة متطمبات مع ينسجـ بما ةالإداري
 القرار دعـ نظـ بيف العلبقة 6

عادة  الجامعات في اليندسة كا 

 غزة بقطاع الفمسطينية

 التحميمي، الك في المنيج 2010 الشكبكي

 أسمكب كاستخدـ الباحث

 كقاـ البيانات، لجمع الاستبانة

 طريقة باستخداـ الباحث

 لعشكائيةالطبقية ا العينة

 الجامعات

 بقطاع الفمسطينية

 غزة

 بالسرعة التغيير الجذرم في برامجيا بتنفيذ لمبدء اليندسة لإعادة تخطط التي الجامعات تشجيع -أ

 تقكـ أف عممياتيا ىندسة إعادة غزة عند بقطاع الفمسطينية لمجامعات الضركرم مف كأنو الممكنة

 خا ة، ب كرة القرار دعـ كنظـ عامة، ات ب كرةالمعمكم لتكنكلكجيا التحتية البنية بتطكير

 .القرار دعـ بنظـ غزة بقطاع الفمسطينية الجامعات في الإدارة العميا كاىتماـ دعـ كتعزيز

 المشاكؿ كقياميا بتشخيص قراراتيا، اتخاذ في القرار دعـ نظـ عمى العميا الإدارة اعتماد زيادة -ب
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 العامميف كتشجيع القرار دعـ عممية نظـ لتنفيذ اللبزـ الكادر تكفير خلبؿ مف العامميف كتشجيع

 كتشخيص القرار دعـ نظـ استخداـ عمى

 .القرار دعـ نظـ تعترض تطكير التي المعيقات عمى كالتغمب المشاكؿ
 الإدارية اليندسة إعادة انعكاسات 4

 في المؤسسي النجاح جكانب عمى

 الخميؿ بمدية

 ؿأج كمف الك في، المنيج 4112 النتشة
 قاـ الدراسة أىداؼ تحقيؽ

لجمع  استبانو بإعداد الباحث
 البيانات

 . ياغة إعادة إلى بحاجة الخميؿ لبمدية التنظيمي الييكؿ -أ الخميؿ بمدية

 .الأداء كمستكيات الإدارية العمميات كفاعمية كفاءة زيادة إلى الخميؿ بمدية حاجة -ب

 .المعمكمات ياتكنكلكج مجاؿ في اىتماما الخميؿ بمدية أظيرت -ج

 متكسطة بدرجة لكف الشاممة، الجكدة معايير الخميؿ بمدية تطبؽ -د
 العمميات ىندسة إعادة كاقع 3

 كالأمف كزارة الداخمية في الإدارية

 غزة قطاع في الكطني

المنيج الك في التحميمي  4112 السر
كذلؾ باستعماؿ الاستبانة 

 كالمقابمة

 كزارة الداخمية في (

 في ي(الكطن كالأمف

 غزة قطاع

 الداخمية كزارة قيادة لدل كعي كجكد أىميا كاف مف النتائج مف مجمكعة إلى الدراسة خم ت

 العمميات "ىندسة إعادة" ىندرة مفيكـ فيـ ق كر في ىناؾ كلكف الإدارم، التطكير بمفاىيـ

 الإدارية
 الإدارية العمميات ىندسة إعادة 5

 في في الم ارؼ "اليندرة"

 غزة قطاع

 التحميمي الك في المنيج 4112 غاالا

 عمى الاستبانة كالاعتماد

 البيانات لجمع

 الم ارؼ

 غزة بمحافظات
عادة الكؼء الإدارية العمميات ىندسة إعادة بيف إح ائية دلالة ذات تكجد علبقة اليياكؿ  بناء كا 
 لكؼء، كقدراتا الإدارية العمميات ىندسة إعادة بيف إح ائية دلالة ذات علبقة كتكجد .التنظيمية

 ك الكؼء العمميات الإدارية ىندسة إعادة بيف إح ائية دلالة ذات علبقة كتكجد .عالية تكنكلكجيا
 دلالة ذات تكجد علبقة ككذلؾ .الم ارؼ ىذه تنجزىا التي الم رفية العمميات  حة زيادة

 علبقة كتكجد .تكقعات العميؿ في كتغيرات الكؼء الإدارية العمميات ىندسة إعادة بيف إح ائية

 .الشاممة الجكدة كتحسيف معايير الكؼء الإدارية العمميات ىندسة إعادة بيف إح ائية دلالة ذات
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 الدراسات العربية: 2.3.2  
 الدراسات العربية 5.2جدول رقم 

 النتائج المكان المنيجية السنة المؤلف العنوان م
تصور مقترح لمدرسة المستقبل كحاضنة  1

استخدام مدخل إعادة ىندسة العمميات للإبداع ب
 الدارية

المنيج الوصفي  2013 قيطة
 الستبانة -التحميمي

 -مدرسة المستقبل
 الضفة الغربية

إطلاع المؤسسات المحمية عمى اليندرة بواسطة كتيبات تشرحيا وتبين -
 الغرض منيا.

ة تتبنى وزارة التربية والتعميم، ورشات عمل، وجمسات عصف ذىني، لدراس-
 إمكانية تطبيق اليندرة في المؤسسات التعميمية.

تدريب القيادات التعميمية في الدول التي عممت باليندرة  لتنمية  قدراتيم، -
 والإفادة من الخبرات الخارجية.

 تجربة اليندرة عمى بعض المؤسسات التعميمية قبل تعميميا . -
 التعمـيم مخرجـات تطـوير عمـى الينـدرة أثـر 2

كميــة  خريجــات نظــر وجيــة مــن الجــامعي
 سعود الممك بجامعة التربية

 الوصـفي المـنيج عمـى 2011 عون
 اختيــــرت -المســــحي 

ــــة ــــة العين  بالطريق
 الطبقية العشوائية

ــــة  خريجــــات كمي
 بجامعــة التربيــة
 -ســــعود الممــــك

المممكـــــــة العربيـــــــة 
 السعودية

 وأن بالكميــة، التــدريس ىيئــة أداء تقيــيم فــي الطالبــة الجامعــة إشــراك
 مباشراً  دوراً  رةلميند
 .الجامعي التعميم جودة في
 وكفـاءة إنتاجيـة معـدل مـن تزيـد الينـدرة أن إلـى النتـائج أشـارت -ب

 التدريس، ىيئة أعضاء
 وأيضـا الأداء لتطـوير الحاضـر عصـرنا فـي اليامـة المفـاىيم مـن تعـد وأنيـا
 العتماد يسيم

 .مييأة معايير وذي متميز تعميم تقديم ضمان في الأكاديمي
 تبسـيط إلـى تسـيم الإداريـة العمميـات ىنـدرة أن إلـى الدراسـة وتوصـمت -ج

 في العمل إجراءات
 العمميـة تحسـين فـي الأكـاديمي العتمـاد بـرامج تسـيم وأيضـاً  الجامعـة،
 في التربوية
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 وعممياتــو العممــي البحــث ىندســة إعــادة فــي الينــدرة وتســيم الجامعــة،
 كما المساندة الإدارية
 .المجتمع في مرموقة بمكانة سعود الممك جامعة خريجات تتميز

 فـي التربيـة كميـات عمـداء تطبيـق إمكانية مدى 3
الإداريــة،  الينــدرة لعمميــة الجامعــات الأردنيــة

 العمـداء نظـر وجيـة مـن تطبيقيـا ومعيقـات
  الأقسام ورؤساء

المـــــــــــــــنيج الوصـــــــــــــــفي  2009 بني عيسى
 الستبانة -التحميمي

الجامعــــــــــــــــــــــــــــــات 
 الأردن -الأردنية

 بدرجــة تقــدير جــاء التربويــة، القــرارات لينــدرة القيميــة لمنظومــةا مجــال
 تخطـيط، الإدارة مجـال الأخيـرة المرتبـة فـي جـاء حـين فـي جـدًا، عاليـة
 تطبيـق إمكانيــة درجـة أن وتبــين) .عاليـة بدرجـة تقـدير (تقيـيم توجيـو،
 رؤســاء وجيــة نظــر مــن الإداريــة الينــدرة لعمميــة التربيــة كميــة عمــداء
 مجــال الأولــى المرتبــة فــي جــاء فقــد بالمجــالت، يتعمــق فيمــا الأقســام

 حـين فـي عاليـة، تقـدير بدرجـة و التربويـة القـرارات القيميـة ليـذه المنظومـة
 بدرجـة (تقيـيم توجيـو، تخطـيط، الإدارة مجـال الأخيـرة المرتبـة فـي جـاء
 تقدير

مكانيــة الإداريــة الينــدرة 4  فــي تطبيقيــا وا 
 دولة بمدارس المدرسية الإدارة

 كويتال

الوصـــــــفي  المــــــنيج 2009 الديحاني
 التحميمي

مـــــــــــدارس دولـــــــــــة 
 الكويت

دارة لممعمـم، المينيـة والتنميـة إدارة المـنيج فـي معوقـات وجـود  المـوارد وا 
عـادة ىيكميـة إعـادة تبنـي إلـى دعـا مـا الماليـة  والتغييـر البنـاء المـدارس وا 
كــزة المتمر  والإدارة والمشــاركة الإدارة وتبنــي المدرســي، المســتوى عمــى
 الســمطات تفــويض وزيــادة والإبــداع، لمفيــم والتعمــيم المدرســة، حــول

 .لممعممين
 العمميــات ىندســة لإعــادة أنمــوذج تطــوير 5

 فـي المينـي مؤسسـات التـدريب فـي الإداريـة
 الأردن

 المســــحي المــــنيج 2008 الخواجا
 التطويري

 التـدريب مؤسسـة
 الميني

 الأردن في

 رئيسـة محـاور بثلاثـة ىندسـتيا ادةإعـ المطمـوب الإداريـة العمميـات تحديـد
 الإداريـة والعمميـات التـدريب، وعمميـة التـروي  والسـتقطاب، )عمميـة وىـي:

 التقميدية(
 إعطــاء عمــى العمــل( وأصــحاب المســتجيبين)العاممين بــين اتفــاق ىنــاك
عطــاء الدراســة، فــي المبحوثــة التــوفر لمعمميــات لدرجــة متدنيــة نســبة  وا 
 .في الدراسة المبحوثة لمعمميات الأىمية لدرجات مرتفعة نسبة
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 ىندسـة إعـادة تطبيـق فـي المـؤثرة العوامـل 6
 "اليندرة" الإدارية العمميات

المــــــــــــــنيج الوصــــــــــــــفي/  2008 شعبان
 الستبانة

شـــــــــركة كيربـــــــــاء 
الســـــــــــــــــــــــــــعودية/ 

 الرياض

 عمميـة تطبيـق تسـييل بضـرورة واقتناعيـا العميـا الإدارة إيمـان زيـادة -أ
 الشـركة ربحيـة مـن كـل فـي أثـر مـن لكلـذ لمـا ىندسـة العمميـات إعـادة

 .بالمنافسين بالمقارنة تنافسية ميزة حصوليا عمى وبالتالي وأدائيا،
 تطبيـق لملاءمـة المختمفـة بأبعادىـا التنظيميـة الثقافـة تييئـة ضـرورة -ب

 .الدراسة محل بالشركة الإدارية ىندسة العمميات إعادة
 الداخميـة البيئـة وتحميـل السـتراتيجي، بـالتخطيط الشـركة اىتمـام زيـادة -ج

 وتقيـــيم وتطبيـــق فعالـــة، اســـتراتيجية أىـــداف والخارجيـــة وصـــياغة
 .المناسبة الستراتيجية

 الجــامعي التعمــيم أســاليب ىندســة إعــادة 7
 المعمومات تقانة متطمبات عصر لمواجية

 الوصــــفي المــــنيج 2007 الشيراني
 المسحي/الستبانة

جامعـــــة أم القـــــرى/ 
 السعودية

 ىيئـــة تدريســـية لأعضـــاء دورات عمـــل بضـــرورة ســـةالدرا أوصــت
ــيم تمويــل التــدريس،والعمل عمــى  التجييــزات وتــوفير اللكترونــي، التعم

 التـدريس ىيئـة لأعضـاء الفنـي وتـوفير الـدعم اللكترونـي بـالتعميم الخاصـة
 اللكتروني التعميم تقنيات لستخدام والطلاب،

ــا دور 8  إعــادة فــي المعمومــات تكنولوجي
 ميدانيــة دراســة الأعمــال، ميــاتىندســة عم

 وتكنولوجيـــا التصـــالت شـــركة عمـــى
 في الأردن المعمومات

 الوصــــفي المــــنيج 2004 الكساسبة
 المسحي/الستبانة

 التصـالت شـركة
ــــــا  وتكنولوجي
فــــي  المعمومــــات

 الأردن

 اليندســة إعـادة بــرامج نفـذت قــد المبحوثـة الشــركات مــن % 63 إن
 المبحوثــة الشــركات مــن % 28.3 وأن بتنفيــذىا، أو بــدأت لعممياتيــا

 .بعضيا أو عممياتيا ىندسة جميع لإعادة تخطط
المشـتركة  البيانـات بقواعـد تـرتبط ىندسـتيا إعـادة تـتم التـي العمميـات إن

والقــدرات  التكامــل وقــدرات والخبــرة والــنظم الجمــاعي العمــل وبرمجيــات
  .الجغرافية

العمميــات  لينــدرة والأمنيــة الإداريــة الأبعــاد 9
 دراسـة  الـوظيفي بـالأداء وعلاقتيـا لإداريـةا

والمتـــاحف  الآثـــار وكالـــة عمـــى ميدانيـــة
 السعودية العربية بالمممكة

 الوصــــفي المــــنيج 2003 المالكي
 المسحي/الستبانة

 الآثـــار وكالـــة
ـــــــــــــــــــــــــــــاحف  والمت

 العربيـة بالمممكـة
 السعودية

عــدم  وكــذلك الســمطة، تفــويض وعــدم القــرار اتخــاذ فــي مركَّزيــة وجــود
 إعـادة إلـى والحاجـة الإجـراءات، وبيروقراطيـة المسـتخدمة، النمـاذج وضـوح

 المـوظفين وتمتـع الأداء، كفـاءة مسـتوى لرفـع وتـدريبيم تأىيـل المـوظفين
 .التغيير لجيود الداعمة التنظيمية اليجابية الثقة ببعض
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 الدراسات الأجنبية:  3.3.2  
 الدراسات الأجنبية6.2 جدول رقم 

 النتائج المكان المنيجية السنة ؤلفالم العنوان الرقم
 حالة دراسة :العالي التعميم في العمميات ليندرة مقترح إطار تصميم " 1

 بعد عن التعمم اختبارات وتوزيع لجدولة
Frame Work for Process Reengineering in 

Higher Education: A case 

Study of distance learning exam Scheduling 

and distribution old 

Dominion University. 

Abdous and 
Wuhe 

 دراسة 2008
 الحالة

old 
Dominion 
University/
USA. 

 التعميم عن رضا مع وفاعمة منظمة عممية
 وتوزيـع جدولـة نظـام تقيـيم تـم كمـا الوقت، نفس في أقل وتكمفة العالي،

 رضـا مـدى لقيـاس مسـ  تنفيـذ و باسـتخدام النترنـت الختبـارات
 2006. منذ عام والمستخدم النترنت نظام عن تخدمينالمس
 ىـذا مستخدمي من الجامعة في العاممين جميع من الدراسة عينة تمثمت
 وأثـر النظـام، اسـتخدام كيفيـة فيـم المسـ  مـن وكـان الغـرض النظـام،

 مـن أن العديـد إلـى النتـائج العاممـة، وأشـارت القوة تقميل عمى استخدامو
العيـوب  مـن يخمـو ل الـذي النظـام نحـو إيجابيـة تاتجاىـا لـدييم العاممين

 والمشكلات.

 التعميم في العمميات الإدارية ىندسة لإعادة الحاسمة النجاح عوامل 2
 العالي

Business Process Reengineering: Critical Success 

Factors in higher 

Education. 

 

Ahmed, Francis 
& Zairi    

 عاىدم ثلاثة حالة دراسة 2007
 في عال تعميم

 ماليزيا

 الإدارية العمميات ىندسة إعادة وحرجة لعممية ميمة عوامل سبعة ىناك
 ونظام والثقافة النوعية، الواحد، الفريق بروح العمل: ىي العوامل وىذه
دارة المرضية، المكافآت ونظام النوعي، الإدارة  الفاعمة، التغيير وا 

 المعمومات، ونظام المعمومات جياتكنولو  و دكتاتورية، والتشاركية وأقل
 وكفاية لممشاريع، الفاعمة والإدارة

 لبحث مستقبمية لأبحاث إطارًا الدراسة ىذه قدمت لقد .المالية المصادر
 إعادة خلال من بنجاح تعمل المؤسسات لجعل تمك المؤسسي التطور
 الممارسات في بعض الدراسة ىذه تسيم كما الإدارية، العمميات ىندسة
 العالي. التعميم مؤسسات في الإدارية العمميات في بيقيةالتط
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 دولة في الحكومي القطاع في الإدارية العمميات إعادة ىندسة 3
 العربيةالمتحدة, دراسة حالة:إمارة العين الإمارات

"Reengineering of administrative processes " in 

the governmental sector in United Arab Emirates, 

Case Study: Al-Ayen Princedom" 

Mihyar Hesson & 
Hayder Al- 
Ameed 

إمارة العين/  دراسة حالة 2007
المارات العربية 

 المتحدة

 مشكلات من يعاني المتحدة العربية الإمارات دولة في العام القطاع أن
 الناجم القطاع ىذا وتحسين قيادة نحو الدراسة خطوة ىذه وتمثل كبيرة،
 .الإدارية العمميات ىندسة إعادة قتطبي عن
 

 المتحدة. (UK) شركة في العمميات ىندسة إعادة تطبيقات“ 4
The application of business process 

reengineering in the UK 

Chieh Wu & 
Tennant 

 المنيج 2005
 الوصفي

المسحي/ا
 لستبانة

 UK)شركة )
 المتحدة

 العمميات، ىندسة إعادة منيجية لتطبيق المنطقية الأسباب إلى التوصل
 التكمفة تقميل نحو والسعي , الخارجي التنافس في ضغوط والمتمثمة
 الرئيس العائق أن وأظيرت الدراسة كما , المنتج وتحسين , الداخمية
 , الحمول لإيجاد , المدى قصيرة خطط استخدام ىو التطبيق لنجاح
 العتماد مع بالأفراد قةالمتعم بالمشاكل وخاصة الأىداف تحقق ل والتي
 تكنولوجيا عمى

 النجاح، إلى المؤدية العوامل أيضًا الدراسة وبينت كما , المعمومات
 منيجية دعم أولوياتيا في تضع طرق استراتيجية تبني تتضمن والتي
 من وذلك الىتمام بالعمميات، عمى والتأكيد العمميات، ىندسة إعادة
التحسن  عمى تؤكد وقياسات ة،مناسب أىداف ذات شركة تأسيس خلال

 لمموظفين حافزة إدارة وجود عمى التأكيد مع طويمة، لفترات المستمر
 ىندسة إعادة منيجية بتطبيق المخاوف المتعمقة إزالة إلى تسعى

 .الأفراد والتكنولوجيا لتحسين وسيمة أنيا عمى والتأكيد العمميات
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وجيات  مى أساسعنموذج تنفيذ إعادة ىندسة العمميات الدارية  5
 .تجريبيةدراسة  :الستراتيجية النظر

A model for implementing business process 

reengineering based on 

strategic perspectives: an empirical study. 

 

Ing-Long Wu 2001  دراسة
 تجريبية

National 

Chung 

Cheng 

University 

 إعادة تطبيق ربط إلى تنديس متكامل نموذج وضع الدراسة وتقترح
 الإطار ىذا ويتعمق المؤسسة، إستراتيجية عمى بناءا العمميات ىندسة
 :كالتالي وىي جوانب بثلاثة

 الدفعات تحميل أساس عمى الشركات استراتيجيات تحديد - أ
 .الأىداف مصفوفة مع بالتوازي الإستراتيجية

 استناداً  ممياتالع ىندسة لإعادة الإستراتيجية المسارات اختيار  -ب
 .المعمومات تكنولوجيا مع الوظيفي للازدواج إطار تحميل عمى
 خصائص تحميل عمى بالعتماد العمميات ىندسة إعادة تنفيذ  -ج

 .لمنيجية مركبة مناسبة صيغة بشأن قرار لتخاذ المشروع
 إجراء خلال من وضوحاً  أكثر يكون بحيث الإطار ىذا الدراسة وقدمت
 العمل وحدات بعض يف تطبيقية دراسة

 في الإدارية العمميات ىندسة إعادة في القرار لتخاذ أداة ىي لمحاكاة 6
 الأمريكية المتحدة الوليات

Simulation as a tool for decision making in 

reengineering administrative 

processes in the United States of America. 

Olalla 2000 أنموذج 
 ةالمحاكا

 المتحدة الوليات
 الأمريكية

 بشكل محدد محاكاة العممية المحاكاة تستعمل أن يمكن المنظمات
Arena الشركة، ىيكمة إعادة نتائج وتوقع العمميات، كأداة لتشكيل 

 التقمص اتجاه بداية ويناقش التقمص، تعريف عمى البحث ويقوم
 تسييلل عادة تستعمل التي والأدوات طرق أيضاً  ويقدم وأسبابو،
 .الستخدام
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 :السابقة لمدراسات تحميمي ممخص 4.3.2
 

 الإدارية ىندسة العمميات إعادة مكضكع تطرقت الى التي كالأجنبية كالعربية المحمية الدراسات تنكعت
دارية عممية جكانب عدة مف المؤسساتي كالتطكير  كمف الأداء، في نكعية قفزة تربكية، كتحقيؽ ك كا 

 :الآتية نستخمص النتائج السابقة لدراساتا كتحميؿ عرض خلبؿ
المؤسساتي  الإدارية كالتطكير العمميات ىندسة إعادة مكضكع في متزايدان  اىتمامان  ىناؾ أف اتضح  -1

 نكعية قفزة كتحقيؽ التكاليؼ كتخفيض الأداء تطكير عممية في دكر غاية في الأىمية مف ليا لما
 الإنتاجية. الأداء كزيادة في

 التطكير المؤسساتي في العمميات ىندسة إعادة كاقع كدكر عممية السابقة الدراسات معظـ تناكلت -2
 ماؿ كالتعميمية كالأمنية كال ناعية الحككمية المؤسسات في التنمية المستدامة إلى كالك كؿ

( 2006)الأغا ، (2008)السر  ،(2009)النتشة ، (2010الشكبكي ، )(2014الدجني ) دراسة
 (.2003)المالكي

المنيج الك في التحميمي باستاناء الػبعض الاخػر  كالأجنبية خدمت العديد مف الدراسات العربيةاست -3
 التعميميػة المؤسسػات فػي الإداريػة العمميػات ىندسػة عمميػا لإعػادة منيا التي قامت بإعػداد أنمػكذج

 ,Ing-Long WU),  (Abdous and Wuhe 2008)( 2008الخكاجػا (دراسػة  ماػؿ كال ػناعية
2001)  (Mihyar Hesson 2002) ,المحاكػاة باسػتخداـ اليندسػة التػي قػدمت نمكذجػا لإعػادة 

 .كالتكنكلكجيا
 التي تؤار في العكامؿ الحاسمة مف مجمكعة ىناؾ أف كالأجنبية العربية الدراسات بعض أجمعت  -4

 ، (Ahmed, Francis & Zairi :2007)الإدارية ماؿ دراسة العمميات ىندسة إعادة منيج
(Chieh Wu: & Tennant:2005) ,.(Mihyar Hesson & Hyder Al Ameed, 

2007) 
عادة لتقييـ المحاكاة أنمكذج ( بأنيا استخدامت2000)Olallaتميزت دراسة  -5  ت ميـ العمميات كا 

 العممية بشكؿ محدد محاكاة  المحاكاة تستعمؿ أف يمكف المنظمات أف كت كير الشركات داخؿ
Arenaالشركة نتائج كقعكت العمميات، لتشكيؿ كأداة. 

 إعادة تتـ التي العمميات عمى المعمكمات تكنكلكجيا لنظـ بأف ىناؾ تأاير الدراسات بعض بينت -6
 .)الشيكاني ،(Ahmed, Francis & Zairi :2007)، كؿ دراسة مع ينسجـ ما كىذا ىندستيا
(2007)  
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 :السابقة الدراسات من الستفادة أوجو 5.3.2
 

ادة كاضحة مف تحميميا لمدراسات المسبقة الذكر سكاء كانت المحمية منيا أك استفادت الباحاة استف
 العريبة كالاجنبية كمف بيف الجكانب التي استفادت منيا الباحاة كما يمي:

 .الحالية الدراسة كنتائج السابقة الدراسات نتائج بيف الربط -1
 في المستخدمة كالمراجع النظرم الإطار عرض كيفية في السابقة الدراسات مف الاستفادة -1

 .الدراسة
 الدراسة. منيج كاختيار )الاستبانة, المقابلبت كالمجمكعات البؤرية( ، الدراسة أداة تحديد -2
 .المقترح الأنمكذج منطمقات تحديد في السابقة الدراسات مف الاستفادة تـ -3

 
 :السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة يميز ما 6.3.2 
 

 :التالي في السابقة الدراسات عن ليةالحا الدراسة تتميز
 ىندسة إعادة منيج تطبيؽ تكاجو التي المشكلبت تحديد إلى السابقة الدراسات ىدفت العديد مف -1

الى بناء  تتطرق ادراسات سبؽ التنكيو لي 4دكف اقتراح نماذج تطبيقية باستاناء  فقط العمميات
 ماؿ ىذه النماذج.

امت بتحميؿ الكاقع الفعمي لمعمميات الادارية في إدارة الاطفاء كالانقاذ بأنيا ق الحالية الدراسة تتميز -2
 التابعة لمدفاع المدني الفمسطيني كمف اـ القياـ ببناء نمكذج تطبيقي لكيفية ىندسة ىذه العمميات

 داخؿ ىذه الإدارة.
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 :الفصل الثالث

جراءاتيا  منيجية الدراسة وا 
 

 منيجية الدراسة 1.3
 لدراسةإجراءات ا 2.3
 مصادر المعمومات 3.3
 مجتمع الدراسة  4.3
 وحدة التحميل 5.3
 أداة الدراسة 6.3
 صدق الأداة 1.6.3   
 ثبات الأداة 2.6.3 
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 الفصل الثالث
______________________________________________________ 

جراءاتيا  منيجية الدراسة وا 
 
 :مقدمة -أولً 

 

 مف كذلؾ الميدانية، الدراسة تنفيذ في إتباعيا تـ التي الدراسة لمنيجية شاملبن  فان ك  الف ؿ ىذا يتناكؿ
 ىػذا كيتضػمف الدراسػة، ىػذه إتمػاـ فػي اسػتخدمت التػي كالأدكات الطػرؽ مختمػؼ عمػى التعػرؼ خػلبؿ
أنمػكذج مقتػرح لإعػادة ىندسػة العمميػات الإداريػة فػي  عمػؿ بيػدؼ كذلػؾ الدراسػة، لمجتمع ك فان  الف ؿ
 "جياز الدفاع المدني الفمسطيني فيالاطفاء كالانقاذ التابعة  إدارة
 الأساليب كبياف كاباتيا،  دقيا مدل كفحص الاستبانة، إعداد كيفية شرح إلى الف ؿ ىذا يتطرؽ كما

  .النتائج تحميؿ في المستخدمة الإح ائية
 

 منيجية الدراسة  1.3
 

 الدراسة: ىذه في الباحاة تستخدـ سكؼ
 التػي الاسػتبانة بكاسػطة بجمعيػا سػتقكـ التػي المعمكمػات تحميؿك   الكاقع ك ؼ أجؿ مف  فيك ال الأسمكب

 المقدمػة الخػدمات عػف رضػاىـ مػدل لمعرفػة التشخيص مرحمة في الجميكر مف المعمكمات لجمع بنائيا تـ

 البحػث يفػ التػاريخي الأسػمكب باسػتخداـ ستقكـ أنيا ك كما الفمسطيني. المدني الدفاع رجالات قبؿ مف ليـ

 ، التعميميػػػة ك الأدبيػػػة المراجػػػع خػػػلبؿ مػػػف البحػػػث مكضػػػكع عػػػف كالمعمكمػػػات الحقػػػائؽ بجمػػػع ييػػػتـ كالػػػذم
 إلى إضافة الانترنت. شبكة إلى الرجكع إلى بالإضافة بالمكضكع المتعمقة السابقة كالدراسات
العمميػات الاداريػة فػي لإعػادة ىندسػة  مقترحػان  عمميػا أنمكذجا الدراسة تقديـ مف  خلبؿ البنائي الأسمكب 

 تطبيقيػة، كأدكات نمػاذج كبنػاء إدارة الاطفػاء كالانقػاذ التابعػة لممديريػة العامػة لمػدفاع المػدني الفمسػطيني
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 معرفيػة ىياكػؿ لبناء يتـ استعمالو عادة الذم البحث التجريبي مناىج أنكاع أحد البنائي المنيج كيعتبر"
 اساليب لـ تتطرؽ الييا الدراسات السابقة.أك تطكير مناىج ك  معيارية، أدلة أك جديدة،

الإسػتراتيجيات فػػي أحػد الطػرؽ ك كىػك  سػتعتمد الباحاػة عمػى البحػث المنػدمج أك الإسػتراتيجة المندمجػة
التػػي لاقػػت إىتمامػػان متزايػػدان فػػي السػػنكات الأخيػػرة. ىػػذه الطريقػػة ىػػي الأحػػدث مػػا بػػيف البحػػث العممػػي ك 

ع ك تحميػػؿ البيانػػات، بجمػػ. حيػػث يقػػكـ الباحػػث مػػف خلبلػػو فػػي طػػرؽ البحػػث العممػػيالطػػرؽ التػػي تػػدخؿ 
يػػا مػػف الطػػرؽ أك الإسػػتنتاجات التػػي ح ػػؿ عميمػػا بػػيف النتػػائج، الإستخلب ػػات، ك  دمػػجعمػػؿ تكافػػؽ ك 

بعػض البػاحايف يفضػمكف الطػرؽ الكميػة ك النكعية ك ذلؾ في نفػس الدراسػة أك البحػث. الأدكات الكمية ك 
ذا. آخػركف مالب في الغالب ك يقكمػكف بتحميميػا إح ػائيا، ك ىكػ الاستبياناتبالتالي، تجدىـ يستخدمكف 

ك يجدكف الكاير مف الفائدة مف المقابلبت الشخ ية أك الملبحظة ك  قد يفضمكف البحث النكعي/الكيفي
تحميؿ ماؿ ىذا النكع مف البيانات. لكف أحيانان، قد يكػكف اسػتخداـ كاحػدة مػف ىػذه الطػريقتيف لػيس كافيػان 

يػػػة كذلػػػؾ لق ػػػكر أحػػػد ىػػػذه فػػػي فيػػػـ الظػػػاىرة بشػػػكؿ كامػػػؿ مػػػف أكاػػػر مػػػف منظػػػكر ك إقتػػػراح حمػػػكؿ عمم
 (.2006، 36ص  .) زيتكف،المناىج عف انياف الغرض مف استعمالو

كالمنيج الكيفي  انةكفي ىذا البحث ستقكـ الباحاة بالدمج ما بيف المينج النكعي باستخداـ اداة الاستب
 المركزة(.كالمشاىدة كالمجمكعات البؤرية ) باستخداـ اداة المقابمة

http://educad.me/category/research/%d8%ac%d9%85%d8%b9-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d9%86%d8%a7%d8%aa-research/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d9%86%d8%a7%d8%aa/
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 إجراءات الدراسة كم ادر المعمكمات 1.3شكؿ رقـ 
 الم در : إعداد الباحاة  
 
 
 
 
 

 استبانة مجمكعة بؤرية مقابمة قبمية

 مقابلبت تقارير

 مقابلبت

 مقارنات

ة بؤريةمجمكع  

 اداة التحقؽ

 قراءة اكلية
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 مصادر المعمومات 3.3
 

 تعتمد المعمومات الواردة في ىذه الدراسة عمى المصادر التالية:
ت م ادر رسػمية كغيػر رسػمية )ماػؿ الدراسػات كالإح ػائيات كالمعمكمػات مػف الػكزارات كالمؤسسػا -1

الحككميػػػػة ذات العلبقػػػػة، المراكػػػػز البحايػػػػة، المؤسسػػػػات الأىميػػػػة، الجامعػػػػات سػػػػكاء الفمسػػػػطينية أـ 
 العالمية(.

م ػػػادر مكتبيػػػة )كػػػؿ مػػػا ىػػػك متػػػاح مػػػف مراجػػػع ككتػػػب كمنشػػػكرات كأبحػػػاث عمميػػػة حػػػكؿ مكضػػػكع  -2
 الدراسة(.

ؿ الجامعػػات الم ػػادر الإلكتركنيػػة: كتشػػمؿ المكاقػػع الالكتركنيػػة التػػي تيػػتـ فػػي ىػػذا المكضػػكع ماػػ -3
 كالمنظمات كالمؤسسات كالييئات الدكلية كالإقميمية المتخ  ة. 

الم ادر الميدانية كالشخ ية: كتشمؿ المعمكمات كالبيانات التي ستقكـ الباحاة بجمعيا مف خلبؿ  -4
 المسح الميداني مف المقابلبت كالمشاىدات.

 
 الدراسة: مجتمع 4.3

 

 2014 العاـ في الغربية الضفة في الفمسطيني المدني  الدفاع يف العامميف كافة مف الدراسة مجتمع تألؼ

 بعػػػػض مػػػػدراء نػػػػائبي " الكسػػػػطى الادارة التشػػػػغيمييف", " الأدنػػػػى المسػػػػتكل) الباػػػػة إداريػػػػة مسػػػػتكيات كعمػػػػى

 بالاضػػافة الجيػػاز مػػدير "مستشػػارم الأعمػػى الإدارم كالمسػػتكل ", كالانقػػاذ الاطفػػاء ادارة خا ػػة الادارات

 بسػػبب كذلػػؾ , كالإنقػػاذ" الإطفػػاء إدارة " الحالػػة دراسػػة أسػػمكب الباحاػػة كيتعتمػػد لمجيػػاز" اـالعػػ المػػدير الػػى

 فػي  مكظػؼ 1172 نحػك عػدده يبمػغ الػذم  الفمسػطيني( المػدني الػدفاع جيػاز ) الدراسػة مجتمػع محدكدية

 مػػكظفي عػػدد أضػػعاؼ أفرادىػػا عػػدد يبمػػغ التػػي الأخػػرل الأمنيػػة الأجيػػزة ببػػاقي مقارنػػة الغربيػػة الضػػفة كػػؿ

  .المدني الدفاع
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 الدراسة مجتمع ىيكمية 2.3 رقـ شكؿ

  الباحاة إعداد الم در:
 

  التحميل: وحدة 5.3
 

ك لكنيا مف أكارىا  ،ىي الشيء الذم نقكـ حقيقة باحتسابو، ك ىي أ غر عن ر في تحميؿ المضمكف
إدارة  إف عمػػى حػػدة.أىميػػة. كفػػي حالػػة البحػػث ىػػذا فػػإف ىنػػاؾ أكاػػر مػػف كحػػدة تحميػػؿ تأخػػذ كمفػػردات 

نقػػكـ مػػف بعػػدىا بدراسػػة كػػؿ مػػف الجميػػكر  ،الإطفػػاء كالإنقػػاذ ىػػي كحػػدة التحميػػؿ الأساسػػية ليػػذا البحػػث 
 المكظفيف العامميف سكاء أكانكا بالدفاع المدني أك في الإدارة مكضكع البحث. ،المتمقي الخارجي لمخدمة

 
 أداة الدراسة:  6.3

 

حكث كالدراسات، فقد استطاعت أف تبني استبانتيف كاف اليػدؼ منيػا بعد استعراض الباحاة لعدد مف الب
حتماليػة الارضا الجميكر عف الخدمات المقدمة الفمسطيني كقد اختارت العينة غيػر  درجةالتعرؼ عمى 

اليدؼ مف ت ميـ استبانتيف كذلؾ بسبب اختلبؼ الجميكر  كذلؾ لأنيا استعممت أسمكب دراسة الحالة.
نيـ مػػف يسػػتقبؿ خػػدمات الاطفػػاء كالانقػػاذ مػػف طػػكاقـ الػػدفاع المػػدني كمػػنيـ مػػف لديػػو المتمقػػي لمخدمػػة فمػػ

) قسػػػـ الم ػػػاعد, القسػػػـ اليندسػػػي كالمبػػػاني, قسػػػـ  معػػػاملبت كرقيػػػة كت ػػػاريح كاجػػػراءات سػػػلبمة عامػػػة
بعمػؿ مجمكعػػات مركػػزة كبنػاء بطاقػػة المقػابلبت مػػع بعػػض ضػباط الػػدفاع المػػدني  سػػتفكـ  المحركقػات(.
 الإدارية. العمميات عمى كاقع دراء بعض الادارات في المديرية العامة لمدفاع المدني لمتعرؼالمماميف بم
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 الدراسة دكاتأ 3.3 رقـ شكؿ
 (الم در ) إعداد الباحاة

 
بػؿ القسػـ أف عػدد الت ػاريح الممنكحػة مػف قنلبحػظ  2015بالاطلبع عمى التقرير ن ؼ السنكم لعػاـ 
ت ػػريح شػػممت كػػؿ مػػف ) المبػػاني السػػكنية العاليػػة،  1187اليندسػػي للبشػػغاؿ كالحػػرؼ العامػػة قػػد بمػػغ 

البنػػػكؾ، الم ػػػػانع، المستشػػػفيات، القاعػػػػات ك ػػػػالات الأفػػػراح، الفنػػػػادؽ كالشػػػقؽ الفندقيػػػػة، المنتزىػػػػات، 
ذف  3150الملبىػػي كألعػػاب الأطفػػاؿ، المسػػتكدعات كالمخػػازف( بينمػػا أ ػػدر قسػػـ الم ػػاعد  ت ػػريح كا 

تشػػغيمي لعػػدد مػػف الم ػػاعد فػػي كافػػة محافظػػات الضػػفة الغربيػػة ، أمػػا قسػػـ محطػػات الكقػػكد فقػػد حظػػي 
ت ػريح حيػث بمػغ مجمػكع الت ػاريح الممنكحػة مػف  58بأقؿ عدد مف ىذه الت اريح كالتػي بمػغ عػددىا 

حػادث  4151ع ت ريح. تعاممػت طػكاقـ الإطفػاء فػي الػدفاع المػدني مػ 4395قبؿ ىذه الأقساـ الالباة 
تػػػدخؿ مػػػف مجمػػػؿ  5633إطفػػػاء فػػػي كافػػػة محافظػػػات الػػػكطف بينمػػػا بمػػػغ مجمػػػؿ تػػػدخلبت قسػػػـ الانقػػػاذ 

تػػدخؿ لقسػػـ الإطفػػاء كالإنقػػاذ معػػا. كقػػد تػػـ اختيػػار العينػػة للبسػػتبياف مػػف خػػلبؿ أخػػذ المتكسػػط  9784
 الحسابي ليذه القيـ.
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I الستبانة    
 

ف مجمكعػػػػة مػػػػف الأسػػػػئمة أك الجمػػػػؿ الخبريػػػػة يطمػػػػب مػػػػف الاسػػػػتبانة ىػػػػي أداة لجمػػػػع البيانػػػػات, تتضػػػػم
قػػػد يقػػػكـ الباحػػػث بتسػػػميـ المفحك ػػػيف الإجابػػػة عنيػػػا بطريقػػػة يحػػػددىا الباحػػػث حسػػػب أغػػػراض البحػػػث 

الاسػػتبانة بنفسػػو الػػى المبحػػكايف لكسػػب اقػػتيـ كشػػرح الغػػرض مػػف منيػػا كقػػد يتعػػذر ح ػػكؿ ذلػػؾ لتباعػػد 
قػػػكـ الباحػػػث بيػػػذه الحالػػػة بإرسػػػاليا إمػػػا بالبريد,بكاسػػػطة عينػػػة الدراسػػػة اك التكػػػاليؼ الماديػػػة الباىضػػػة في

    (.1992)عكدة كممكاكم, الياتؼ أك الحاسكب.
 

 ميزات الستبانة:
 

 كمفتيا منخفضة إذا ما قكرنت بالمقابمة كأداة جمع بيانات. -1
 تقمؿ مف تفاعؿ الباحث مع المبحكث كبالتالي تقمؿ مف تأايره عميو بالاجابة. -2
 كحرية في اختيار الكقت المناسب لملؤىا.تتمتع بسرية تامة  -3
 

 :عيوبيا
 

 نسبة الإجابة كالردكد قميمة إذا ما قكرنت بأدكات جمع البيانات الأخرل. -1
 لا يمكف ملؤ الاستبانة مف الأمييف أك شبو الأمييف بخلبؼ المقابمة مالب. -2
 لا تسمح باستفسارات المبحكايف. -3
 Charles and)س سمبا عمى  دؽ الإجابة. تسمح لممبحكث بالإجابة كيفما أراد مما ينعك -4

Mertler, 2002)                         
 

قيػػاس مػػدل رضػػا الجميػػكر الخػػارجي عػػف لقػػد كػػاف اليػػدؼ مػػف ت ػػميـ الاسػػتبيانة ىػػك اسػػتطلبع رأم ل
الخدمات المقدمة مف الدفاع المدني الفمسطيني. كليذه الغاية قامت الباحاة بت ميـ اسػتبيانتيف, الأكلػى 

كجية للؤفراد كالشػركات التػي تتعامػؿ مػع الػدفاع المػدني الفمسػطيني لاست ػدار الت ػاريخ كالتػراخيص م
اللبزمة لعمميـ. أما الاستبانة الاانية فيي مكجية للؤشخاص الذيف قد تمقكا خدمات الاطفاء كالانقاذ مف 

 الدفاع المدني الفمسطيني.
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 :التالي النحك عمى الاستبانة إعداد تـ لقد
 .كالمعمكمات البيانات جمع في استخداميا أجؿ مف أكلية استبانة ادإعد -1
 .لجمع البيانات ملبئمتيا مدل اختبار أجؿ مف المشرؼ عمى الاستبانة عرض -2
 .المشرؼ يراه ما حسب أكلي بشكؿ الاستبانة تعديؿ -3
 كالإرشاد بتقديـ الن ح بدكرىـ قامكا كالذيف المحكميف مف مجمكعة عمى الاستبانة عرض تـ -4

 يمزـ ما كحذؼ كتعديؿ
 .يناسب ما حسب كتعديؿ للبستبانة أكلية ميدانية اختباريو دراسة إجراء -5
 لمدراسة. اللبزمة البيانات لجمع العينة أفراد جميع عمى الاستبانة تكزيع -6

  
  صدق الأداة : 1.6.3 
 

 تـ التحقؽ مف  دؽ أداة الدراسة بعرضيا عمى  مجمكعة مف المحكميف مف ذكم الاخت اص
) أنظر  كالخبرة، كالذيف أبدكا بعض الملبحظات حكليا ، كبناء عمييا تـ إخراج الاستبانة بشكميا الحالي

 .(3ممحؽ رقـ 
 

 م الإستبانة:اأقس
 

كما ذكر أعلبه ففقد تـ ت ميـ استبانتيف لغاية التحقؽ مف مدل رضا الجميكر المستيدؽ كالمستفيد مف 
 إلى ما يمي: بخدمة الإطفاء كالإنقاذانة الأكلى كالمتعمقة خدمات الدفاع المدني كقد قسمت الاستب

 معمكمات عامة عف المبحكث.  -1
 نكع الخدمات التي قدمت لمجميكر. -2
 المعرفة العامة بالدفاع المدني.  -3
 الإنطباع العاـ عف الدفاع المدني الفمسطيني ) بما في ذلؾ الجكدة كرضا العميؿ -4
 .لمجميكرع المدني الفمسطيني مف قب الدفاطبيعة كطريقة تقديـ الخدمة  -5
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 أما الاستبانة الاانية كالمتعمقة بالخدمات الإدارية فقد قسمت إلى ما يمي:
 .معمكمات عامة عف المبحكث  -1
 نكع الخدمة المقدمة لو.  -2
 المعرفة العامة بالدفاع المدني الفمسطيني. -3
 المدني الفمسطيني.تقييـ الجكانب الإدارية كالتنظيمية لمخدمات المقدمة مف قبؿ الدفاع  -4
 طبيعة كطريقة تقديـ الخدمات مف قبؿ الدفاع المدني الفمسطيني لمجميكر.  -5

 
 II  المقابمة 
 

تعتبر المقابمة مف أىػـ طػرؽ جمػع المعمكمػات كالبيانػات كأكارىػا  ػدقان، حيػث يسػتطيع الباحػث التعػرؼ 
تطيع الك ػػكؿ إليػػو إلا مػػف عمػػى مشػػاعر كانفعػػالات المقابػػؿ، ككػػذلؾ اتجاىاتػػو كميكلػػو، كىػػذا مػػالا يسػػ

 .خػػػػلبؿ المقابمػػػػة, كمػػػػا انيػػػػا تتػػػػيح الفر ػػػػة لممسػػػػتجيب لمتعبيػػػػر الحػػػػر عػػػػف الآراء كالأفكػػػػار كالمعمكمػػػػات
دارة الأعمػػػاؿ كالخدمػػػة  كظيػػػرت كأسػػػمكب ىػػػاـ فػػػي ميػػػاديف عديػػػدة ماػػػؿ الطػػػب كال ػػػحافة كالمحامػػػاة كا 

نفسػػػي كمػػػا أنيػػػا تعتبػػػر مػػػف الاجتماعيػػػة كبػػػرزت كػػػأداة بحػػػث رئيسػػػة فػػػي مجػػػاؿ التشػػػخيص كالعػػػلبج ال
 ةالأساليب شائعة الاستعماؿ في البحكث الميدانية لأنيا تحقؽ أكار مف غػرض فػي نفػس الباحػث )عػكد

 (.1992 ،كممكاكم
كقػػد اعتمػػدت الباحاػػة عمػػى المقابمػػة المغمقػػة كالتػػي كانػػت بماابػػة مقابمػػة رسػػمية اعتمػػدت عمػػى أسػػئمة تػػـ 

ىػػذه النػػكع مػػف المقػػابلبت لأف المبحػػكايف ) نائػػب مػػدير  تحديػػدىا سػػمفا ككػػاف السػػبب فػػي اسػػتخداـ ماػػؿ
 senior) رتب عميا   /مف مستشاريو( ىـ مف ذكم المستكل الرفيع 3جياز الدفاع المدني الفمسطيني ك

ranks):الذيف لـ يكف مف اللبئؽ استخداـ أداة الاستبانة كلقد تـ عقد المقابمة عمى النحك التالي 
، كمػف اػـ تحديػد تجميع بيانات )تكايؽ العمميػات الإداريػة(ابمة ألا كىك تحديد اليدؼ مف إجراء المق -1

ؿ مػػدير عػػاـ الجيػػاز فقػػد تمػػت مقابمػػة نائبػػو العميػػد ركػػف االأشػػخاص المػػراد مقػػابمتيـ) بسػػبب انشػػغ
 مف مستشاريو(. 3يكسؼ ن ار، بالاضافة الى 

 إعداد قائمة أسئمة كاضحة لممقابمة . -2
 .لجمع البيانات ملبئمتيا مدل اختبار أجؿ مف المشرؼ عمى الاسئمة عرض -3
 .المشرؼ يراه ما حسب أكلي بشكؿ الاسئمة تعديؿ -4
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 كتعديؿ كالإرشاد بتقديـ الن ح بدكرىـ قامكا كالذيف المحكميف مف مجمكعة عمى الاسئمة عرض تـ -5
. ما كحذؼ  يمزـ

 ء المقابمة.اختيار الكقت كالمكاف الملبئـ ك إعلبـ المستجيب بطبيعة المشركع كالغاية مف إجرا -6
 تمت مراعاة اداب عمؿ المقابلبت أاناء إجراءىا. -7
 عمؿ المقابمة كمف اـ كتابة تقرير مف ؿ عنيا فكر الانتياء منيا.  -8

  
لقػػد كػػاف اليػػدؼ مػػف عمػػؿ المقابمػػة ىػػك اسػػتكماؿ المعمكمػػات التػػي قامػػت الباحاػػة بالح ػػكؿ عمييػػا مػػف 

حيػػث كػػاف المسػػتجيب ليػػذه المقابمػػة ىػػك نائػػب  طػػرؽ كأداكات أخػػرل ) الاسػػتبياف كالمجمكعػػات البؤريػػة(،
مػػف مستشػػاريو مػػف أجػػؿ الح ػػكؿ عمػػى رأم الإدارة  اانػػافمػػدير عػػاـ جيػػاز الػػدفاع المػػدني الفمسػػطيني ك 

العميػػػػػا بمكضػػػػػكع الدراسػػػػػة ) إعػػػػػادة ىندسػػػػػة العمميػػػػػات الإداريػػػػػة فػػػػػي المديريػػػػػة العامػػػػػة لمػػػػػدفاع المػػػػػدني 
 الفمسطيني(.

 
  صدق الأداة :

 

دؽ أداة الدراسػػػػة بعرضػػػيا عمػػػى  مجمكعػػػػة مػػػف المحكمػػػػيف مػػػف ذكم الاخت ػػػػاص تػػػـ التحقػػػؽ مػػػػف  ػػػ
 (.4) أنظر ممحؽ رقـ كالخبرة، كالذيف أبدكا بعض الملبحظات حكليا 

 
III المجموعات البؤرية 

 

 لػو حػديث يجػرل حيػث المشػاركيف مػف عػدد خػلبؿ مػف البيانػات لتكليػد كسػيمة ىػىالمجمكعػة البؤريػة 
كتعتبػر  .خا ػة أجيػزة أك تسػييلبت تتطمػب التكمفػة كلا حيػث مػف يػدةمنسػؽ كىػي زى ىػدؼ، يكجييػو

إحدل طرؽ الأسػمكب الكيفػي فػي البحػث العممػي، اليػدؼ مػف عقػدىا ىػك التك ػؿ إلػى مجمكعػة بدكرىا 
مػػػػػف الت ػػػػػكرات ، أك الاتفاقػػػػػات الجماعيػػػػػة حػػػػػكؿ مكضػػػػػكع، أك قضػػػػػية محػػػػػددة، بحيػػػػػث تسػػػػػتطيع تمػػػػػؾ 

بػػدائؿ التػػي تفيػػد فػػي اتخػػاذ القػػرارات، أك الك ػػكؿ إلػػى حمػػكؿ الت ػػكرات المشػػتركة الخػػركج بمجمكعػػة ال
 (.2010)د. العامرم، محددة لممشكمة 

لقد استعممت الباحاة المجمكعة البؤرية/ المركزة مرتيف خلبؿ عمػؿ ىػذا الباحػث. المػرة الأكلػى مػف أجػؿ 
المدني المختمفػة  الاستفاضة مف المعمكمات حكؿ تحديد أكضح لممشاكؿ التي تعاني منيا إدارات الدفاع
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اعتمػػػػاد مػػػػف أجػػػػؿ كبػػػػالاخص إدارة الإطفػػػػاء كالإنقػػػػاذ ) كحػػػػدة التحميػػػػؿ(. كفػػػػي المػػػػرة الاانيػػػػة اسػػػػتعممتيا 
كالت ديؽ عمى الأنمكذج المقترح بعد الانتياء منو مف خلبؿ عرضو عمى نفس المجمكعة الأكلػى التػي 

 لفمسطيني.إدارة في الدفاع المدني ا 15شاركت كالذيف تككنكا مف مماميف عف 
 لقد تـ عقد المجمكعة البؤرية القبمية الأكلى عمى النحك التالي:

الح كؿ عمى مكافقة نائب مدير عاـ الدفاع المدني الفمسطيني عمى عقد المجمكعات البؤرية التي  -1
 ستستخدـ لغرض البحث العممي.

ات حكؿ تحديد الاستزادة مف المعمكمألا كىك تحديد أىداؼ تشكيؿ المجمكعة البؤرية القبمية  -2
أكضح لممشاكؿ التي تعاني منيا إدارات الدفاع المدني المختمفة كبالاخص إدارة الإطفاء كالإنقاذ ) 

، كمف اـ تحديد الأشخاص المراد مقابمتيـ ) المجنة الفنية / نائبي الادارات كحدة التحميؿ( 
 الرئيسية لمدفاع المدني(.

 ؿ المكضكع .إعداد قائمة أسئمة كاضحة لإاارة النقاش حك  -3
 .لجمع البيانات ملبئمتيا مدل اختبار أجؿ مف المشرؼ عمى الاسئمة عرض -4
 .المشرؼ يراه ما حسب أكلي بشكؿ الاسئمة تعديؿ -5
 كتعديؿ كالإرشاد بتقديـ الن ح بدكرىـ قامكا كالذيف المحكميف مف مجمكعة عمى الاسئمة عرض تـ -6

. ما كحذؼ  يمزـ
في القاعة متعددة الأغراض الطابؽ الأكؿ( ك  30/3/2015اختيار الكقت كالمكاف الملبئـ )  -7

 إعلبـ المجمكعة بطبيعة المشركع كالغاية مف حمقة النقاش ىذه.
 كانت الباحاة بماابة الميسر لمنقاش. -8
 للئجابة النقاش دفة تكجيو إلى عقد اجتماع المجنة ككانت الباحاة ب فتيا المسير تسعى عادة -9

 راؾ جميع المكجكديف.أسئمة معينة ككانت تحاكؿ إش عمى
طمبت الباحاة مف أحد المكجكديف تدكيف كتكايؽ كؿ ما كاف يدكر داخؿ قاعة الاجتماعات)  -10

 النقيب أماني جكابرة نائب مدير التخطيط(.
بعد الانتياء مف عقد المجمكعة تمت مراجعة الأكراؽ كالملبحظات زمف اـ كتابة تقرير مف ؿ  -11

 الجمسة. عما جرل مف نقاشات فكر الانتياء مف
 

 لقد تـ عقد الجمسة الاانية لممجمكعة البؤرية عمى النحك التالي:
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اعتماد كالت ديؽ عمى الأنمكذج المقترح ألا كىك تحديد أىداؼ تشكيؿ المجمكعة البؤرية الاانية  -1
بعد الانتياء منو مف خلبؿ عرضو عمى نفس المجمكعة الأكلى التي شاركت كالذيف تككنكا مف 

 ، ارة في الدفاع المدني الفمسطيني.إد 15مماميف عف 
 إعداد قائمة أسئمة كاضحة لإاارة النقاش حكؿ المكضكع . -2
 .لجمع البيانات ملبئمتيا مدل اختبار أجؿ مف المشرؼ عمى الاسئمة عرض -3
 .المشرؼ يراه ما حسب أكلي بشكؿ الاسئمة تعديؿ -4
 كتعديؿ كالإرشاد ديـ الن حبتق بدكرىـ قامكا كالذيف المحكميف مف مجمكعة عمى الاسئمة عرض تـ -5

. ما كحذؼ  يمزـ
في القاعة متعددة الأغراض الطابؽ الأكؿ( ك  30/9/2015اختيار الكقت كالمكاف الملبئـ )  -6

 إعلبـ المجمكعة بطبيعة المشركع كالغاية مف حمقة النقاش ىذه.
 كانت الباحاة بماابة الميسر لمنقاش. -7
 للئجابة النقاش دفة تكجيو إلى مسير تسعى عادةعقد اجتماع المجنة ككانت الباحاة ب فتيا ال -8

 أسئمة معينة ككانت تحاكؿ إشراؾ جميع المكجكديف. عمى
طمبت الباحاة مف أحد المكجكديف تدكيف كتكايؽ كؿ ما كاف يدكر داخؿ قاعة الاجتماعات)  -9

 النقيب أماني جكابرة نائب مدير التخطيط(.
كراؽ كالملبحظات كمف اـ كتابة تقرير مف ؿ بعد الانتياء مف عقد المجمكعة تمت مراجعة الأ -10

 عما جرل مف نقاشات فكر الانتياء مف الجمسة.
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 تحميمياو  النتائجعرض : الرابع الفصل
 
 

 نتائج الدراسة الميدانية من خلال تحميل الستبانة.  1.4
ة القبمين خلال تحميل المجموعة البؤرية )نتائج الدراسة الميدانية م  2.4

 والبعدية(.
 نتائج الدراسة الميدانية من خلال تحميل المقابلات.  3.4
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 الرابع الفصل

______________________________________________________ 
 تحميمياو  النتائجعرض 

 
 نتائج الدراسة الميدانية من خلال تحميل الستبانة  1.4
 
 :تمهيذ

 

التي تـ جمعيا مف خلبؿ استبانتيف الأكلى اخت ت  لمبيانات مياتف ي تحميلب المبحث ىذا يتضمف
بالإجراءات الإدارية كالاانية عنيت بالكظائؼ التشغيمية لمدفاع المدني مف خلبؿ الدراسة التي أجريت 

 قسميف إلىالقسـ  ىذا قسـ قد  ،عرض ىذه النتائج بعد تحميميا كمناقشتيا عمى عينة البحث كمف اـ
 :كالآتي

 .العينة  ائصخ :أكلا
 .النتائج تفسير  الدراسة مجالات كمناقشة التحميؿ  :اانينا
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 الشخصية والسمات الخصائص وفق الدراسة لعينة الإحصائي الوصف
 

 : الشخ ية كالسمات الخ ائص كفؽ الدراسة لعينة عرض يمي كفيما
 الجنس حسب العينة أفراد توزيع 1-

 

 الجنستوزيع أفراد العينة حسب  1.4جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الجنس

 %78.1 75 ذكر
 %21.8 21 أناى

 %100 96 المجمكع
 

 مػف (% 21.8 ) بينمػا الػذككر مػف الدراسػية عينػة مػف (% 78.1 ) نسػبتو مػا أف (1.4) جػدكؿ يبيف
العػامميف فػي المؤسسػات  بػيف الأكبػر النسػبة ىػي الػذككر نسػبة أف إلػى ذلػؾ ةالباحاػ عػزكتك   .الإنػاث

 العمػؿ كسػكؽ عامػة، العربية المجتمعات طبيعة إلى يعكد كىذا ختمفة كمتمقي خدمات الدفاع المدنيالم
 البيئة في تمت التي الدراسات جميع مع يتفؽ كىذا المرأة، عمؿ نسبة انخفاض حيث مف ،في فمسطيف

 .الإناث لدل منيا أعمى الذككر مف العامميف نسبة أف بينت التي العربية،
 

 مؤىل العمميال حسب العينة فرادأ توزيع  -2
 

 مؤىل العمميال حسب العينة أفراد توزيع 2.4جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد المؤىل العممي

 %19.7 19 أقل من ثانوية عامة
 % 20.8 20 ثانوية عامة
 %21.8 21 دبموم جامعي
 %35.4 34 بكالوريوس
 %2.0 2 ماجستير
 %100 96 المجموع
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 نسبتو بمغت حيث البكالكريكس درجة حممة مف الدراسة عينة معظـ أف (2.4) ؿجدك  مف يتضح
% ىـ أقؿ 19.7كما كيتضح أيضا باف ما نسبتو ، عامة الاانكية حممة مف ىـ% 20.8 كأف ،35%

 مف ىـ %2.0 نسبتو ما كأف المتكسط، الدبمكـ درجة حممة مف % ىـ21.8 كأف مف الاانكية العامة
 بينما لـ يحمؿ أم مف المبحكايف درجة الدكتكراة. ،الماجستير درجة حممة

 
 صفة متمقي الخدمة حسب العينة أفراد توزيع – 3

 
 صفة متمقي الخدمة حسب العينة أفراد توزيع 3.4قم جدول ر 

 

 طفت متلقي الخذمت المجمىع النسبت المئىيت

 قطبع حكىمي 06 0621%

 قطبع خبص 11 16%

 أفراد 43 4123%

 

كؿ السػابؽ أف معظػػـ متمقػػي خػػدمات الػدفاع المػػدني كػػانكا مػف القطػػاع الخػػاص المتماػػؿ يتضػح مػػف الجػػد
% مػػف مجمػػؿ متمقػػي الخػػدمات كالمسػػتجيبيف, 52بالمؤسسػػات كالشػػركات الفاح ػػة حيػػث بمغػػت نسػػبتيـ 

% كػػػػانكا مػػػػف الأفػػػػراد المػػػػراجعيف خا ػػػػة لقسػػػػـ السػػػػلبمة العامػػػػة أمػػػػا بػػػػاقي النسػػػػبة كالبالغػػػػة 35.4كأف 
كا مف القطػاع الحكػكمي كتعػزك الباحاػة السػبب الػى ازديػاد اقبػاؿ القطػاع الخػاص عمػى % فقد كان12.5

الح ػػػكؿ عمػػػى خػػػدمات الػػػدفاع المػػػدني بسػػػبب اشػػػتراطات السػػػلبمة العامػػػة التػػػي أ ػػػبحت إحػػػدل أىػػػـ 
شغاؿ المؤسسات.  متطمبات الح كؿ عمى تراخيص البناء كا 

 

 توزيع أفراد العينة حسب نوع الخدمة المقدمة  4
 

 نوع الخدمة المقدمة حسب العينة أفراد توزيع 4.4رقم  جدول
  نوع الخدمة المقدمه مجموع نسبة مئوية

 خذمبث تشغيليت  اطفبء 28 29.10%

 انقبر 21 21.80%

خذمبث إداريت مقذمت من إدارة  ترخيض مظبعذ 18 18.70%

 اسعبف 10 %10.40 السلامت والىقبيت العبمت 

 تقرير حريق 10 10.40%

 ترخيض مببني عبليت 6 6.20%

 ترخيض محطبث محروقبث 3 3.10%

  المجموع 96 
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ىػػػذه الاسػػػتبيانات كػػػانكا مػػػف متمقػػػي خدمػػػة  الػػػذيف أجػػػابكا% مػػػف  29.10يبػػػيف الجػػػدكؿ أف مػػػا نسػػػبتو 
%  كمػف بعػد ذلػؾ تباينػت الخػدمات 21.80الإطفاء, كتأتي في المرتبة الاانية خدمة الانقػاذ بمػا نسػبتو 

تػػرخيص ، تقريػػر حريػػؽ ،اسػػعاؼ ،المقدمػػة مػػف  قبػػؿ إدارة السػػلبمة العامػػة ) تػػرخيص م ػػاعد الاداريػػة
( حيػػث كانػػت أقػػؿ نسػػبة متمقػػي خػػدمات ىػػـ كحسػػب الترتيػػب تػػرخيص محطػػات محركقػػات ،بػػاني عاليػػةم

% مػف مجمػؿ 3.10التنازلي في الجدكؿ أعلبه خدمة ترخيص محطات المحركقات التػي بمغػت نسػبتيا 
 بشكؿ عاـ. الخدمات المقدمة

 

 

 ية لتكزيع الإستبياف عمى متمقي خدمات الدفاع المدني الفمسطينيئك النسبة الم 1.4شكؿ رقـ 
 

 

  1.1.4 خدمة الطفاء 
% مػػػف مجمػػػكع متمقػػػي الخػػػدمات  42.01( بنسػػػبة 42كػػػاف عػػػدد متمقػػػي خػػػدمات الاطفػػػاء )

 الكمي
  -الخدمو عمى النحو التي :وكان تحميل الستبيان لمتمقي ىذه 
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 نوع القطاع المستيدف    -0

 

 متمقي خدمة الإطفاء حسب القطاع المستيدف توزيع 5.4جدول رقم 

      

                       

 

 

 

 

 

 

سػئمة ىػذا الاسػتبياف ىػـ مػف قطػاع الأفػراد أف أعمػى نسػبة قطػاع اسػتجابت لأنلبحظ مف الجدكؿ أعلبه بػ
اص % مػف مجمػؿ المبحػكايف , كيػاتي فػي المرتبػة الاانيػة القطػاع الخػ 46.4حيث بمغت نسػبة تماػيميـ 

ارتفػاع  % كيعػكد  17.8حكػكمي بنسػبة % كتأتي في المرتبة الأخيرة القطػاع ال 35.7الذم بمغ نسبتو 
نسبة الأفراد كػأكبر القطاعػات الممامػة إلػى أف مجمػؿ مػف يتعرضػكف الػى ماػؿ ىػذه الحػكادث ىػـ الأفػراد 

 .باختلبؼ أماكف تكاجدىـ سكاء داخؿ المنازؿ أك عمى الطرؽ أك حتى في اماكف العمؿ
 

 ماكن المراكز  وارقام هواتف الطوارئ التابعة للدفاع المدنً الفلسطٌنً معرفة أ -6

 معرفتيم بأرقام الطوارئ ومراكز الدفاع المدنيمتمقي خدمة الإطفاء حسب  توزيع 6.4جدول رقم 

 

                                                

  

 
 

 

 
 
 

نلبحػػظ مػػف الجػػدكؿ أعػػلبه بػػأف النسػػبة الأكبػػر مػػف متمقػػي خدمػػة الاطفػػاء ىػػـ عمػػى درايػػة بامػػاكف مراكػػز 
ذيف % بينمػا كانػت نسػبة الػ 67.8الدفاع المدني كأرقاـ ىكاتؼ الطكارئ التابعة لو حيػث بمغػت النسػبة  

 %.32لا يعرفكف ىذه المعمكمات 
 
 

 افراد

 04 العدد

النسبة المؤية من 
متمقي خدمة 

 الطفاء

3263% 

 قطاع حكومً

 5 العدد

النسبة المؤية 
من متمقي 

 طفاءخدمة ال

0161% 

 قطاع خاص

 01 العدد

النسبة المؤية 
من متمقي 

 خدمة الطفاء

4561

% 

 لا 

 9 العدد

النسبة المؤية من 
متمقي خدمة 

 الطفاء

46% 

 نعم 
 19 العدد

النسبة المؤية من 
قي خدمة متم

 الطفاء

67.8% 



 

77 

 

 

 لمتلقً خدمة الاطفاء كانت ممتازه  الدفاع المدنً الفلسطٌنً  مجمل الخدمات المقدمة من  الانطباع العام عن -4

النطباع العام لمتمقي خدمة الإطفاء عن مجمل الخدمات المقدمة من الدفاع المدني  7.4جدول رقم 
 الفمسطيني

 غٌر موافق بشده غٌر موافق حاٌدم موافق موافق بشده 

 4 01 4 1 5 العدد

النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة الطفاء

0161% 65% 0161% 4561% 0161% 

 

حسػػػب مػػػا يمكػػػف استشػػػفافو مػػػف  جيػػػدةكػػػاف الانطبػػػاع الاجمػػػالي لخػػػدمات الاطفػػػاء المقدمػػػة مػػػف الػػػدفاع 
% مػنيـ بػأنيـ 25أجػاب فيمػا دا بمكافؽ جػ% مف المستجيبيف 17.8الجدكؿ المرفؽ أعلبه حيث أجاب 

 بشػدة  ب بغيػر مكافػؽا% ككانػت نسػبة مػف أجػ35.7مكافقكف بينمػا كانػت نسػبة مػف أجػاب بغيػر مكافػؽ 
10.7 .% 

 

 الجمهور عن خدمات الاطفاء المقدمة من الدفاع المدنً  رضا -3

 رضا الجميور عن خدمات الطفاء المقدمة من الدفاع المدني 8.4جدول رقم 

 ضعٌفة جٌده ممتازة 

 04 9 2 العدد

النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة الطفاء

0161% 65% 0161% 

 
خدمات الاطفاء المقدمة مف الدفاع المدني  يركف بأف%  17.8يبيف الجدكؿ أعلبه أف ما نسبتو 

% يركف بأف 10.7% في حيف أف 25الفمسطيني كانت ممتازة بينما بمغت نسبة مف يركنيا بانيا جيدة 
زيادة بالرغـ مف جيدة نكعا ما غير  تعتبر ىذه النسبة دمات ضعيفة كبحاجة الى تحسيف. ىذه الخ

إطفائيات مف نكع  10استعداد الدفاع المدني في الالبث سنكات الماضية حيث ح ؿ بدكره عمى 
 نسبة التدريبات التي عقدت في الخارج.في ة دفكلفك كجزأ مف المنحة الامريكية كزيا

 
رات توعٌة ، لوحاات ارشاادٌة ، معلوماات عن الدفاع المدنً الفلسطٌنً ) نشعن البٌنات الصادرة رأي الجمهور  -5

 عن مشارٌع وانجازات الدفاع المدنً الفلسطٌنً ( 
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 رأي الجميور بالبيانات الصادرة عن الدفاع المدني 9.4جدول رقم 

غير  كافية 
 كافية

توقيتيا  
 مناسب

توقيتيا 
غير 
 مناسب

غير  شاممة 
 مةشام

 04 05 العدد 1 09 العدد 9 01 العدد

النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة الطفاء

النسبة  46% 2161%
المؤية من 
متمقي خدمة 

 الطفاء

النسبة  65% 2161%
المؤية من 
متمقي خدمة 

 الطفاء

5465% 3263% 

          

ف الدفاع المدني الفمسطيني انات ال ادرة عيف الب% مف المبحكايف يركف بأ60لبه بأف يبيف الجدكؿ أع
مػػف نشػػرات تكعيػػة كلكحػػػات إرشػػادية كمعمكمػػات حػػػكؿ المشػػاريع كالانجػػازات كانػػػت كافيػػة شػػاممة لكافػػػة 

% مػػف المبحػػكايف غيػػر ذلػػؾ. تعػػزك الباحاػػة ذلػػؾ إلػػى افتقػػار 40الخػػدمات كتكقيتيػػا مناسػػب بينمػػا رأل 
ذات مػػػف كػػػاميرات دة الإنتػػاج الإعلبمػػػي كاللبزمػػػة لكحػػػالمناسػػػبة  الأدكات الإعلبميػػةالػػدفاع المػػػدني إلػػػى 

كا  ػدار المزيػد مػف ىات خا ة مف أجؿ عمؿ برامج تكعكية لمجميػكر ك كاستكدي ،مكسرات ،جكدة عالية
 .العامة حدياة الكلادة في الجياز كلككف إدارة الإعلبـ كالعلبقاتالإعلبمية  منشكراتالبركشكرات كال

 

 الاستجابة ممتازه ة حٌث الجودة والكفاءة وسرع كانت الخدمات المقدمة من الدفاع المدنً من -2

 رأي الجميور بالخدمات من حيث الجودة والكفاءة وسرعة الستجابة 10.4جدول رقم 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشده 
 بشده

 6 5 2 8 7 العدد
ية من النسبة المئو 

 متمقي خدمة الطفاء
25% 28.5% 7% 17.8% 21.4% 

 

مػػػػػػػػف حيػػػػػػػػث الجػػػػػػػػكدة كالكفػػػػػػػػاءة كسػػػػػػػػرعة دمات الاطفػػػػػػػػاء المقدمػػػػػػػػة مػػػػػػػػف الػػػػػػػػدفاع المػػػػػػػػدني خػػػػػػػػ حػػػػػػػػازت
التػػػػػػي أجابػػػػػػت عمػػػػػػى ىػػػػػػذا % مػػػػػػف مجمػػػػػػؿ نسػػػػػػبة العينػػػػػػة  53.5 تونسػػػػػػبمػػػػػػا عمػػػػػػى رضػػػػػػا الاسػػػػػػتجابة 
% مػػػػػػػػف 25يمكػػػػػػػػف استشػػػػػػػػفافو مػػػػػػػػف الجػػػػػػػػدكؿ المرفػػػػػػػػؽ أعػػػػػػػػلبه حيػػػػػػػػث أجػػػػػػػػاب  كىػػػػػػػػذا مػػػػػػػػا الاسػػػػػػػػتبياف
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نيـ مكافقػػػػكف بينمػػػػا كانػػػػت نسػػػػبة مػػػػف أجػػػػاب % مػػػػنيـ بػػػػأ28.5أجػػػػاب فيمػػػػا بمكافػػػػؽ جػػػػدا المسػػػػتجيبيف 
 %.21.4 بشدة ب بغير مكافؽا% ككانت نسبة مف أج 17.8بغير مكافؽ

 

 خدمة النقاذ 66063
% مػػػف مجمػػػكع متمقػػػي الخػػػدمات  40.21( بنسػػػبة  40كػػػاف عػػػدد متمقػػػي خػػػدمات الاطفػػػاء )

 الاتي  ي ىذه الخدمو عمى النحكككاف تحميؿ الاستبياف لمتمق الكمي
 طاع المستيدف  نوع الق -0

 متمقي خدمة الإنقاذ حسب القطاع المستيدف توزيع 11.4جدول رقم 

 
نلبحظ مف الجدكؿ أعلبه بػأف أعمػى نسػبة قطػاع اسػتجابت ليػذا الاسػتبياف مػف متمقػي خدمػة الانقػاذ ىػـ 

% مػف مجمػؿ المبحػكايف , كيػأتي فػي المرتبػة  42.8أيضا مف قطاع الأفراد حيث بمغػت نسػبة تماػيميـ 
% 19مي بنسبة % كتأتي في المرتبة الأخيرة القطاع الحكك  38 الاانية القطاع الخاص الذم بمغ نسبتو

أف مجمؿ مف يتعرضكف الى ماؿ ىذه الحكادث إلى ارتفاع نسبة الأفراد كأكبر القطاعات الممامة كيعكد 
 ىـ الأفراد باختلبؼ أماكف تكاجدىـ سكاء داخؿ المنازؿ أك عمى الطرؽ أك حتى في اماكف العمؿ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفلسطٌنً  ماكن المراكز  وارقام هواتف الطوارئ التابعة للدفاع المدنًمعرفة أ -6

 

متمقي خدمة الإنقاذ حسب معرفتيم بأرقام الطوارئ ومراكز الدفاع المدني توزيع 12.4جدول رقم    

 افراد
 9 العدد

النسبة المؤية من 
متمقي خدمة 

 النقاذ

42.8% 

 قطاع حكومي
 4 العدد

النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة النقاذ

19% 

 قطاع خاص
 8 العدد

النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة النقاذ

38% 



 

80 

 
 
 
 

 
 

 
مػػاكف مراكػػز ىػػـ عمػػى درايػػة بأ نقػػاذأف النسػػبة الأكبػػر مػػف متمقػػي خدمػػة الانلبحػػظ مػػف الجػػدكؿ أعػػلبه بػػ

% بينما كانت نسبة الذيف لا 71.4الدفاع المدني كأرقاـ ىكاتؼ الطكارئ التابعة لو حيث بمغت النسبة  
 %.28.5يعرفكف ىذه المعمكمات 

 

غٌار لمتلقاً خدماة الانقااذ ساطٌنً مان قبال الادفاع المادنً الفلعان مجمال الخادمات المقدماة الانطباع العاام كان  -4

 .جٌدة

عــن مجمــل الخــدمات المقدمــة مــن الــدفاع  نقــاذالنطبــاع العــام لمتمقــي خدمــة الإ  13.4جــدول رقــم 
 المدني الفمسطيني

 غير موافق بشده غير موافق محايد موافق موافق بشده 
 4 6 2 5 4 العدد

النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة النقاذ

19% 23.8% 9.5% 28.5% 19% 

أجػػابكا بمكافػػؽ جػػدا فيمػػا يتعمػػؽ بكػػكف خػػدمات مػػف المسػػتجيبيف  %19نلبحػػظ مػػف الجػػدكؿ أعػػلبه بػػأف 
% مػنيـ بػأنيـ مكافقػكف بينمػا كانػت نسػبة  23.8أجػاب فيمػا الانقاذ المقدمػة مػف الػدفاع المػدني ممتػازة 

 .%19ة مف أجاب بغير مكافؽ بشدة  % ككانت نسب28.5مف أجاب بغير مكافؽ 
 
 
 

 الجمهور عن خدمات الانقاذ المقدمة من الدفاع المدنً رضى  -3

 رضا الجميور عن خدمات النقاذ المقدمة من الدفاع المدني 14.4جدول رقم 

 ضعيفة جيده ممتازة 
 9 4 8 العدد

 نعم 
 15 العدد

النسبة المؤية من متمقي 
 خدمة النقاذ

71.4% 

 ل 

 6 العدد

النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة النقاذ

28.5% 
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النسبة المؤية من 
 متمقي خدمة النقاذ

38%. 19 % 42.8% 

 

المقدمػػػػة مػػػػف الػػػػدفاع المػػػػدني  نقػػػػاذالاخػػػػدمات  يػػػػركف بػػػػأف%  38يبػػػػيف الجػػػػدكؿ أعػػػػلبه أف مػػػػا نسػػػػبتو 
% يػػركف  42.8% فػي حػيف أف 19الفمسػطيني كانػت ممتػازة بينمػا بمغػػت نسػبة مػف يركنيػا بانيػػا جيػدة 

تعتبر ىذه النسبة جيدة نكعا ما كيعكد السبب في نسبة بأف ىذه الخدمات ضعيفة كبحاجة الى تحسيف. 
لمػػدني الػػى زيػػادة اسػػتعداد الػػدفاع المػػدني فػػػي الرضػػا العػػاـ عػػف خػػدمات الاطفػػاء المقدمػػة مػػف الػػػدفاع ا

عػدد مػف سػيارت الانقػاذ المجيػزة بمعػدات الإنقػاذ مػف الالبث سػنكات الماضػية حيػث ح ػؿ بػدكره عمػى 
بالإضػافة  (BST)مق ات ىيدركليؾ كقكاطع كفكارد كحقائػب إسػعافات أكليػة كجػزأ مػف منحػة بريطانيػة 

تخ  ػػػية فػػػي مجػػػاؿ البحػػػث كالإنقػػػاذ خػػػارج الػػػبلبد إلػػػى ح ػػػكليـ عمػػػى عػػػدد مػػػف الػػػدكرات التدريبيػػػة ال
 خا ة في المممكة المتحدة.

رأي الجمهااور عاان البٌنااات الصااادرة عاان الاادفاع الماادنً الفلسااطٌنً ) نشااارات توعٌااة ، لوحااات ارشااادٌة ،  -5

 معلومات عن مشارٌع وانجازات الدفاع المدنً الفلسطٌنً (

 ن الدفاع المدنيرأي الجميور بالبيانات الصادرة ع 15.4جدول رقم 

غير  كافية 
 كافية

تكقيتيا  
 مناسب

تكقيتيا 
غير 
 مناسب

غير  شاممة 
 شاممة

 13 8 العدد 9 12 العدد 11 10 العدد
النسبة المؤية من 
متمقي خدمة 

 النقاذ

النسبة  52.3% 47.6%
المؤية من 
متمقي 
خدمة 
 النقاذ

النسبة  42.8% 57%
المؤية من 
متمقي 
خدمة 
 النقاذ

38% 61.9% 

 

% مػػػف المبحػػػكايف يػػػركف بػػػأف البيانػػػات ال ػػػادرة ال ػػػادرة عػػػف الػػػدفاع 47.5يبػػػيف الجػػػدكؿ أعػػػلبه بػػػأف 
المدني الفمسطيني مف نشرات تكعية كلكحات إرشادية كمعمكمات حكؿ المشاريع كالانجازات كانت كافية 

زك الباحاػة ذلػؾ % مف المبحكايف غير ذلؾ. تع52.3شاممة لكافة الخدمات كتكقيتيا مناسب بينما رأل 
إلى افتقار الدفاع المػدني إلػى الكسػائؿ الإعلبميػة المناسػبة مػف كػاميرات كاسػتكدياىات خا ػة مػف أجػؿ 

 عمؿ برامج تكعكية لمجميكر كلككف إدارة الإعلبـ كالعلبقات العامة حدياة الكلادة في الجياز.
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غٌااار الاساااتجابة ة الكفااااءة وسااارعكانااات الخااادمات المقدماااة مااان الااادفاع المااادنً مااان حٌاااث الجاااودة و -2

 جٌدة

رأي الجميــــــور بالخــــــدمات مــــــن حيــــــث الجــــــودة والكفــــــاءة وســــــرعة  16.4جــــــدول رقــــــم 
 الستجابة

 غٌر موافق بشده غٌر موافق محاٌد موافق موافق بشده 

 6 1 6 2 3 العدد

النسبة المؤية من 
 نقاذمتمقي خدمة ال 

09% 6165% 965% 44% 965% 

 

مػػػػف حيػػػػث الجػػػػكدة كالكفػػػػاءة كسػػػػرعة الاسػػػػتجابة المقدمػػػػة مػػػػف الػػػػدفاع المػػػػدني  نقػػػػاذخػػػػدمات الاحػػػػازت 
التػػػػػػي النسػػػػػػبة % مػػػػػػف مجمػػػػػػؿ 47.5كالتػػػػػػي بمغػػػػػػت نسػػػػػػبتيا رضػػػػػػا نسػػػػػػبة غالبيػػػػػػة العينػػػػػػة عػػػػػػدـ عمػػػػػػى 

يمكػػػػػف استشػػػػػفافو مػػػػػف الجػػػػػدكؿ المرفػػػػػؽ أعػػػػػلبه حيػػػػػث أجػػػػػاب  أجابػػػػػت عمػػػػػى ىػػػػػذا الاسػػػػػتبياف كىػػػػػذا مػػػػػا
% مػػػػػػػنيـ بػػػػػػػأنيـ مكافقػػػػػػػكف بينمػػػػػػػا كانػػػػػػػت 28.5أجػػػػػػػاب فيمػػػػػػػا بمكافػػػػػػػؽ جػػػػػػػدا % مػػػػػػػف المسػػػػػػػتجيبيف 19

 %.9.5 بشدة % ككانت نسبة مف أجاب بغير مكافؽ 33نسبة مف أجاب بغير مكافؽ

 

 

ترخيص  ،، ترخيص مباني عالية حريؽ ، اسعاؼ، تقريرترخيص م اعد) الخدمات الدارية  3.1.4
 محطات محركقات (

 ف مجمكع متمقي الخدمات  الكمي% م48.8( بنسبة  47كاف عدد متمقي الخدمات الادارية )
  -: ككاف تحميؿ الاستبياف لمتمقي ىذه الخدمو عمى النحك الاتي

 نوع القطاع المستيدف   -1
 

 المراجعين الإداريين حسب القطاع المستيدف توزيع 17.4جدول رقم 

 افراد
 12 العدد

النسبة المؤية من 
المراجعين 
 الإداريين

25.53% 

 قطاع حكومي
 4 العدد

نسبة المؤية ال
المراجعين من 

8.51% 
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أعمى نسبة قطاع استجابت  نلبحظ مف الجدكؿ أعلبه بأف 

مف القطاع الإدارييف ىـ  ليذا الاستبياف مف المراجعيف 
قطاع كيأتي في المرتبة الاانية  ، % مف مجمؿ المبحكايف65.95يـ حيث بمغت نسبة تمايم الخاص
يرجع % ك 8.51% كتأتي في المرتبة الأخيرة القطاع الحككمي بنسبة  25.53الذم بمغ نسبتو  الأفراد

مة السبب في ككف القطاع الخاص ىك أعمى تمايلب بيف القطاعات الأخرل إلى ازدياد اشتراطات السلب
مف شركات كحرؼ  ا الدفاع المدني مف كافة القطاعات كخا ة المؤسسة الخا ة العامة التي يتطمبي

كؿ عمى أذكنات كت اريح لإشغاليا لكي يتكفر في ىذه المنشات أقؿ مف أجؿ الح كم انع 
 اشتراطات السلبمة العامة لتفادم كقكع أخطاء كحكادث أاناء العمؿ امميف بذلؾ بجعؿ بيئة العمؿ امنة.

 راكز  وارقام ىواتف الطوارئ التابعة لمدفاع المدني الفمسطيني معرفة اماكن الم -2

 المراجعين الإداريين حسب معرفتيم بأرقام الطوارئ ومراكز الدفاع المدني توزيع 18.4جدول رقم 
 

                                                
  

 
 
 

 

نلبحظ مف الجدكؿ أعلبه بأف النسبة الأكبر مف المراجعييف الإدارييف لمراكػز الػدفاع المػدني عمػى درايػة 
% بينما كانت نسػبة الػذيف 863.بأماكف تكاجدىـ كبأرقاـ ىكاتؼ الطكارئ التابعة لو حيث بمغت النسبة 

 %.36عرفكف ىذه المعمكمات لا ي
 

 غير جيدةكانت الدفاع المدني الفمسطيني مجمل الخدمات الإدارية المقدمة من قبل النطباع العام عن  -3

 المقدمة من الدفاع المدني الفمسطينيالإدارية النطباع العام عن مجمل الخدمات  19.4جدول رقم 
 غير موافق بشده غير موافق محايد موافق موافق بشده 
 7 9 8 10 13 العدد

 %14.8 %19 %17 %21 %27.6 لممراجعين الإداريينالنسبة المؤية 
 

 الإداريين
 قطاع خاص

 31 العدد
 النسبة المؤية من

 الإداريين المراجعيين
65.95% 

 ل 

 17 العدد

النسبة المؤية من 
 المراجعين الإداريين

36% 

 نعم 

 30 العدد

 النسبة المؤية من
 ينالمراجعين الإداري

63.8% 
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أجابكا بمكافؽ جػدا فيمػا يتعمػؽ بكػكف الخػدمات مف المستجيبيف  %27.6نلبحظ مف الجدكؿ أعلبه بأف 
سػبة مػف % منيـ بأنيـ مكافقكف بينما كانت ن 21أجاب فيما الإدارية المقدمة مف الدفاع المدني ممتازة 

 %. 14.8% ككانت نسبة مف أجاب بغير مكافؽ بشدة  19أجاب بغير مكافؽ 
 

 من الدفاع المدني  التي يتم تطبيقيا من قبلالدارية  جراءاتالجميور عن الإ ارض

مــــن الــــدفاع  التــــي يــــتم تطبيقيــــا مــــن قبــــلالداريــــة  جــــراءاتالجميــــور عــــن الإ ارضــــ 20.4جــــدول رقــــم 
 المدني 

 ضعيفة جيده ممتازة 
 10 10 27 العدد

النسبة المؤية من متمقي 
 الخدمات الدارية

57% 21% 21% 

5 

مػدفاع المػدني الفمسػطيني ل المقدمػة الإجػراءات الاداريػة  يػركف بػأف%  57يبيف الجدكؿ أعلبه أف ما نسػبتو 
ت % يػركف بػأف ىػذه الخػدما 21% فػي حػيف أف 21كانت ممتازة بينما بمغت نسبة مف يركنيا بانيػا جيػدة 

تعتبػػر ىػػذه النسػػبة جيػػدة نكعػػا مػػا كيعػػكد السػػبب فػػي نسػػبة الرضػػا العػػاـ عػػف ضػػعيفة كبحاجػػة الػػى تحسػػيف. 
نسػػبة الطػػاقـ الإدارم اليندسػػي التخ  ػػي العامػػؿ فػػي أقسػػاـ الػػدفاع المػػدني الػػى زيػػادة  الاجػػراءات الإداريػػة

ىػػذه الطػػكاقـ مػػف الػػدكرات السػػلبمة كالكقايػػة العامػػة التػػي تتعامػػؿ مػػع الجميػػكر بالإضػػافة الػػى زيػػادة ح ػػة 
التدريبيػػة فػػي مجػػاؿ السػػلبمة العامػػة فػػي الأردف الشػػقيؽ بتمكيػػؿ مػػف مكتػػب المنسػػؽ الأمنػػي الأمريكػػي سػػكاء 

 أكانت دكرات ىندسية تخ  ية أك في المجاؿ الإدرام.
مومـات رات توعيـة ، لوحـات ارشـادية ، مععن الـدفاع المـدني الفمسـطيني ) نشـرأي الجميور عن البينات الصادرة  -4

 عن مشاريع وانجازات الدفاع المدني الفمسطيني (

 رأي جميور المراجعين الإداريين عن البيانات الصادرة عن الدفاع المدني 21.4جدول رقم 
توقيتيا   غير كافية كافية 

 مناسب
توقيتيا غير 

 مناسب
 غير شاممة شاممة 

 24 23 العدد 20 27 العدد 22 25 العدد

النسبة المؤية من 
مقي الخدمات مت

 الدارية

النسبة  46.8% 53%
المؤية 

من متمقي 
الخدمات 
 الدارية

النسبة  42.5% 57%
المؤية من 
متمقي 
الخدمات 
 الدارية

48.9
% 

51% 
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% مػف المبحػكايف يػركف بػأف البيانػات ال ػادرة ال ػادرة عػف 53كبػالرجكع الػى الجػدكؿ أعػلبه نلبحػظ  بػأف 
تكعيػة كلكحػات إرشػادية كمعمكمػات حػكؿ المشػاريع كالانجػازات كانػت  الدفاع المدني الفمسػطيني مػف نشػرات

% مف المبحكايف غير ذلؾ. تعزك الباحاة ذلؾ 46شاممة لكافة الخدمات كتكقيتيا مناسب بينما رأل ك كافية 
إلى افتقار الدفاع المدني إلى الكسائؿ الإعلبمية المناسبة مف كاميرات كاستكدياىات خا ة مف أجػؿ عمػؿ 

 .تكعكية لمجميكر كلككف إدارة الإعلبـ كالعلبقات العامة حدياة الكلادة في الجيازبرامج 
 
 غير جيدةوالكفاءة وسرعة الستجابة كانت الخدمات المقدمة من الدفاع المدني من حيث الجودة  -5

 رأي جميور المراجعين الإداريين بالخدمات من حيث الجودة والكفاءة وسرعة الستجابة 22.4جدول رقم 
موافق  

 بشده
 غير موافق بشده غير موافق محايد موافق

 1 7 10 14 15 العدد
المراجعين الإداريين لمراكز ومديريات النسبة المؤية من 

 الدفاع المدني الفمسطيني 
31.9% 29.7% 21% 14.8% 2% 

 
جيػػػػػػػدة عػػػػػػػف الإجػػػػػػراءات الإداريػػػػػػػة المتبعػػػػػػػة مػػػػػػػف قبػػػػػػػؿ الػػػػػػػدفاع المػػػػػػػدني غيػػػػػػػر كػػػػػػاف ىنػػػػػػػاؾ نسػػػػػػػبة رضػػػػػػػا 

 مػػػػػف حيػػػػػث الجػػػػػكدة كالكفػػػػػاءة كسػػػػػرعة الاسػػػػػتجابة كىػػػػػذا مػػػػػا مسػػػػػطيني فػػػػػي إنجػػػػػاز المعػػػػػاملبت الإداريػػػػػةالف
بمكافػػػػػػؽ جػػػػػػدا % مػػػػػػف المسػػػػػػتجيبيف 31.9يمكػػػػػػف استشػػػػػػفافو مػػػػػػف الجػػػػػػدكؿ المرفػػػػػػؽ أعػػػػػػلبه حيػػػػػػث أجػػػػػػاب 

%  14.8% مػػػػػنيـ بػػػػػأنيـ مكافقػػػػػكف بينمػػػػػا كانػػػػػت نسػػػػػبة مػػػػػف أجػػػػػاب بغيػػػػػر مكافػػػػػؽ  29.7أجػػػػػاب فيمػػػػػا 
 %.2بغير مكافؽ بشدة ككانت نسبة مف أجاب 

تجابة داء الدفاع المدني كاليات الاسأالجميكر عف  ارضك مستكل ما ىالإجابة عن السؤال الفرعي الأول "
 لى مشاريع تغيير بشكؿ مستمر؟إاللبزمة لتطكير الملبحظات 

مستفيديف للئجابة عف ىذا السؤاؿ استخدمت الباحاة الاستبياف الذم استعمؿ كاستطلبع رأم لمعرفة اراء ال
 مف خدمات الدفاع المدني ككؿ ككانت الإجابات كالتالي:

لقد تفاكتت أراء المبحكايف مف حيث مستكل رضاىـ عف الخدمات المقدمة مف الدفاع المدني مف  -1
حيث الجكدة كالكفاءة كسرعة الاستجابة حسب طبيعة الخدمة التي تمقاىا كؿ نكع ففي حيف كاف نسبة 

% حسب رأم المستفيديف مف خدمة 47بمغت النسبة , % 61.6دارييف الرضا لدل المراجعيف الإ
 .% حسب المستفيديف مف خدمة الإطفاء53.5الإنقاذ لت ؿ نفس النسبة الى 
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إذا ما أخذ المتكسط الحسابي ليذه النسب الالبث فإف نسبة رضا الجميكر عف أداء الدفاع المدني  -2
د مف العمؿ عمى تحسينيا مف خلبؿ العمؿ عمى %. ىذه النسبة ليست جيدة بالمجمؿ كلا ب54يبمغ 

أجؿ مف تنفيذ اليات لمتكا ؿ مع الجميكر كمعرفة أسباب عدـ الرضا في خطكة مف الدفاع المدني 
 تحسيف الخدمات المقدمة ليـ عف طريؽ تحكيؿ الملبحظات إلى مشاريع تغيير بشكؿ مستمر.

يكر بالمستكل المطمكب كىذا أحد أكبر تكف نسب رضا الجم , لـ باعتبار النسب المذككرة أعلبه -3
الدعامات كالمبررات التي تستند إلييا الباحاة في تطرقيا لمكضكع البحث ألا كىك ضركرة إعادة 
ىندسة العمميات الإدارية الرئيسية في الدفاع المدني الفمسطيني مف أجؿ زيادة مستكل رضا متمقي 

 الخدمة.
 

 المجموعة البؤرية القبمية : تحميل الدراسة الميدانية من خلالنتائج 2.4 
 

 :تمييد
 

 عمػى أجريػت التػي الدراسػة خػلبؿ مػف لمنتػائج كعرضػا لمبيانػات تف ػيميا تحمػيلب المبحػث ىػذا يتضػمف
كقػد تػـ عمػؿ مكظؼ عامميف في إدارات الدفاع المدني المختمفػة  15المجمكعة البؤرية التي تككنت مف 

لإحاطة الكمية بالدفاع المدني مف خػلبؿ تحميػؿ عممياتػو كتحديػد ىذه المجمكعة البؤرية القبمية مف أجؿ ا
شػػجرة المشػػاكؿ المكجػػكدة فػػي جميػػع إداراتػػو كالتػػي يمكػػف أف تتقػػاطع مػػع إدارة الإطفػػاء كالإنقػػاذ مكضػػكع 

 :كالآتي أقساـ الباة إلى بحثمال ىذا قسـ قد ك،  النتائج ىذه مناقشة ك تحميؿ اـ مف كالدراسة 
 

 7S  (Servics, Staff, Structure, Skills, Systems, Managementحميـل بعد إجراء ت 1.2.4
Style,System of Values & Ethics)  :تـ تحديد مجمكعة مف المشاكؿ عمى النحك التالي 

لقد تبيف في ىذا التحميػؿ، عػدـ اقػة فػي جػكدة الخػدمات المقدمػة لمجميػكر كتفػاكت فػي المفػاىيـ لػدل الكػادر 
. كمػػا تبػػيف أيضػػا كجػػكد ضػػعؼ فػػي الميػػارات المطمكبػػة لاداء الكػػادرداء أالرضػػا عػػف  البشػػرم تتماػػؿ بعػػدـ

جتيػػاد فػػي تنفيػػذ الإعتمػػاد عمػػى لإجػػراءات كالإنظمػػة كانقػػص كاضػػح فػػي الأالميػػاـ المطمكبػػة، بالإضػػافة الػػى 
نائيػة، دارم غير اابػت كىػك يعتمػد عمػى المسػتجدات كتػؤار عميػو بنسػبة عاليػة العلبقػات الاالإ المياـ. النمط

قساـ المكجكدة. كيتضح كجكد قيـ حمقة عمؿ متكاممة كمعتمدة عمى الأكما أف المياـ المعمكؿ بيا لا تشكؿ 
 انسانية عالية ما بيف المكظفيف كلكف ي عب تحديد قيـ مؤسسية محددة مف خلبؿ العمؿ المشترؾ.
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 تبين ما يمي:   Analysis SWOTبعد إجراء التحميل الرباعي  2.2.4

 

الربػػاعي حيػػث يػػتـ ر ػػد نقػػاط القػػكة كالضػػعؼ كالفػػرص كالتيديػػدات التػػي يراىػػا العػػاممكف فػػي  فػػي التحميػػؿ
دارات الدفاع المدني ، كاف كاضحا أنيـ مؤمنكف أف لدييـ كؿ ما ىػك مطمػكب مػف أجػؿ قيػادة التغييػر فػي إ

ا الػػدفاع المػػدني، حيػػث كانػػت مػػف بػػيف نقػػاط القػػكة لػػدييـ ىػػك أنيػػـ جيػػؿ شػػاب حا ػػؿ عمػػى شػػيادات عميػػ
كاخت ا ػػػات نػػػادرة، يتمتعػػػكف بعلبقػػػة مميػػػزة مػػػع قيػػػادة الجيػػػاز كعلبقػػػات مميػػػزة مػػػع كزارة الداخميػػػة. فمػػػف 

 ستراتيجية تشكؿ مرجعية مينية لتكجيات عمميـ.دييـ ىك دعـ المانحيف, كجكد خطة إالفرص المتكفرة ل
ي كتخكفػو مػف بنػاء عنا ػر أما مف ناحية التيديدات فيـ  يركف بأف أكلاىا ىك الحػكاجز كالتعنػت الاسػرائيم

سػػيادة فمسػػطينية مػػف خػػلبؿ بنػػاء المؤسسػػات بشػػكؿ سػػميـ, الكضػػع السياسػػي الغيػػر مسػػتقرب بالإضػػافة الػػى 
 عدـ كجكد بيئة عمؿ داخمية مشجعة, عدـ استقرار كظيفي بسبب التدكير المستمر. 

لمتمامػػػة فػػػي كأخيػػػرا لػػػكحظ بػػػأف ىنػػػاؾ بعػػػض نقػػػاط الضػػػعؼ فػػػي الجيػػػاز مػػػف بينيػػػا ضػػػعؼ أدكات العمػػػؿ ا
التجييػػػزات كالمعػػػدات كالمسػػػاحات المكتبيػػػة، حيػػػث أنػػػو لا يكجػػػد أجيػػػزة كمبيػػػكتر كافيػػػة أك أنظمػػػة الأرشػػػفة 

. الجك كتركني كتبادؿ المعمكماتكا ؿ الإلكقكاعد بيانات تساعد الإدارات عمى أداء عمميا مما أضعؼ الت
بالحػػد الأدنػػى مػػف العمػػؿ كعػػدـ الػػتحمس العػػاـ المػػذككر فػػي التيديػػدات أدل بالكػػادر إلػػى حالػػة مػػف القبػػكؿ 

 لتطكير العمؿ إلى الحدكد الق كل أك المطمكبة.
 

 ,PESTEL: (Politics, Economics,Social, Technologiesبعد إجراء تحميل  3.2.4

Work Environment and Legal Environment)  
 محددات العمؿ في الدفاع المدني الفمسطيني: تبيف أف ىناؾ مجمكعة مف

بدايػػػة الاحػػػتلبؿ ك ػػػعكبة التكا ػػػؿ الجغرافػػػي مػػػا بػػػيف المػػػدف بالإضػػػافة إلػػػى عػػػدـ  ة السياســـية:البيئـــ .1
السيطرة عمى الحدكد ككجػكد إطػار سياسػي متماػؿ بالسػمطة الكطنيػة الفمسػطينية التػي انتزعػت اعترافيػا مػف 

ـ سياسػي مػا الأمـ المتحػدة كدكلػة تحػت الاحتلبؿ،كحالػة مػف عػدـ الإسػتقرار الػداخمي الػذم تماػؿ فػي انقسػا
 . 2014بيف شطرم الكطف استمر حتى بداية سنة 

كترمي ىذه البيئة السياسية بظلبليا عمى الدفاع المدني الفمسطيني بشكؿ مسػتمر، حيػث أف قػكة الإنقػاذ اك 
الإطفاء تحتاج إلى تنسيؽ مسبؽ مف الإرتباط العسكرم كي تقكـ بأم مف أعماليا ميما  غر، كحيػث أف 

تقػػيس فاعميتيػػا بكقػػت الاسػػتجابة، فػػإف ىػػذه الكفػػاءة ميػػددة دائمػػا بتػػأخير غيػػر معػػركؼ  قػػكل الػػدفاع المػػدني
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السػػبب مػػف سػػمطة الاحػػتلبؿ. كمػػا أف ىػػذا العامػػؿ السياسػػي يػػؤار أيضػػا عمػػى أجنػػدات المػػانحيف كأكليػػاتيـ، 
ة فيػػي تركػػز تػػارة عمػػى الجانػػب الإغػػااي فػػي حػػاؿ الأزمػػات الشػػديدة كتػػارة أخػػرل عمػػى الجانػػب الأمنػػي كتػػار 

أخػػرل عمػػػى الجانػػػب الإجتمػػاعي، كلكػػػف يبقػػػى ىػػػامش الإىتمػػاـ بالجانػػػب التنمػػػكم فػػي مجػػػاؿ الحمايػػػة مػػػف 
 الككارث مجاؿ متفاكت الإىتماـ لدل معظـ المانحيف.

لػػكحظ مػػف خػػلبؿ التحميػػؿ أف كايػػر مػػف القػػرارات التػػي كانػػت تؤخػػذ كانػػت تنػػتقص  : البيئــة السياســاتية .2
ظرؼ كالمزاج العاـ لممؤسسػة كمػدل تػأاير مراكػز القػكل فػي المؤسسػة عمػى لممعايير الاابتة كتتأار دائما بال

القرارات، كقد أارت أحيانا العلبقات الشخ ية عمى  بعض ىذه القرارات. ممػا أعطاىػا  ػبغة غيػر مقنعػة 
 للؤطر التنفيذية حتى أنيـ شعرك أنيـ نفذكا بعض القرارات بالأمر العسكرم.

كجكدة  فة الكضكح مما جعػؿ تبريرىػا لػدل المسػتكل التنفيػذم  ػعب، كقد افتقدت منظكمة السياسات الم
فأ ػػبح التعامػػؿ معيػػا بػػدكف القناعػػة أك الػػتفيـ، كأ ػػبح الػػدفاع عنيػػا  ػػعب ممػػا خمػػؽ جػػك مػػف التفػػاكت 
بالتأييػػػد كالإعتػػػراض لمكايػػػر مػػػف السياسػػػات. كىػػػذا يػػػنعكس جميػػػا فػػػي سياسػػػات التػػػدكير لمكظػػػائؼ كالتكميػػػؼ 

ىنػػػاؾ محػػػاكلات فػػػي كضػػػع سياسػػػات عامػػػة لمػػػدفاع المػػػدني تظيػػػر مػػػف خػػػلبؿ افز. كالترقيػػػة كتكزيػػػع الحػػػك 
تعميمػػات بعضػػيا يػػتـ متابعتيػػا كالاخػػر لا يػػتـ متابعتػػو. كقػػد أاػػر ىػػذا الكضػػع عمػػى بنػػاء الرؤيػػة فػػي الػػدفاع 
المػػدني ككػػؿ. كقػػد انعكػػس ضػػعؼ الرؤيػػة عمػػى قػػدرة الجيػػاز عمػػى بنػػاء منظكمػػة سياسػػاتية تحقػػؽ الأىػػداؼ 

 ذه الرؤية. المكضكعة لي
 
تػػػأار مخ ػػػص الػػػدفاع المػػػدني مػػػف المكازنػػػة السػػػنكية لنسػػػب متدنيػػػة لا ترقػػػى إلا  البيئـــة القتصـــادية: .3

لممسػػػتكل التشػػػغيمي بحػػػدكده الػػػدنيا، كتحديػػػدا الركاتػػػب كبعػػػض الم ػػػاريؼ التشػػػغيمية. كقػػػد تػػػأارت المكازنػػػة 
دل إلػى ضػعؼ عػالي بػالتخطيط التطكيرية كالتكسعية لمػدفاع المػدني بشػكؿ كبيػر بسػبب ىػذا الكضػع ممػا أ

التطػػكيرم بسػػبب عجػػز المكازنػػات. الم ػػاريؼ التشػػغيمية لمػػدفاع المػػدني عاليػػة جػػدا كلا تسػػتجيب المكازنػػة 
الحككمية ليا بشكؿ عادؿ، ناىيؾ عمى أف المخ  ات الشيرية كالإستعاضات في المكازنة تتأخر بشػكؿ 

مػف فعاليتيػػا. كمػػف أجػؿ تعػػكيض ذلػؾ لجػػأ الػػدفاع كبيػر ممػػا راكػـ ديػػكف تشػغيمية عمػػى الػػدفاع المػدني أبطػػأ 
المػػػدني إلػػػى الػػػدكؿ المانحػػػة. كقػػػد كقػػػؼ الػػػدفاع المػػػدني أمػػػاـ كعػػػكد كايػػػرة مػػػف عػػػدة دكؿ ادعػػػت أف الػػػدفاع 
المدني أحد أكلكياتيا الأكلى، كلكػف لػـ يػتـ تغطيػة ىػذا الفػرؽ مػا بػيف الاحتيػاج التطػكيرم الحقيقػي كمػا يػتـ 

ضػػعؼ فػػي الإمكانيػػات ك أدكات العمػػؿ عمػػى المسػػتكل ىػػذا الكضػػع قػػد عكػػس تػػكفيره مػػف الػػدكؿ المانحػػة. ك 
 الرأس المالي ك التشغيمي كبالتالي ضغط ك ضعؼ في المكارد البشرية . 
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كػػادر شػػاب متقػػارب العمػػر كمػػف حممػػة الشػػيادات العميػػا. بالإضػػافة إلػػى أنيػػـ مػػف  البيئــة الجتماعيــة: .4

نػػػػكع ممػػػػا يعطػػػػييـ معرفػػػػة عاليػػػػة بالإطػػػػار المجتمعػػػػي خمفيػػػػات مجتمعيػػػػة متنكعػػػػة كمػػػػف تكزيػػػػع جغرافػػػػي مت
الفمسػػػطيني، كالاقافػػػة المجتمعيػػػة كذلػػػؾ يفيػػػد جػػػدا أانػػػاء كضػػػع الخطػػػط لتكػػػكف الخطػػػط أكاػػػر كاقعيػػػة كقابمػػػة 
لمتنفيذ. كمػع ذلػؾ فينػاؾ شػعكر عػاـ بعػدـ العػدؿ فػي الػدفاع المػدني مػف حيػث الحقػكؽ كالكاجبػات، كيشػعر 

مػػف المحسػػكبية فػػي المؤسسػػة ممػػا يجعػػؿ بعػػض المقػػربيف مػػف قيػػادة  أعضػػاء فريػػؽ العمػػؿ، بػػأف ىنػػاؾ نػػكع
الجياز يتمتعكف بميزات كتساىؿ في حاؿ الخطأ بينما يجرم التشديد عمى اخػركف لا يتمتعػكف بػالقرب مػف 
مراكػػز قػػكل معينػػة.  كىػػذا الأمػػر لا يمكػػف إاباتػػو أك نفيػػو لأنػػو لا يكجػػد حػػكادث مكاقػػة يمكػػف الحكػػـ عمييػػا، 

الشعكر أحد الأسباب الرئيسية لحالة مف عدـ الشػعكر بالإنتمػاء الػذم يمكػف أف يػؤار عمػى  كلكف يبقى ىذا
 البنية المؤسسية لمدفاع المدني.

كجكد يلبحظ أيضا بأف مفيكـ دمج النكع الإجتماعي لـ يرقى بعد إلى المستكل المطمكب عمى الرغـ مف 
 مستكل التساكم الذم يعكس المجتمع.  الإدارات كلكف لـ ي ؿ بعد إلىعدد ضباط إناث في كاير مف 

 
يتمتػػع الػػدفاع المػػدني كمػػا ذكػػر فػػي البنػػد السػػابؽ بنسػػبة شػػباب عاليػػة جػػدا كنسػػبة حممػػة  البيئــة التكنولوجيــة: .5

شيادات عالية، كىذا يدلؿ بأف النسبة العميا مف الدفاع المدني يتمتعػكا بالمعرفػة الاساسػية لإسػتخداـ أدكات 
مؤىمػػكف لػػتعمـ جميػػع البػػرامج التخ  ػػية. كلكػػف لا يكجػػد حتػػى الاف اسػػتراتيجية التكنكلكجيػػا جميعيػػا، كىػػـ 

تطكير تكنمػكجي، كىػذه الإسػتراتيجية تحتػاج إلػى رؤيػة تطكيريػة متكاممػة تتضػمف دراسػة لمكضػع التكنمػكجي 
حاليػػا كمػػا ىيػػة الإحتياجػػات التكنمكجيػػة لمسػػنكات القادمػػة. كىػػذا يعكسػػيا بنيػػة تحتيػػة )عمػػى الػػرغـ مػػف كجػػكد 

 تجييزات عالية مف ناحية السيرفرات كالتمديدات( كقكاعد بيانات كتدريب كأدكات كأجيزة.
ىناؾ نقص في قكاعد البيانػات لػلئدارات بشػكؿ عػاـ كمػا أنػو لا يكجػد اقافػة تبػادؿ المعمكمػات الكتركنيػا مػا 

لا يكجػد جيػة  بيف الإدارات أك اليات لتػدفؽ المعمكمػات كىػذا يشػكؿ  ػعكبة لمك ػكؿ لممعمكمػات. كمػا أنػو
تكنكلكجية متخ  ة داخؿ الدفاع المدني باستاناء ميندسي إدارة العمميات كلا يكجد أيضا دراسة مف أجؿ 

 تحميؿ كتطكير أنظمة التكنمكجيا المرتبطة بالرؤيا الشمكلية لتطكير الدفاع المدني.
 
نطقة سكانية يقع عمى يتمتع الدفاع المدني بمقر عاـ مممكؾ لدكلة فمسطيف مكجكد في م بيئة العمل: -6

شارع رئيسي نشط. كىك في الأ ؿ مبنى سكني مقسـ عمى أساس شقؽ مسػتقمة. كلكػف المبنػى يشػكك مػف 
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نػارة. كمػػا أنػو يكجػد مشػكمة فػػي مكاقػؼ السػيارات. كمػػا أف  بعػض المشػاكؿ الإنشػائية، مػػف رطكبػة كتيكئػة كا 
غيػر مجديػة لخدمػة العػدد المتكاجػد فػي المبنى بسبب عدـ تجييزه لمكاتب فكاف تقسيـ الحمامات كالمطابخ 

المكاتب. ىناؾ ملبحظة عمى استخداـ المبنى كمنامة لمقكة المكجكدة، فأ بح مف ال عب الف ؿ ما بػيف 
 تداخؿ ساعات الدكاـ مع خركج المناكبيف مف مناماتيـ.

 كمػػػا أف ىنػػػاؾ ملبحظػػػة عمػػػى الملببػػػس المخ  ػػػة لكػػػادر الػػػدفاع المػػػدني مػػػف حيػػػث الكػػػـ، حيػػػث أنػػػو لا
يخ ص عدد كافي مف الملببس الرسمية المخ  ػة، لكػي يسػتطيع الكػادر التغييػر الػدكرم لمحفػاظ عمػى 
نظافػػػة الينػػػداـ كالحفػػػاظ عميػػػو، كىػػػذا يكػػػكف مػػػرده لعػػػدـ كجػػػكد نظػػػاـ الملببػػػس الػػػذم يػػػنظـ تفا ػػػيؿ المػػػبس 

بػػو نظػػاـ  كمكاعيػػد التغييػػر مػػف ال ػػيفي إلػػى الشػػتكم كتنظػػيـ طػػرؽ الحفػػاظ عمػػى نظافػػة الملببػػس، كيمحػػؽ
 العقكبات لمخالفة بنكد النظاـ. 

في إطار اخر فإف ىناؾ انطباع بأف أكزاف العمؿ في الإدارات غير عادلة، كيكجد كـ مكظفيف فػي إدارات 
كيكجػػػد نقػػػص فػػػي المػػػكظفيف فػػػي إدارات أخػػػرل. كىػػػذه القضػػػية لا يمكػػػف التحقػػػؽ منيػػػا بػػػدكف عمػػػؿ تحميػػػؿ 

 لأعماؿ كؿ إدارة كالعدد المناسب لتنفيذ ىذه المياـ. كظيفي للئدارات لقياس مدل الكزف النسبي 
 1998لعػػاـ  3إف البيئػػة القانكنيػػة الناظمػػة لمػػدفاع المػػدني، مػػف خػػلبؿ القػػانكف رقػػـ البيئــة القانونيــة:  -7

 . 2000لسنة  19كقرار رقـ 
ا كلكػػف طبيعػػة القػػكانيف ىػػي طبيعػػة متطػػكرة كبحاجػػة دائمػػة لمراجعػػات دكريػػة تسػػتند لمتجػػارب التػػي خاضػػي

الدفاع المدني منػذ إ ػدار القػانكف، لػذلؾ فالقػانكف يحتػاج إلػى لػكائح تنفيذيػة كتفسػيرية تسػاعد عمػى تطبيػؽ 
بنػػكد القػػكانيف، كمػػا أف ىنػػاؾ الكايػػر مػػف السياسػػات كالإجػػراءات التػػي يجػػب تطكيرىػػا كالتػػي تسػػاند القػػكانيف 

يػػا الػػدفاع المػػدني،  ماػػؿ اتفاقػػات كتػػدعميا. كلكػػف ىنػػاؾ بعػػض الأطػػر القانكنيػػة غيػػر القػػكانيف، التػػي يحتاج
مشػػػتركة كمػػػذكرات تفػػػاىـ لمػػػدفاع المػػػدني مػػػع شػػػركاء العمػػػؿ كالمؤسسػػػات الزميمػػػة، كذلػػػؾ لتنظػػػيـ الأعمػػػاؿ 

 المشتركة التف يمية ما بيف الشركاء. 
 

 نتائج الدراسة الميدانية من خلال تحميل المقابلات 3.4
 

 :تمييد
أكلا  مػع المقابمػة التػي أجريػت  خػلبؿ مػف لمنتػائج كعرضػا لمبيانػات  ػيمياتف تحميلب المبحث ىذا يتضمف

مػف مستشػاريو كبعػد  الباػةالمدني الفمسػطيني العميػد ركػف طيػار يكسػؼ ن ػار ك  دفاعنائب مدير عاـ ال
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 ك , النتػائج ىذه مناقشة ك تحميؿ مع نائب مدير إدارة الإطفاء كالإنقاذ كمف اـ ذلؾ مقابمة قبمية أيضا 
 :كالآتي الباة أقساـإلى  المبحث ىذا ـقس قد
 مقابمة مع نائب عاـ الدفاع المدني / العميد يكسؼ ن ار -1
 مقابمة مع نائب إدارة الإطفاء كالإنقاذ/ نقيب سعد ممحـ. -2
 الحالة العممية لعممية اليندرة. -3
 

 تحميؿ نتائج المقابمة مع نائب عاـ الدفاع المدني كالمستشاريف.
 ر الإطار القانوني الذي يحدد ميام الدفاع المدني؟أرجو ذك :الأول السؤال

مػف جابػة المتعمقػة بالإطػار القػانكني النػاظـ لعمػؿ الػدفاع المػدني, مع المبحكايف الالباة عمى نفػس الإأج
ىي بيئة تنظـ العلبقػة مػا بػيف الأطػراؼ   2000لسنة  19كقرار رقـ  1998لعاـ  3خلبؿ القانكف رقـ 

ارة داخميػػػة كالمجمػػػس الأعمػػػى لمػػػدفاع المػػػدني، بالإضػػػافة إلػػػى تنظػػػيـ دكر الرسػػػمية مػػػف دفػػػاع مػػػدني ككز 
مجالس الطكارئ في المحافظات. كما نظـ القانكف حالات الطػكارئ كال ػلبحيات التنفيذيػة لقػكل الػدفاع 

 المدني في الميداف.
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 السؤال الثاني: ىل تشجع القيادة سياسة الباب المفتوح؟
 مفتوحسياسة الباب ال 23.4 جدول رقم 

 النسبة العدد سياسة الباب المفتوح
 %25 1 نعم
 %75 3 ل

 %100 4 المجموع
 

يتضػح بػأف الػنمط الإدارم المكجػكد فػي الػدفاع المػدني ىػك نمػط مركػزم بيركقراطػي كلا  السػابؽ الجػدكؿ خػلبؿ مػف
ة عمػؿ الػدفاع المػػدني إف طبيعػػبشػػكؿ كاضػح كلا يعتمػد سياسػػة البػاب المفتػكح . يشػرؾ العػامميف فػػي اتخػاذ القػرارات 

الاف كجياز عسكرم، يجعؿ التعامؿ ما بيف العامميف عمى أسس الأقدمية كالتراتب في الرتػب العسػكرية، كىػذا يكلػد 
أحيانػػا شػػعكر بعػػدـ العػػدؿ فػػي القػػرارات كتضػػطر الرتػػب الاقػػؿ للئن ػػياع إلػػى أكامػػر الرتػػب العميػػا حتػػى لػػك كانػػت 

 القرارات غير مدركسة كغير منطقية.
 

 ؤال الثاني: ىل تيتم القيادة بتدريب العاممين لرفع كفاءتيم وتحسين الجودة؟الس
 تدريب العاممين  24.4جدول رقم 

 النسبة العدد تدريب العاممين
 %100 4 نعم
 %0 0 ل

 %100 4 المجموع
ة لقيػادة بسياسػيإجمػاع كاضػح بػيف مجتمػع المبحػكايف حػكؿ اىتمػاـ ا يتضح مف الجدكؿ السابؽ بػأف ىنػاؾ 

عػػادة تأ ىيػػؿ العػػامميف فػػي الجيػػاز. كمػػف خبػػرة الباحاػػة فػػي مجػػاؿ العمػػؿ فػػإف ىنػػاؾ غيػػاب نسػػبي التػػدريب كا 
لبػػرامج التأىيػػؿ المتخ  ػػة بسػػبب عػػدـ كجػػكد مكازنػػة كافيػػة لمتػػدريب كاعتمػػاد الػػدفاع المػػدني فػػي سياسػػتو 

حػػػة حسػػػب مػػػا ىػػػك متػػػاح التدريبيػػػة عمػػػى البػػػرامج التدريبيػػػة التػػػي يػػػتـ الح ػػػكؿ عمييػػػا مػػػف قبػػػؿ الػػػدكؿ المان
 كاضطرار الدفاع المدني لقبكؿ ما يعرض عميو بسبب الحاجة الممحة .
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السؤال الثالث: ىل تيتم الإدارة العميا في الدفاع المدني بالتصال بالجميور والمستفيدين والمترددين 
 عمى مديريات الدفاع المدني؟ 

 التصال بالجميور 25.4م جدول رق
 النسبة ددالع التصال بالجميور

 %25 1 نعم
 %75 3 ل

 %100 4 المجموع
 

العينػة لمسػؤاؿ المتعمػؽ بالات ػاؿ بػالجميكر كانػت   أفػراد اسػتجابة أف يتضػح السػابؽ الجػدكؿ خػلبؿ مػف
% مػػف المبحػكايف بػػأف الإدارة العميػػا فػػي الػدفاع المػػدني لا تيػػتـ بالات ػػاؿ بػػالجميكر 75فقػػد أجػػاب  سػمبية,

عمى مديريات الػدفاع المػدني. ىػذه النقطػة جكىريػة جػدا كيجػب التركيػز عمييػا فيمػا  كالمستفيديف كالمتردديف
بعػػػد كأحػػػد نقػػػاط الضػػػعؼ التػػػي لا بػػػد مػػػف تحكيميػػػا لنقطػػػة قػػػكة عػػػف طريػػػؽ معرفػػػة رأم الجميػػػكر المتمقػػػي 

 لمخدمات بنكعية الخدمات لكي يعممكا عمى تحسينيا باستمرار.
 

 الكفاءات الموزعة داخل الدفاع المدني؟السؤال الرابع: ىل ىناك كفاية أم نقص في 
 الكفاءات وتوزيعيا في الدفاع المدني 26.4م جدول رق

 النسبة العدد الكفاءات كافية
 %25 3 نعم
 %75 1 ل

 %100 4 المجموع
 

يتضػػح مػػف الجػػدكؿ السػػابؽ بػػأف ردة فعػػؿ المبحػػكايف إيجايبػػة حػػكؿ كجػػكد كفايػػة فػػي الكفػػاءات المكزعػػة 
المتكاجػد فػي الػدفاع المػدني الفمسػطيني الكادر البشرم خبرة الباحاة فإنيا ترل بأف  داخؿ الجياز. كمف

مؤىػػؿ بشػػكؿ جيػػد فكمػػا تػػـ ذكػػره سػػابقا فػػي تحميػػؿ البيئػػة الاجتماعيػػة الكػػادر العامػػؿ ىػػك شػػاب متقػػارب 
كمف حممة الشيادات العميا, بالإضافة إلى أنيـ مف خمفيات مجتمعية متنكعة لكػف ىنػاؾ مشػكمة  العمر

متعمقة بأكزاف العمؿ في الادارات فيي غير عادلة، كيكجد كـ مكظفيف في إدارات معينػة ماػؿ السػلبمة 
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العامة كنقص في المكظفيف في إدارات أخػرل كالعلبقػات الدكليػة مػالب. كىػذه القضػية لا يمكػف التحقػؽ 
العػدد المناسػب منيا بدكف عمؿ تحميؿ كظيفي لػلئدارات لقيػاس مػدل الػكزف النسػبي لأعمػاؿ كػؿ إدارة ك 

لتنفيذ ىذه المياـ. كىنا يبقى الدكر المطمكب مف إدارة التخطيط كضع ىذه الدراسة العمميػة التػي يمكػف 
يبقػػى الإنطبػاع المكجػػكد ىػك انتشػػار بعػض الأمػػراض المؤسسػية التػػي  بعػدىا قيػاس أكزاف العمػػؿ، كلكػف

 تؤار دائما عمى الإنتاجية ) البطالة المقنعة(.
 
 ركون في صياغة الستراتيجية؟ : من ىم الأشخاص الذين يشاالخامسالسؤال 

أجمع المبحكايف الأربعة عمى أف دائرة التخطيط ىي الركيزة الأساسية في عمميات التخطيط بحيث تشرؼ 
عمى إعداد الخطط/السياسات بأنكاعيا المختمفة, التخطيط المكجستي, الخطط الفرعية, خطط المخاطر, 

ني, التخطيط القانكني, الخطط الفرعية, كتقكـ بإعداد الخطط الإستراتيجية كالخطط التخطيط الإدارم كالف
بالمشاركة. كعميو فتقكـ إدارة التخطيط كالتطكير في الدفاع المدني التطكيرية في إطار منيج التخطيط 

لذم يعتمد كفير الغطاء اتبعة الحاياة لممشاريع ، كساىمت ببتطكير الخطط الإستراتيجية كالسنكية كالمتا
عميو الدفاع المدني في تحديد الاتجاىات كالاىداؼ كالمبادرات التي تؤىؿ لممساىمة الفاعمة في برنامج 

 بناء الدكلة. 
 

 الميارات المطموبة؟ ىل تتوفر في ىؤلء الأشخاص المخولين بصياغة الإستراتيجيةالسؤال السادس: 
 

 المشاركون في صياغة الستراتيجية 27.4 جدول رقم 
الميارات المطموبة في إدارة 

 التخطيط كافية
 النسبة العدد

 %50 2 نعم
 %50 2 ل

 %100 4 المجموع
 

تباينػػت الاراء بػػيف المبحػػكايف فيمػػا يتعمػػؽ بكػػكف الأشػػخاص العػػامميف فػػي إدارة التخطػػيط كالقػػائميف عمػػػى 
% مػػف المبحػػكايف بػػأف 50أـ لا فأجػػاب   ػػياغة الإسػػتراتيجية العامػػة لمػػدفاع المػػدني مػػؤىميف بشػػكؿ كػػاؼ
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لدييـ الميارات الكافية بينما أجاب الن ؼ الاخر بأنيـ تنق يـ بعض الميارات. كأمػا الباحاػة فيػي تػرل 
الكػادر البشػرم المتكاجػد فػي ف ضعؼ في الميارات المطمكبة لاداء المياـ المطمكبػة مػف الادارة،ىناؾ  بأف

تنق ػػػو بعػػػض الميػػػارات المتعمقػػػة بػػػالنكاحي التخطػػػيط مؤىػػػؿ جيػػػدا مػػػف حيػػػث الشػػػيادات اليندسػػػية كلكػػػف 
داء ميمتيػػػا فػػػي قيػػػادة أدارة قػػػادرة عمػػػى إادارة التخطػػػيط كالتطػػػكير حسػػػب التحميػػػؿ الربػػػاعي ىػػػي الإداريػػػة. 

ذا تمكنت مف تعزيز نقاط القكة الخا ػة بيػا كتمكػيف نفسػيا فػي نقػاط الضػعؼ إالتغيير في الدفاع المدني 
الػػت ىنػػاؾ بعػػض الملبحظػػات عمػػى طريقػػة عمػػؿ الإدارة فيمػػا يتعمػػؽ فػػلب ز سػػتفادة مػػف الفػػرص المتاحػػة كالإ

التقػػارير السػػنكية كالتػػي كانػػت تكضػػع فػػي غيػػاب المرجعيػػات كالمحػػددات كارتبػػاط ، السػػنكيةبكضػػع الخطػػط 
مشػكمة  بالإضػافة إلػى كجػكد ف منيجيػة بنػاء الخطػة تقميديػة كنظريػة. كمػا أالخطط بنظػاـ متابعػة كتقيػيـ، 

كاػائؽ مشػاريع التػي تنتجيػا إدارة التخطػيط فػي الػدفاع  بة المشاريع كالتي تمامت في أفرئيسية متعمقة بكتا
المدني يتـ ت ميميا حسب نمكذج معيارم مكضكع مف قبؿ كزارة الداخمية كلكنو لا يغطي جميع عنا ر 

ميػؿ المشػركع المطمػكب، بالإضػافةإلى أف بنػاء كايقػة المشػركع لا يخضػع لاليػة تحديػد احتيػاج مرتبطػة بتح
 لمشاكؿ الإدارات.

 
 السؤال السابع: ما ىي الفترة الزمنية لمراجعة الإستراتيجية العامة لمدفاع المدني؟

ؼ مراجعة ىناؾ العديد مف المشاكؿ التي تح ف كبما لا يترؾ مجالا لمشؾ بأفيأكضح المبحكا
نكم لكف ىذا ما لا المفركض أف يتـ مراجعتيا بشكؿ س الإستراتيجية العامة لمدفاع المدني كالتي مف

نو كمف خلبؿ مراجعة الخطة تشاريو بأساد كؿ مف العميد ن ار كمفقد أفيحدث عمى أرض الكاقع. 
عف كاضعييا كمنيا: لا يكجد نظاـ المدني يمكف ملبحظة بعض النقاط التي غابت  الإستراتيجية لمدفاع

للؤداء قبؿ سنتيف ك مقارنتو  ييـ سابؽكد تقجك اذا تـ تنفيذىا عمى أرض الكاقع أـ لا. عدـ  قييـ كمتابعةت
نما ىي فقط  مع الأداء المتكقع لمسنتيف القادمة.المكازنات المكجكدة لا تشمؿ المكازنات التشغيمية كا 

لا يكجد تحميؿ لممخاطر التي يمكف أف تتعرض ليا الخطة كما أنو  كأدكات مكازنات بنية تحتية ك معدات
 خلبؿ سنكات التنفيذ.
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جراءات لمعمل متبعة داخل المديرية العامة لمدفاع المدني؟السؤال الثام  ن: ىل ىناك سياسات وا 
 الميارات المطموبة في إدارة التخطيط كافية  28.4 جدول رقم

الميارات المطموبة في إدارة 
 أم ل؟ التخطيط كافية

 النسبة العدد

 %25 1 نعم
 %75 3 ل

 %100 4 المجموع
جػراءات العمميػات يكاػؽ الػدفاع المػدني كػاف أف يتضػح السابؽ الجدكؿ خلبؿ مف  عػاـ، بشػكؿ العمػؿ كا 
 بمغػت التػي المقابمػة تحميػؿ نتػائج عنػو عبػرت مػا كىػك ، دائػرة أك قسػـ بكػؿّ  خا ػة أدلػة ىنػاؾ تكف كلـ

 إلػى يرجػع الأمػر ىػذا أف الباحاػة كتػرل ، ضػعيفة نسػبة لمعمميات مكاؽ دليؿ كجكد عمى المكافقة درجة
مػف   كىػذا العػدد شػخص، 1184الدفاع المدني فقد بمغ عدد العػامميف فيػو  حجـ  غر : الأكؿ سببيف،
 اقافػة ضػعؼ : كالاػاني دائػرة، بكػؿّ  الخػاص التكايػؽ بقضية عنو المسؤكليف اىتماـ يار لـ فيو العامميف
 بمتعمقػات يخػتص فيمػا العممػي، التطػكر حدااػة إلػى إضػافة كالعػامميف الإدارة لػدل كأىميتػو التكايػؽ

 .العمميات ىندسة إعادة طمباتكمت
 

 السؤال التاسع: ىل يراعي الييكل التنظيمي الحالي الكفاءات والميارات الموجودة لدى الطاقم؟
 مكفاءات الموجودة لدى الطاقملالتنظيمي الحالي  الييكل مراعاة 29.4 جدول رقم 

الييكل التنظيمي الحالي يراعي الكفاءات والميارات 
 مالموجودة لدى الطاق

 النسبة العدد

 %0 0 نعم
 %100 4 ل

 %100 4 المجموع
 

عف الييكؿ التنظيمي التاـ مف قبؿ المبحكايف عدـ رضى يتضح مف الجدكؿ السابؽ حالة مف 
أف المياـ المعمكؿ بيا لا  كما مكدم،كالع فقيالأكطريقة تكزيع العمؿ كالمياـ كالتكا ؿ الحالي 

رأل أربعة مف المبحكايف مف أ ؿ  فقدالاقساـ المكجكدة.  تشكؿ حمقة عمؿ متكاممة كمعتمدة عمى
أربعة بأف ىذا الييكؿ التنظيمي لا يراعي الكفاءات كالميارات المكجكدة لدل الطاقـ لعدة أسباب ذكر 
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العسكرم كمنيا ما ىك  الرتب العسكرية كالأمر الكاير منيا سابقا منيا ما يتعمؽ بالتراتبية نظرا لكجكد
قدرة الدفاع المدني عمى بناء منظكمة سياسات عمى ؤية الذم قد أار حكما متعمؽ بضعؼ الر 

جراءات تنعكس عمى تحميؿ كظيفي فاعؿ كحيكم يمكف أف يقكم الييكمية كيجعميا أكار فاعمية  كا 
لتخدـ أىداؼ كرؤية الدفاع المدني. كما أف ىذه المشكمة أارت حكما عمى القدرة عمى تقييـ الكفاءات 

كمف خلبؿ خبرة لمدني مما جعؿ مف استيراد الكفاءات مف أجيزة أخرل كاضح كجمي. داخؿ الدفاع ا
الباحاة في بيئة العمؿ الداخمية فقد اعتمد الدفاع المدني الفمسطيني سابقا في كضع الييكمية المبدأية 
ف التي تنظـ عممو عمى الييكمية المعمكؿ بيا في جياز الدفاع المدني الأردني كالتي لا تتكافؽ م

حيث حجـ المنظمة كطبيعة العمؿ كالقكانيف الناظمة لو ما بيف ىاتيف المنظمتيف, أما فيما بعد فقد تـ 
رسـ ىيكمية عامة مكحدة لأغمب الأجيزة الأمنية مف قبؿ كزارة الداخمية الفمسطينية كالتي تفتقر أيضا 

 كؿ مؤسسة عمى حدل.كحجـ العامميف لح للبىداؼ المكضكعة لكؿ جياز كما كأنيا إلى تحديد كاض
اليػػات عمػػؿ إدارة الإطفػػاء كالإنقػػاد مػػف خػػلبؿ تشػػخيص كاقػػع إجابــة الســؤال الفرعــي الثــاني: مــا ىــي 

 عممياتيا الادارية؟
لإنقػػاذ نقيػب/ مينػػدس سػػعد نائػػب إدارة الإطفػاء كاتػػـ عمػؿ مقابمػػة قبميػػة مػع للإجابـة عــن ىــذا الســؤال 

طفاء كالإنقاد مف خلبؿ تشخيص كاقػع عممياتيػا ممحـ لكضع الخطكط العريضة لاليات عمؿ إدارة الإ
 الإدارية كقد كانت نتائج ىذه المقابمة ما يمي:

 مقابمة مع نائب إدارة الإطفاء والإنقاذ/ نقيب سعد ممحم.
 السؤال الأول: ما ىي رؤية ورسالة إدارة الإطفاء والإنقاذ؟

نقػػػػػاذ تسػػػػػتجيب بالسػػػػػرعة الق ػػػػػكلنحػػػػػك  الرؤيـــــة : نقػػػػػاذ الأ جاىزيػػػػػة قػػػػػكة إطفػػػػػاء كا  ركاح للؤحػػػػػداث كا 
 .بكفائة كفاعمية كالممتمكات
رفػػع مسػػتكل الجاىزيػػة لمقػػكة العاممػػة فػػي الميػػداف كتػػكفير تعمػػؿ إدارة الإطفػػاء كالإنقػػاذ عمػػى  :الرســالة

الإمكانيػػػػػات المكجسػػػػػتية كالتشػػػػػغيمية لتقميػػػػػؿ مػػػػػدة الإسػػػػػتجابة كتمكيػػػػػنيـ مػػػػػف المحافظػػػػػة عمػػػػػى الأركاح 
ت الحكادث بكافة أنكاعيا كالطكارئ المحتممػة، كاضػعيف ن ػب أعيننػا كالممتمكات لممكاطنيف في حالا

 .تنفيذ قيـ الدفاع المدني، قكة، تضحية كفداء
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 السؤال الثاني: ما ىو طبيعة عمل إدارة الإطفاء والإنقاذ؟
تتمحػػػػكر طبيعػػػػة كمكاضػػػػيع العمػػػػؿ داخػػػػؿ الإدارة فػػػػي الإسػػػػتجابة الأكلػػػػى لمحرائػػػػؽ كالحػػػػكادث بكافػػػػة 

فيػػذ عمميػػات الإطفػػػاء كالإنقػػاذ فػػي حػػالات الحرائػػػؽ كالحػػكادث, الجاىزيػػة الدائمػػة لكػػػادر كتن ،أنكاعيػػا
الإطفػػاء كالإنقػػاذ مػػف ناحيػػة الإعػػداد كالتػػدريب كالتجييػػزات كتقػػديـ الػػدعـ النفسػػي ليػػـ, المسػػاىمة فػػي 

ضماف تكزيع كادر الإطفاء كالإنقاذ بشكؿ يتناسب مع الإحتياجات البشرية  ،خارطة المخاطر كضع
 المساىمة في كضع سيناريكىات مكاجية المخاطر. ،خارطة المخاطرك 
 

ىل تمتمكون دليـل إجـراءات يحـدد ماىيـة واليـة العمـل داخـل ىـذه الإدارة والأقسـام السؤال الثالث: 
 التابعة ليا؟

لػيس ىنػاؾ دليػؿ فعمػي معتمػد مػف ىػذه  حيػث أنػومكاقػة سػمبية  أدلػة لكجػكد كانػت إجابػة المينػدس
كالأقسػاـ التابعػة ليػا  ماىيػة كاليػة العمػؿ داخػؿ الإدارةدارة العميا لمػدفاع المػدني يحػدد الإدارة كمف الإ

. أمػا عػف كيفيػة تسػيير العمػؿ فػي الكقػت الػراىف فيػذا بشكؿ محدد كذلؾ لأف الإدارة حدياة التشػكيؿ
ة التػي تػـ في مجاؿ الإطفاء كالإنقاذ مف خلبؿ الدكرات التدريبيػ مد عمى الخبرة المتراكمة لمطكاقـيعت

عمػؿ  الح كؿ عمييػا فػي أكاػر مػف قطػر عربػي كغربػي كلكػف ىنػاؾ تكجػو مػف الػدفاع المػدني نحػك
تحقيػػؽ الأىػػداؼ المنشػػكد كبنػػاء كػػادر بشػػرم متمػػرس كمػػدرب  لػػلئدارة مػػف أجػػؿ تكجيػػات اسػػتراتيجية

 عمى مستكل عالمي.  معدات كاليات عمى التعامؿ مع الحكادث بكافة أنكاعيا كأشكاليا كتكفير
 

 التجربة؟ ىذه تقيمون كيف الإجراءات، توثيق صعيد عمى تجربة لديكمىل  السؤال الرابع:
 ىنػاؾ يكػف لػـ أنػو الإدارة ممفػات مراجعػة خػلبؿ كمػف المقابمػة، بطاقػة تحميػؿ خػلبؿ مػف الملبحػظ
كمػا  تكتفػى كانػت حيػث المطمػكب، بالشػكؿ كالػدكائر الأقسػاـ بيػا تقػكـ كانػت التػي لمعمميػات تكايػؽ
نقاذ كتحقيؽ فػي أسػباب الحريػؽ( كبعػض لكؿ العامة بالمياـابقا ذكر س  التف ػيلبت قسـ )إطفاء كا 

المختمفة. كعند سؤالو عف كيفيػة الح ػكؿ عمػى تكضػيح  الأقساـا ىذه بي تقكـ كانت التي الإجرائية
د تحديػد مكعػأانػاء عممػو أجػاب بأنػو  سػيقكـ بللئجراءات التػي يتبعيػا كػؿ مػف قسػـ الأطفػاء كالإنقػاذ 

مػػػع أحػػػػد العػػػػامميف فػػػي الميػػػػداف سػػػػكاء أكػػػػاف إطفػػػائي أك منقػػػػذ لكػػػػي يتسػػػنى لمباحاػػػػة  تسػػػػجيؿ ىػػػػذه 
مػػف خػػلبؿ خبػػرة الباحاػػة فػػي مجػػاؿ  الخطػػكات العمميػػة بشػػكؿ مكتػػكب كىػػذا مػػا قػػـ تػػـ فعمػػو بالضػػبط.

 التي الماضية الفترة خلبؿ العمميات عمى العمؿ السؤاؿ فيي مطمعة عمى أنو قد تـ عمؿ تحسينات
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 تستند تكف كلـ ضعيفة كانت التحسينات أف إلا العمميات، ىندسة المتعمؽ بإعادة ىذا البحث تسبق
الينػدرة ككػاف ىنػاؾ تحديػد بعػض الأك ػاؼ  عمميػات فػي حػدث كمػا متكامػؿ عممػي مػنيج إلػى

 الكظيفية لكؿ قسـ منذ فترة كجيزة جدا لا تتعدل السنتيف.
 

 منيا الإدارة؟ما ىي المشكلات التي تعاني  السؤال الخامس:
سعد ممحـ ابتداء مف / ميندس تعددت المشاكؿ التي تعاني منيا ىذه الإدارة حسب كجية نظر النقيب 

مشاكؿ تتعمؽ بالتنسيؽ مع الشركاء الإستراتيجييف في حالات الطكارئ سكاء أكانكا بمديات أـ أجيزة 
أخرل تتماؿ في نقص المعدات أمنية أخرل أك حتى الكزارات المعنية بإدارة الككارث. ىناؾ مشاكؿ 

السمـ الييدركليكي كبعض المعدات  اؿتستعمؿ في الحكادث الكبرل م كخا ة الاقيمة منيا التياللبزمة 
الضركرية لمتعامؿ مع الحرائؽ الكيماكية ماؿ البدلات الكيماكية, ناىيؾ عف النقص الحاد في الكادر 

عد لمحديث عف اقت ار البرنامج التدريبي عمى البشرم العامؿ في الميداف. كمف اـ تطرؽ النقيب س
لى الدكرات التخ  ية التي تزيد مف قدرة الطكاقـ عمى التعامؿ مع اره إالدكرات التأسيسية كافتق بعض

منيا الإطفائييف التشغيمييف أما عف المشاكؿ  مختمؼ الحكادث. ىذا عمى مستكل المشاكؿ التي يعاني
فاء كالإنقاذ فقد نكه النقيب الميندس إلى أىمية البدء بأخذ خطكات الإدارية في الإدارة العامة للئط

دارة لينظـ كؿ الأمكر لمعمميات في الإ ات إستراتيجية كدليؿ عمميات إجراءاتينحك إعداد تكجعممية 
 سابقة الذكر.

 
ات الإجابة عمى السؤال الفرعي الثالث: ما ىو الأنموذج المقترح لتطبيق أسموب إعادة ىندسة العممي

 نقاذ في جياز الدفاع؟إدارة الإطفاء والإ داخل 
حيػث عند الإجابة عف ىذا السؤاؿ نتمكف مف التطرؽ لمحالة العممية لعممية إعػادة ىندسػة العمميػات الإداريػة 

قامػػت الباحاػػة بكضػػع منطمقػػات ت ػػميـ الػػدليؿ, كالنمػػاذج كالاليػػات التػػي سػػتعمؿ بمكجبيػػا عمػػى تنفيػػذ إعػػادة 
 كالتي جرت عمى النحك التالي:ارة الإطفاء كالإنقاذ ىندسة العمميات بإد

 .التعريؼ تجاه كاقافتيـ العامميف اتجاىات لتكحيد المفيكـ ىذا كتعميـ العممية، مفيكـ تعريؼ .أ
 .إدارة الإطفاء كالإنقاذ في كح رىا العمميات تحديد .ب
 مػف عػدد أكبػر تخػدـ التػيي ك تشػكؿ جػكىر عمػؿ الػدفاع المػدني الفمسػطين التػي العمميػات عمػى التركيػز .ت

)شرائح المجتمع المختمفة مػف ربػات بيػكت, أ ػحاب محػاؿ كشػركات بالإضػافة الػى القطػاع  المستفيديف
 الحككمي(.
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 فييا، تشترؾ التي كالجيات (,المخرج) كنيايتيا (,المدخؿ) العممية بداية كتحديد ، بعمميات دليؿ إعداد .ث
 .ذلؾ كتكايؽ

 مزيد لإجراء التدخؿ منطؽ كيبقى العممية، أ حاب كمف الداخؿ مف يبدأ يفالتحس أف مبدأ اعتماد .ج
 .كالإقناع بالتكافؽ كيتـ محدكدان، التحسينات مف

جراءات عمميات مع يتعارض ألا ينبغي إدارة الإطفاء كالإنقاذ في التحسيف عممية تنفيذ .ح  داراتالإ كا 
 .الأخرل

 
 :المشروع تنفيذ مراحل
 :التالية الخطوات إطار في الباحثة سارت رةاليند عممية ولتنفيذ

 .الكظيفي كالك ؼ الإدارية كاليياكؿ العمميات كتقييـ دراسة :الأكلى المرحمة -أ
 . الجكدة كاقافة مفاىيـ كترسيخ تعزيز :الاانية المرحمة -ب
 . التجربة كنشر العمميات أدلة تككيف :الاالاة المرحمة -ج
 .لممشركع النيائي كالتقييـ بةالتجر  نقؿ :الرابعة لمرحمةا -د
 

 .الإدارية العمميات توثيق أنموذج تصميم 4.4
 . خارجيا أك الدكائر ىذه داخؿ كالأشخاص بالعممية المعنية الدائرة تحديد  -1
 جتماع.للئ كالزماف المكاف كتحديد بيـ جتماعللئ بالعممية المعنييف مراسمة -2
 معيػـ ىنػدرتيا العمميػة المطمػكب تكايػؽ مراجعةك  اليندرة، عممية مف الرئيس كاليدؼ الفكرة عرض -3

 .اليندرة قبؿ العممية بيا تمر التي الخطكات لتأكيد
ت ات ػػكير عمميػػة الإطفػػاء كالإنقػػاذ بالفيػػديك لر ػػد الخطػػكات خطػػكة بخطػػكة كمػػف اػػـ تحديػػد ايجابيػػ -4

 كسمبيات العمميتاف.
 .(Visio)ة التكضيحي الرسكمات برامج باستخداـ عممية كؿّ  كخطكات العمميات رسـ -5
 .كتحسينيا العممية لتطكير رؤيتيـ تقديـ المستفيدة الجيات مف الطمب -6
 .جتماعالإ محضر تكايؽ -7
 :التالية الطرؽ بأحدل الت ميـ إعادة عممية إكماؿ -8

I.الممنيج الت ميـ إعادة 
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II.حذؼ 
III.تبسيط 
IV.دمج 
V.أتمتة 
 كميان  جديدة بطريقة ال فر مف البداية -9

 ماالية؟ العممية تككف كيؼ -1
 كيؼ ستككف؟ جديد مف العممية بيذه القياـب فكرت إذا -2
 ماليػة، متطمبػات بػرامج محكسػبة، النظػاـ، فػي تغييػرات) الجديػدة العمميػة احتياجػات معرفػة -3

 .(بشرية كمتطمبات إدارية، متطمبات
  ػعيد عمػي سػكاء التحسػينات عمييػا إجػراء بعػد العمميػات بػيف تناقضػات حػدكث عػدـ مراعاة -4

 . الكظيفية المياـ أك الأنظمة
 .كآرائيـ كالإستماع لمقترحاتيـ ىندرتيا بعد العممية كعرض المستفيديف مع اانية الإجتماع-5
 .الإجتماع محضر تكايؽ -6
 .عمييا المعنييف كاطلبع النيائية، ب كرتيا التحسينات كعمؿ الفريؽ اجتماع -7

 
 ذ:سيجنييا الدفاع المدني من إعادة ىندسة عمميات إدارة الإطفاء والإنقا الأىداف التي

 

لقػػػد تػػػـ تحديػػػد مجمكعػػػة مػػػف الأىػػػداؼ التػػػي سػػػيخرج بيػػػا الػػػدفاع المػػػدني الفمسػػػطيني مػػػف إعػػػادة ىندسػػػة 
 يضػمف بمػا الإسػتراتيجية خطتػو مػع بػدكرىا العمميػات الإداريػة لإدارة الإطفػاء كالإنقػاذ كالتػي تنسػجـ 

 سيتـ حيث المختمفة اريةالإد كالأقساـ لمكحدات التنظيمية البنية كتحسيف الإدارم العمؿ بمستكل الارتقاء
 :التالية الأىداؼ عمى التركيز

 .لدييـ الرضا مستكل كزيادة لممستفيديف المقدمة الخدمات مستكل تحسيف -أ
 .الإدارية الأقساـ في العمميات لتنفيذ المخ ص كالماؿ كالكقت الجيد تكفير -ب
 .ذلإدارة الإطفاء كالإنقا كعمميات إجراءات دليؿ بناءالمساعدة في  -ج
 .للئدارة الكظيفي كالك ؼ التنظيمية اليياكؿ كتحسيف تعديؿ -ك
 الػذاتي التقيػيـ ميػارات عمػى الإجػراءات كتبسػيط الإداريػة الجػكدة مجػاؿ فػي العػامميف قدرات تطكير -ز

 .علبقة ذات كأمكر
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 المستيدفة الفئات

 .القرارات كمتخذك العميا الإدارة -أ
 . اذإدارة الإطفاء كالإنق في العاممكف -ب
نقاذ بشكؿ عاـ كمف خدمات الإطفاء كالإ الدفاع المدني خدمات مف المستفيدة المجتمع شرائح -ج

 بشكؿ خاص.
 

 سمسمة القيمة لعممية الإطفاء والإنقاذ 5.4
إف اليدؼ مف معرفة سمسمة القيمة بالنسبة لممؤسسة ىك التحكـ في التحكـ في التكاليؼ الكمية لمختمؼ 

التحكـ في  تنظيمية الممكنة التي تساعد عمىاقتراح مختمؼ الحمكؿ التقنية كالمراحؿ لإنتاج، كىذا ب
تج المقدـ سكاء عمى التميز في المنإضافة إلى  ىيكؿ التكاليؼ كتنسيؽ العلبقات بيف الكحدات المختمفة

كىاتاف الطريقتاف تمالبف إستراتيجيتاف أساسيتاف لمكاجية  .الإبداع التكنكلكجي أك مستكل الجكدة

 (.1998, 92.) نبيؿ مرم خميؿ, ص المنافسة كتسمحاف بالح كؿ عمى ميزة تنافسية مستمرة كدائمة

كفي حالة الدفاع المدني الفمسطيني فإف الغاية مف اتباع أسمكب تحميؿ سمسمة القيمة لعممية الإطفاء 
لأكلية كالداعمة يساعد في تقسيـ العمميتاف الى مجمكعة مف الأنشطة الرئيسية اى حدا معكؿ كالإنقاذ 

منذ لحظة تمقي البلبغ بكجكد حالة طارئة كحتى الانتياء مف العممية كالعكدة الى مركز الإطفاء. كبما 
أف سمسمة القيمة ىي إحدل أدكات إدارة التكمفة فإف ىذا بدكره سيساعد الدفاع المدني عمى تحقيؽ مزايا 

يفية استغلبلو ليذه الم ادر بأفضؿ  كرة تكاليفية حقيقية مف خلبؿ تعرفو عمى م ادره الممكنة كك

 رارية المنظمة.سعيا مف أجؿ تقديـ أفضؿ الخدمات لممكاطنيف مف أجؿ إرضاء العميؿ كدعـ استم

كلا بد لمتنكيو ىنا مف أف تحميؿ سمسمة القيمة لكؿ مف عممية الإطفاء كالإنقاذ في الدفاع المدني 
ف لماؿ ىاتي م عممية كذلؾ ل عكبة الحذؼ كالدمجالفمسطيني لـ ينباؽ عنو أم حذؼ أك دمج كمي لأ

التنفيذية العمميتيف الرئيسيتيف كلكف تمت عممية الحذؼ كالتعديؿ كالإضافة في الإجراءات كالخطكات 
في تنفيذ العمميتيف كفي تقميؿ زمف الإستجابة  الكقت المستغرؽ كالتي أامرت بالناتج النيائي عف تقميؿ

 الكفاءة كالفعالية في الأداء كعمى زيادة نسب رضا الجميكر. مي عمىبشكؿ فعىذا سيؤار الكمي ك 
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 تحميؿ سمسمة القيمة لعممية الإطفاء  2.4شكؿ رقـ 

 إعداد الباحاة
 

 
 تحميؿ سمسمة القيمة لعممية الإنقاذ 3.4شكؿ رقـ 

 إعداد الباحاة
 

 عممية إطفاء منزل دون تطبيق اليندرة: 6.4

                    

                    

35.91

                  

       10.25   

                      

       9.16  
                    6.5  

                    10 
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 عممية الإطفاء الرئيسية دون تطبيق اليندرة 4.4شكل رقم 

 إعداد الباحاة
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 عممية تحريؾ مركبة الإطفاء 5.4شكؿ رقـ 

 إعداد الباحاة
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 الك كؿ الى المكقععممية  6.4شكؿ رقـ 

 إعداد الباحاة
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 عممية اقتحاـ المنزؿ  7.4ؿ رقـ شكشك
 إعداد الباحاة
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 عممية مكافحة الحريؽ 8.4شكؿ رقـ 
 إعداد الباحاة
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 احثة عمى عمميات الإطفاء والإنقاذملاحظات الب
 واحدمنزل مستقل مكون من طابق  إطفاء حريق في عمميةإيجابيات  30.4جدول رقم 

 ملاحظات معيار التقييم
 الإعداد
 

 كانت مرككنة باتجاه المخرج. طفاءسيارة الإ -
 .الطاقـ كاف عدده كاؼ -

 بداية العممية
 

 ضابط العمميات كاف مستعدا كقت تمقي البلبغ. -
 قاـ بتحريؾ طاقـ الإنقاذ عمى كجو السرعة. -

 الزمن
 

لى حد ما اللبزـ لإنجاز ىاتاف الميمتاف جيد إ كاف الزمف  -
 أكار. إنقا ولى نا لا زلنا بحاجة إلكن

 التزامن
 

عممية التكايؽ الأكلية مف المبمغ كعممية تحريؾ الطاقـ كانت  -
 متكازية

 الإتصال
 

 استعماؿ أجيزة الراديك في إعطاء تقارير التحرؾ. -

 تسمسل العممية
 

كػػاف مجمػػؿ تسمسػػؿ العمميػػات جيػػد فينػػاؾ خطػػكات كانػػت تبػػدأ  -
 طكة قبمية.بالتكازم مع خطكات أخرل كمنيا تبدأ بعد انتياء خ

 القيادة
 

كجكد نظاـ فعاؿ يفكض  لبحية إدارة الحدث لضابط المكقع  -
 مما يعزز كحدة القرار ككحدة م در المعمكمة.

 التوثيق
 

لممسػػػػتكل    يكانػػػػت ىنػػػػاؾ عمميػػػػة تكايػػػػؽ كلػػػػك أنيػػػػا لػػػػـ ترتقػػػػ -
 المطمكب

 ختم العممية
 

تػػػػـ جمػػػػع المعػػػػدات كالرجػػػػكع الػػػػى المركػػػػز كرفػػػػع تقريػػػػر عػػػػف  -
 مو الى العمميات المركزية.الحادث بمجم

 التقييم
 

تعتبػػػر إعػػػادة النظػػػر فػػػي مجمػػػؿ ىاتػػػاف العمميتػػػاف مػػػف خػػػلبؿ  -
رسػػالة الماجسػػتير ىػػذه نػػكع مػػف أنػػكاع التقيػػيـ لإجػػراءات عمػػؿ 

 الدفاع المدني
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 عممية إنقاذ مصابين قبل تطبيق اليندرة 

                               
         36.25  

                         
10  

                      

       8.25  

                           

        18  

 
 
 إجراء اليندرة قبؿبيف الرئيسية عممية إنقاذ الم ا 30.4شكؿ رقـ  

 إعداد الباحاة
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 عممية تحريؾ مركبة الإنقاذ 31.4شكؿ رقـ 
 إعداد الباحاة
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 عممية الك كؿ الى المكقع 32.4شكؿ رقـ 
 إعداد الباحاة
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 إعداد الباحاة
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 إيجابيات عممية الإنقاذ 31.4جدول رقم 

 ملاحظات معيار التقييم
 الإعداد
 

 سيارة الإنقاذ كانت مرككنة باتجاه المخرج. -
 الطاقـ كاف عدده كاؼ -

 بداية العممية
 

 ضابط العمميات كاف مستعدا كقت تمقي البلبغ. -
 يؾ طاقـ الإنقاذ عمى كجو السرعة.قاـ بتحر  -

 الزمن
 

كاف الزمف اللبزـ لانجاز ىاتاف الميمتاف جيد الى حد ما لكف بحاجة الى  -
 تقميمو أكار.

 عممية التكايؽ الأكلية مف المبمغ كعممية تحريؾ الطاقـ كانت متكازية - التزامن
 استعماؿ أجيزة الراديك في إعطاء تقارير التحرؾ. - الإتصال

 العمميةتسمسل 
 

كاف مجمؿ تسمسؿ العمميات جيد فيناؾ خطكات كانت تبدأ بالتكازم مع  -
 خطكات أخرل كمنيا تبدأ بعد انتياء خطكة قبمية. 

 القيادة
 

كجكد نظاـ فعاؿ يفكض  لبحية إدارة الحدث لضابط المكقع مما يعزز  -
 كحدة القرار ككحدة م در المعمكمة

 نيا لـ ترتؽ لممستكل المطمكبكانت ىناؾ عممية تكايؽ كلك أ - التوثيق
 ختم العممية

 
تـ جمع المعدات كالرجكع الى المركز كرفع تقرير عف الحادث بمجممو الى  -

 العمميات المركزية.
 التقييم
 

تعتبر إعادة النظر في مجمؿ ىاتاف العمميتاف مف خلبؿ رسالة الماجستير  -
 ىذه نكع مف أنكاع التقييـ لإجراءات عمؿ الدفاع المدني

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

114 

 نقاط التقاء ما اعتمدتو الباحثة في إعادة ىندسة العمميات ومبادئ ىامر وشامبي 32.4جدول رقم 
 فرص التحسين ملاحظات الباحثة مبادئ ىامر وشامبي

تنظيم الأفراد وفرق العمل 
حول النتائج وليس حول 

 الميام
 

لـ يكف ىناؾ اىتماـ مف قبؿ  -
الدفاع المدني بطاقـ الإنقاذ 

طفاءالذم خرج مف الحريؽ كالإ
عمى سبيؿ المااؿ ) تزكيده 
بالحميب البارد( في مرحمة 

 الإستشفاء.
لـ تتبع عممية الإطفاء كالإنقاذ  -

عممية تحقيؽ لمعرفة أسباب 
 الحريؽ.

نقص بعض المعدات الضركرية  -
ماؿ مق ات الييدركليؾ لقص 

 الشبابيؾ.
كاف ىناؾ نقص جمي في بعض  -

ح ؿ التدريبات التي يجب أف ي
عمييا الطاقـ كمف ضمنيا دكرة 

 قيادة مكقع الحدث.
لـ يكف ىناؾ أم نكع مف التقييـ  -

أاناء عممية الإنقاذ كالإطفاء سكاء 
أكاف اجتماع فكرم فكر العكدة 

الى مركز الدفاع المدني أك حتى 
تقارير مكتكبة يتـ رفعيا فيما بعد 
الى المسؤليف حكؿ سير العممية 

ي المرات ككيفية تفادل الأخطاء ف
 المقبمة

ضركرة استشفاء طاقـ الإنقاذ كالإطفاء  -
بعد خركجيـ مف الحريؽ بإزالة أقنعة 
الأكسجيف, إغلبؽ أسطكانة الأكسجيف 

كشرب الحميب مع الإستمرار بمبس 
جياز التنفس استعدادا لمدخكؿ مرة 
 أخرل في حالة حدكث أم طارئ.

ضركرة كجكد ضابط تحقيؽ مع كؿ  -
كز ميما  غر فريؽ إطفاء في كؿ مر 

حجمو لمقياـ بعممية التحقيؽ بعد اطفاء 
الحريؽ لمكقكؼ عمى الأسباب التي أدت 

الى اندلاع الحريؽ كمنع تكرارىا أك 
التعرؼ عمى الجاني في حاؿ كاف 

 الحريؽ مفتعؿ.
ضركرة تكفير بعض المعدات الضركرية  -

ماؿ مق ات الييدركليؾ بالاضافة  الى 
 كاميرات لمتكايؽ.

كيز عمى مكضكع التدريب ضركرة التر  -
كتنمية قدرات الضباط خا ة فيما 
يتعمؽ بإدارة مكقع الحادث في حالة 
الطكارئ كىذا بدكره سينعكس عمى 
 النتائج الكمية لعممية الإطفاء كالإنقاذ

يجب أف يككف ىناؾ نماذج تقييـ معدة  -
يتـ مف خلبليا تقييـ سير العممية ككؿ 
 كتقييـ عمؿ كؿ فرد في المجمكعة في
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خطكة لتحسيف النتائج المرجكة مف كؿ 
 عممية مستقبلب.

تنفيذ العممية من قبل 
الأقرب ليا وىم مستخدمي 

 مخرجاتيا
 

انشغاؿ طاقـ الإنقاذ بالضحية  -
 بعد إخراجيا.

بعد إخراج الإ ابة مف المكقع  -
كانت مربكطة بالحمالة كتـ أخذ 
الحمالة مف قبؿ طكاقـ اإسعاؼ 

 المكجكدة الى المستشفى.
يقـ طاقـ الإنقاذ كالإطفاء  لـ -

بجمع المعدات بشكؿ فكرم ك 
بالطريقة السميمة بؿ أخذكا الكاير 

 مف الكقت لكي يقكمكا بجمعيا.

عند إخراج الم اب مف داخؿ الحريؽ  -
ليست ميمة طاقـ الإنقاذ استلبـ 
الم اب بؿ تنتقؿ المسؤلية لسيارة 
الإسعاؼ كطكاقميا كما كلا يجب ربط 

نقاذ الكحيدة لدل الم اب بحمالة الإ
طكاقـ الدفاع المدني لأنيا أداة عمؿ 
ميمة خا ة اذا كاف ىناؾ مزيدا مف 
الضحايا في الداخؿ ىـ بحاجة إلى 

 مساعدة.
بعد الإنتياء مف عممية الحريؽ يتـ جمع  -

المعدات لممحافظة عمى سلبمة 
 المعدات.

دمج عممية معالجة 
المعمومات في الأعمال التي 

 تنتج المعمومات
 

تحريػؾ الطػاقـ مػف قبػؿ التأكػد مػف  -
  حة البلبغ.

إبػػػػػػلبغ العمميػػػػػػات المشػػػػػػتركة قبػػػػػػؿ  -
 التأكد مف  حة البلبغ.

عمميػػػػة التكايػػػػؽ الخا ػػػػة بضػػػػابط  -
العمميػػات تػػتـ عمػػى أكراؽ خارجيػػة 
كتكتب يدكيا كىذا لا يعتبر مستند 
يمكػف الاسػػتدلاؿ بػو  عنػػد الحاجػػة  
للبستشػػػػياد عمػػػػى شػػػػيء مػػػػا ماػػػػؿ 

 لب.كقت تمقي البلبغ ما
ضػػابط المكقػػع أيضػػا اعتمػػد عمػػى  -

ارسػػػػاؿ تقػػػػارير شػػػػفكية عػػػػف سػػػػير 

التأكػػػد مػػػف  ػػػحة الػػػبلبغ قبػػػؿ الات ػػػاؿ  -
 بالعمميات المشتركة.

ث لمتأكػػػد  60إعطػػػاء ضػػػابط العمميػػػات  -
مػػػف  ػػػحة الػػػبلبغ مػػػف خػػػلبؿ الات ػػػاؿ 
عمػػػػػػػػػػى ضػػػػػػػػػػابط الإرتبػػػػػػػػػػاط الفمسػػػػػػػػػػطيني 

 كالإسرائيمي.
عمكمػػػػػػات حػػػػػػكؿ فػػػػػػي حالػػػػػػة تضػػػػػػارب الم -

 ػػػحة الػػػػبلبغ الاسػػػتمرار فػػػػي الات ػػػػاؿ 
م ػػػػادر مكاكقػػػػة فػػػػي المنطقػػػػة  5عمػػػػى 

 المق كدة.
تمكػػػيف ضػػػػابط العمميػػػات بخػػػػرائط دقيقػػػػة  -

(GIS)  لتحديػػػػد إحػػػػداايات دقيقػػػػة لمكػػػػاف
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 الحادث. الحادث لمعمميات المركزية.
ضركرة كجػكد نمػاذج تكايػؽ معػدة مسػبقا  -

لكػػػػػػػؿ مػػػػػػػف ضػػػػػػػابط العمميػػػػػػػات كضػػػػػػػابط 
المكقػػػػػع مػػػػػف أجػػػػػؿ تسػػػػػييؿ عمميػػػػػة أخػػػػػذ 

ة كسػػػػيكلة الرجػػػػكع الييػػػػا لاحقػػػػا المعمكمػػػػ
 باعتبارىا مستند مكاؽ.

التعامل مع المواد المنتشرة 
جغرافيا كما لو كانت 

 مركزية

لػػػـ يكػػػف ىنػػػاؾ تكا ػػػؿ جيػػػد بػػػيف  -
المنقػػػػػػػػػذيف فػػػػػػػػػي داخػػػػػػػػػؿ الحريػػػػػػػػػؽ 
كضابط الإنقػاذ ) كػانكا يضػطركف 

لكػي يتكا ػمك  لمخركج مف الحريؽ
 مع ضابط الإنقاذ.

مميػة لـ يتـ استعماؿ الحبػاؿ فػي ع -
 البحث كالإنقاذ داخؿ المبنى.

إفتقػػػار الػػػدفاع المػػػدني الفمسػػػطيني  -
لمػػػكح الأبػػػيض الػػػذم يسػػػتعمؿ فػػػي 
تسػػػػػجيؿ كقػػػػػت الػػػػػدخكؿ كالخػػػػػركج 

 لداخؿ الحريؽ.

 EAR)ضركرة كجكد أدكات ات اؿ  -
PIECE)  ككسيمة لمتكا ؿ بيف الطاقـ

 في داخؿ الحريؽ كخارجو.
ضػػػػػػػػػػركرة اسػػػػػػػػػػتعماؿ الحبػػػػػػػػػػاؿ ككسػػػػػػػػػػيمة  -

لمبنػػى مػػف خػػلبؿ نظػػاـ لمتكا ػػؿ داخػػؿ ا
الحظػػػػائر ( دخػػػػكؿ الفريػػػػؽ اانػػػػاف اانػػػػاف( 

كالتفتػيش كمػف اػـ تفقػد  ثفي عممية البح
الغرفػة الأكلػى كبعػد تأمينيػا الانتقػاؿ الػى 

 الغرفة التي تمييا.
لا بػػػػػد مػػػػػف كجػػػػػكد لػػػػػكح أبػػػػػيض يسػػػػػتخدـ  -

لتسػػػػػػجيؿ كقػػػػػػت دخػػػػػػكؿ الطػػػػػػاقـ بػػػػػػأجيزة 
التػػنفس ليػػتـ حسػػاب الكقػػت المتبقػػي ليػػـ 

كميػػة الأكسػػجيف المكجػػكدة اعتمػػادا عمػػى 
 في كؿ أسطكانة.

الربط بين الأنشطة 
المتوازية بدل من التكامل 

 بين مخرجاتيا
 

عدـ الجاىزية مف حيث المباس  -
فقد كاف ىنالؾ استيلبؾ بعض 
الكقت في البحث عف المعدات 

الشخ ية ) خكذة كجاكيت 
 الفايركت(.

عدـ التفريؽ بيف طاقـ الإطفاء  -

أف يككف الإطفائي جاىز بمباس  -
الفايركت عمى الاقؿ مف خلبؿ أف يمبس 
البنطاؿ قبؿ بكقت كعند حدكث حالة ما 

 يستكمؿ لبس الجاكيت في السيارة.
يجب أف يككف لباس كؿ مف فريؽ  -

الإطفاء كفريؽ الإنقاذ مميز ليتـ التفريؽ 
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 اس.كطاقـ الإنقاذ بالمب
 

 بينيـ .

تفويض الصلاحيات 
لمعاممين لتخاذ القرارات في 

 وقع العملم
 

كانػػػػػػػػت ىنػػػػػػػػاؾ بعػػػػػػػػض الفكضػػػػػػػػى  -
المتمامة بدخكؿ أشػخاص لا عمػؿ 
ليػػػـ الػػػى مكقػػػع الحريػػػؽ )مػػػدنييف( 
ممػػػػا قػػػػد يعػػػػرض حيػػػػاتيـ لمخطػػػػر 
 كيعيقكا عمؿ الطكاقـ في الميداف.

لػػػػػػػػػـ يػػػػػػػػػتـ تحديػػػػػػػػػد نقطػػػػػػػػػة أمػػػػػػػػػاف  -
 للئ ابات

كاف ضابط المكقع قريب جػدا مػف   -
 مكاف الحريؽ.

اتجػػاه مخػػرج السػػيارة ككجكدىػػا فػػي  -
 عيد عف نقطة الخركج.مكاف ب

شكؿ ا طفاؼ السػيارات الأخػرل  -
مػػػػف إسػػػػعاؼ كشػػػػرطة عػػػػائؽ فػػػػي 

 طريؽ حركة الطكاقـ.
لـ يقـ سائؽ الإطفائية بأداء عممو  -

كمػػا ىػػك مطمػػكب منػػو خا ػػة أنػػو 
كمػػف ضػػمف ميامػػو تفقػػد المعػػدات 
بعػػد كضػػعيا بالسػػيارة كالتبميػػغ عػػف 

 أم عطؿ أك نقص فييا.
 
 
 
 
 

كيضػػػػػػو تفعيػػػػػػؿ دكر ضػػػػػػابط المكقػػػػػػع كتف -
 ػػػػػلبحيات مطمقػػػػػة فػػػػػي مكقػػػػػع الحػػػػػدث 
ن ػػػػياع الرتبػػػػة الأعمػػػػى لػػػػو فػػػػي حػػػػاؿ  كا 
قػػػػػدكميا بعػػػػػد تكليػػػػػو ميمػػػػػة إدارة المكقػػػػػع 

 لمقياـ بمايمي: 
  التأكػػػػد مػػػػف أف السػػػػيارة مكجػػػػكدة فػػػػي

أقػػػػرب نقطػػػػة لمخػػػػركج كبعيػػػػدة مسػػػػافة 
 امنة عف مكاف الحريؽ.

  منع أم شخص مف التكاجد في مكقع
حتػى  الحريؽ دكف إذنو أك الحاجة لػو

 بعد إكماؿ الميمة.
  قيامو بتحديد نقطة الأماف للئ ػابات

بحيػػػث إمػػػا تكػػػكف النقطػػػة رأسػػػية مػػػع 
 سيارة الإطفاء أك بعدىا.

  ا ػػػطفاؼ أم سػػػيارة أك معػػػدة يكػػػكف
فقط بأمر مف ضابط المكقع حتػى لػك 
كانػػػػت السػػػػيارة تابعػػػػة لمشػػػػرطة أك ام 
جيػػاز أمنػػي اخػػر حاضػػر فػػي مسػػرح 

 الحدث.
مكقػػع فػػي مكػػاف يجػػب أف يبقػػى ضػػابط ال -

يكشػػػػؼ مػػػػف خلبلػػػػو كػػػػؿ المكقػػػػع لتلبفػػػػي 
الأخطار كضابط الإنقاذ ىك مف يك مو 

 بالمعمكمات
تفكيض  لبحية أكبػر لسػائؽ الإطفائيػة  -
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تتماػػػػػػؿ بتفقػػػػػػد المعػػػػػػدات الكاممػػػػػػة داخػػػػػػؿ 
السػػػػيارة كتسػػػػجيؿ النػػػػكاقص لكػػػػي تكػػػػكف 
الإطفائيػػة جػػاىزة لمحػػادث المقبػػؿ كتزكيػػد 
ى الإطفائيػػػػػػػة بالميػػػػػػػاه بعػػػػػػػد الرجػػػػػػػكع إلػػػػػػػػ

 المركز.
 

الحصول عمى المعمومات 
من مصدرىا الأصمي ولو 

 لمرة واحدة
 

 عدـ المعرفة القبمية بحالة الطرؽ. -
 

متابعة تطبيؽ البنكد الػكاردة فػي مػذكرات  -
التفػػاىـ مػػع الشػػركاء مػػف أجػػؿ الح ػػكؿ 
عمػػى معمكمػػات أكليػػة يكميػػة عمػػى سػػبيؿ 
المااؿ عػف حالػة الطػرؽ مػف قبػؿ شػرطة 

المفتكحػة كالمغمقػة  المركر لمعرفة الطرؽ
أك حالػػػػػػػة الطقػػػػػػػس مػػػػػػػف قبػػػػػػػؿ الأر ػػػػػػػاد 

 الجكية .
كما كاف مف الجدير بيـ أف تتكفر لدييـ  -

 Geographic Informationخػرائط 
System  لتحديػػػػػد الأمػػػػػاكف بدقػػػػػة أكاػػػػػر

كالتػػي كػػاف مػػف الممكػػف الح ػػكؿ عمييػػا 
إمػػػا بجيػػػكد ذاتيػػػة داخػػػؿ الجيػػػاز بسػػػبب 

لػػػدييـ أك مػػػف خػػػلبؿ  GISتػػػكفر خبػػػراء 
عامؿ مع بعض الجيات ماػؿ مؤسسػة الت

أريػػػج فػػػي بيػػػت لحػػػـ المتخ  ػػػة بماػػػؿ 
 ىذه الخرائط.
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 إعادة ىندسة العمميات في الدفاع المدني وتقنية المعمومات 7.4
عادة ىندسة العمميات الإدارية داخؿ أم بعد التكنكلكجي ىك مف أىـ ركائز إمما لا شؾ فيو بأف ال

ؿ كأكبر المؤسسات العالمية خا ة إذا ما تـ ربط جميع إداراتيا مؤسسة حيث أف أنو يضعيا بيف أفض
كأفرعيا فيذا يساعدىا عمى تنظيـ العمؿ بدقة كسرعة كيؤار إيجابيا في تقديـ خدمات أفضؿ لمجميكر , 

 كما كأنو يقضي عمى الكقت الميدر مف خلبؿ العمؿ الركتيني.
 

مف الميزات كالفكائد باستعماؿ تقنية المعمكمات  ككغيره مف المؤسسات فإف الدفاع المدني سيجني العديد
فيذا سيساعده عمى تطكير أفراده ، تقميؿ التكاليؼ تطكير الييكؿ التنظيمي الإدارم ، الاستفاده 

الق كل مف الكادر الكظيفي كتقميؿ الكقت كالجيد في عمميـ خ ك ا بسبب محدكدية عدد أفراده 
قنية المعمكمات يجب أف يتزامف مع تطكير البنى التحتية شخص، إلا أف تطبيؽ ت 1184 البالغ عددىـ

اللبزمة لنجاح ذلؾ التحديث كىذا ما سي عب عمى الدفاع المدني تطبيقو حاليا بسبب محدكدية مكاد 
التمكيؿ التي قد تساعدىـ في تحقيؽ ىذا الإنجاز. بناء عمى ذلؾ فإف الباحاة ستقكـ بعرض بعض 

يا أف ستاعد عمى تحقيؽ أفضؿ لإعادة ىندسة العمميات لاحقا كالتي التقنيات الجكىرية التي مف شان
إف أراد الدفاع المدني الأخذ بيا فإنو سيككف ليا دكر فاعؿ في تطكر أداء عمؿ طكاقمو كتحسيف 

 الخدمة المقدمة منو لممكاطف كمف ىذه التقنيات:
مػػدني كالتػػي تػػـ التنكيػػو ليػػا الػػربط الإلكتركنػػي: لعػػؿ مػػف أبػػرز المشػػاكؿ التػػي يعػػاني منيػػا الػػدفاع ال -1

سػػػابقا ىػػػك التراتبيػػػة الإداريػػػة كاعتمػػػاد الطػػػرؽ التقميديػػػة فػػػي الأرشػػػيؼ كالتكا ػػػؿ فيمػػػا بػػػيف الإدارات 
 43بعضيا ببعض بالاضافة الى المراكز كالمحافظات المختمفػة. يمتمػؾ الػدفاع المػدني الفمسػطيني 

مراكز فيما بينيا كرقيا كباسػتعماؿ مركز إطفاء مكزعة عمى كافة محافظات الكطف كتتكا ؿ ىذه ال
فػإف ربػط كػؿ ىػذه المقػرات كالإدارات إلكتركنيػا سيسػاعد فػي مشػاركة التقارير الككرقية كالياتؼ, لػذا 

 المعمكمات كتدفقيا بشكؿ أيسر مما يؤدم الى تكفير الكقت كالجيد الضائع.
ت كاليات الدفاع المدني : يعني ىذا النظاـ بمتابعة حركة مركباTracking Systemنظاـ التتبع   -2

مما يساىـ في تتبع خط سير ىذه الاليات خا ة عند استجابتيا لحالػة  GISك  GPSعف طريؽ 
 طارئة ما.

الأرشػػػفة المركزيػػػة:  ابتػػػدأ الػػػدفاع المػػػدني الفمسػػػطيني بعمميػػػات الأرشػػػفة الالكتركنيػػػة لجميػػػع ممفاتػػػو  -3
اذ لػػـ يػػتـ تجميػػع مػػا ىػػك مشػػتت, فقػػد كمسػػتنداتو لكػػف لا زالػػت ىػػذه التجربػػة متكاضػػعة لغايػػة الاف 
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اقت رت عمميات الأرشفة داخؿ كػؿ مركػز كمحافظػة عمػى حػدا. كمػف البػدييي بمكػاف أف تػتـ ىػذه 
العمميػات مركزيػا سػكاء لمممفػػات المسػتقدمة مػف المحافظػات أك الإدارات فػػي المديريػة العامػة لمػػدفاع 

 Backupديريػػػة العامػػػة كاخػػػر المػػػدني مػػػف خػػػلبؿ اسػػػتعماؿ خػػػادميف يكضػػػع احػػػداىما فػػػي مقػػػر الم
ضػياع البيانػػات فػي حػػاؿ ح ػكؿ أمػػر  تلبفػييكضػع فػي مركػػز الحاسػكب الحكػػكمي كخطػة بديمػػة ل

حاجػػة طػػارئ. تسػػيؿ عمميػػات الأرشػػفة الإلكتركنيػػة سػػيكلة الرجػػكع لمممفػػات كالمسػػتندات فػػي حػػاؿ ال
 الييا كسيكلة مشاركتيا بيف الأقساـ كالإدارات المختمفة.

ينطػػػكم ىػػػذا البرنػػػامج عمػػػى تطبيػػػؽ يػػػتـ بنػػػاءه ص بػػػإدارة السػػػلبمة العامػػػة: قػػػد نظػػػاـ الكتركنػػػي خػػػا -4
كتطكيره حسب احتياج الدفاع المدني حيث يقػكـ ىػذا التطبيػؽ بػربط إدارة السػلبمة العامػة المركزيػة 
بباقي الإدارات الفرعية في المحافظات مف أجؿ تكحيد إجراءات السلبمة لكافة الإشػغالات كسػيكلة 

يح كأذكنات التشغيؿ لأم منشاة أك مركز بيف المحافظات جميعا كما كلا بػد مػف ربػط تبادؿ الت ار 
ىذا النظاـ مع إدارة الإطفاء كالإنقاذ فعند استجابة الطػكاقـ لحريػؽ مبنػى عمػى سػبيؿ الماػاؿ يتسػنى 
لطػكاقـ الإطفػاء إلقػاء نظػػرة عمػى ت ػريح السػػلبمة العامػة المعطػى لممبنػػى كمعرفػة مػداخؿ كمخػػارج 

 رئ فيو كعدد شاغمي المبنى تسييلب لعمميات الإطفاء كالإنقاذ.الطكا
 

كػػػؿ النقػػػاط سػػػابقة الػػػذكر كالمتعمقػػػة باسػػػتعماؿ تقنيػػػة المعمكمػػػات فػػػي إعػػػادة ىندسػػػة العمميػػػات فػػػي إدارة 
الإطفاء كالإنقاذ يحتاج الى إعادة تأىيؿ البنية التحتية في كافػة المراكػز كالمديريػة العامػة لمػدفاع المػديف 

حتػػاج الػػى مبػػالغ ماليػػة عاليػػة ليسػػت فػػي متنػػاكؿ الػػدفاع المػػدني حاليػػا لكػػف إذا مػػا أخػػذىا الػػدفاع كىػػذا ي
المدني بعيف لااعتبار فيمكف كضعيا في مسكدات مشاريع تقدـ لاحقا لممانحيف مػف أجػؿ لإيجػاد فػرص 

ممتػػي خطػػكات عتمكيميػػة ليػػا. أمػػا مػػا ىػػك فػػي متنػػاكؿ الػػدفاع المػػدني حاليػػا كبعػػد تحميػػؿ كػػؿ خطػػكة مػػف 
عممية تكايؽ  مف أجؿ تسييؿتكفر عدد مف النماذج لدل طكاقـ الدفاع المدني  ، ضركرةالإنقاذ كالإطفاء
 كمف ىذه النماذج أك الكاائؽ:الجيد ك  الكقتر يالبيانات كتكف

لمتفقػػػد كالإعػػػداد اليػػػكمي لممعػػػدات حيػػػث يقػػػكـ كػػػؿ مجمكعػػػة يكميػػػا بتفقػػػد نمػػػكذج ( 1نمػػػكذج رقػػػـ ) -1
 المركبة كتسجؿ النكاقص. المعدات المكجكدة في

(: ألا كىػػك عبػػارة عػػف برنػػامج يػػربط بػػيف الػػدفاع المػػدني الفمسػػطيني كبػػيف 2نمػػكذج إلكتركنػػي رقػػـ ) -2
 العمميات المشتركة. 
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ة المعمكمػػػات مػػػف قبػػػؿ ضػػػابط العمميػػػات الػػػذم يتمقػػػى الػػػبلبغ مػػػف ( الخػػػاص بتعبػػػأ3نمػػػكذج رقػػػـ ) -3
 المكاطف بكجكد حادث ما.

النمػػكذج خػػاص بضػػابط المكقػػع يحتػػكم عمػػى عػػدد مػػف الأسػػئمة يجػػاب يكػػكف ىػػذا ( 4نمػػكذج رقػػـ )  -4
 عمييا سريعا مف الحاضريف في المكقع مف أجؿ تقدير المكقؼ بسرعة.

 ( ىذا النمكذج أيضا يخص ضابط المكقع يسجؿ عميو مجريات الأحداث.5نمكذج رقـ )  -5
لمكح الأبيض كالذم يقكـ اقبة اكذج بالضابط الذم سيتـ تعيينو لمر ( يختص ىذا النم6نمكذج رقـ )  -6

مػف خلبلػو بتعبػػأة المعمكمػات الميمػػة المتعمقػة بعػدد الطػػاقـ الػذم دخػػؿ الػى المبنػى, ميمػػة كػؿ فػػرد, 
 كمية الأكسجيف المكجكدة في إسطكانتو ...الخ.

( الخػػاص بالحالػػة الجكيػػة كالتػػي يػػتـ الح ػػكؿ عمييػػا مػػف قبػػؿ دائػػرة الأر ػػاد الجكيػػة 1تقريػػر رقػػـ ) -7
 الفمسطينية.

يكميػػا مػػف قبػػؿ  ( حػػكؿ أحػػكاؿ الطػػرؽ المفتكحػػة كالمغمقػػة كالتػػي يػػتـ الح ػػكؿ عمييػػا2ر رقػػـ )تقريػػ -8
 شرطة المركر لتفادم الأزمات المركرية في أكقات الذركة.
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 :بدأ تطبيق عممية اليندرة وبناء الأنموذج العممي 8.4

 
 وضع العمميات بعد إجراء عممية اليندرة

 

 
 

 
ضافة عنا ر إعادة ىندسة  مية الإطفاء الرئيسية بعد تطبيؽ عممية اليندرةعم 34.4شكؿ رقـ  كا 
 العمميات

 إعداد الباحاة
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 عممية تحريؾ مركبة الإطفاء 35.4شكؿ رقـ 

 إعداد الباحاة
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 عممية تحريؾ مركبة الإطفاء  36.4شكؿ رقـ 
 إعداد الباحاة
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 عممية اقتحاـ المنزؿ 37.4شكؿ رقـ 

 الباحثإعداد 
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 عممية مكافحة الحريؽ 38.4شكؿ رقـ 

 إعداد الباحاة
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ضافة عنا ر إعادة ىندسة العمميات عممية الإنقاذ الرئيسية بعد اليندرة 39.4شكؿ رقـ   كا 
 إعداد الباحاة
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 عممية تحريؾ مركبة الإنقاذ 40.4شكؿ رقـ  
 إعداد الباحاة
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 عممية الك كؿ الى المكقع 41.4شكؿ رقـ 

 إعداد الباحاة
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 عممية اقتحاـ المنزؿ 42.4شكؿ رقـ 
 إعداد الباحاة
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من حيث  ممخص النتائج قبل وبعد إجراء عممية إعادة ىندسة العمميات الإدارية 13.4جدول رقم 
 الوقت المستغرق لكل عممية

 بعد إجراء عممية إعادة ىندسة العمميات الإدارية قبؿ إجراء عممية إعادة ىندسة العمميات الإدارية
 10.25استغرقت عممية تحريؾ مركبة الإطفاء  
 د

 8.2رقت عممية تحريؾ المركبة استغ

استغرقت عممية الك كؿ الى مكقع الحادث في 
 د 9.16عممية الإطفاء 

استغرقت عممية الك كؿ الى مكقع الحادث في 
 د 5.6عممية الإطفاء 

لعممية إطفاء المنزؿ أ بحت عممية الإستجابة  19.41لعممية إطفاء المنزؿ  استغرقت الإستجابة
13.8 

 د 8استغرقت عممية تحريؾ مركبة الإنقاذ  د 10تحريؾ مركبة الإنقاذ  استغرقت عممية
استغرقت عممية الك كؿ الى مكقع الحادث في 

 د 8.25عممية الإنقاذ 
استغرقت عممية الك كؿ الى مكقع الحادث في 

 د 4.15عممية الإنقاذ 
 د 7.4ة الإنقاذ لعمميعممية الإستجابة  تأ بح د 18.25الإستجابة لعممية الإنقاذ  استغرقت

 
 المصادقة عمى الأنموذج 6.4

 

 مػف أم التطبيػؽ، مجػاؿ العمميػة، بيػذه القيػاـ مف الغاية العممية، عف ممخص يكضحالمقترح  الأنمكذج
 قػرار باتخػاذ المخكليف الأشخاص أك الشخص مف تكضح كالمسؤكليات العممية، بيذه القياـ باستطاعتو

 :كىي أقساـ الباة الى تنقسـ العمؿ كطريقة العممية، بيذه
 أىميػة كتػاتي .العمميػة· بيػذه العلبقػة ذات كالقػكانييف المػكائح عػف عبػارة كىػي  :النظاميـة المرجعيـة
 عنػد بيػا الاسػتعانة كيػتـ كمػا جميعيػا، بالعمميػة الخا ػة المعمكمػات ح ػر ليػتـ النظاميػة المرجعيػة
 .العممية تنفيذ كطريقة كالقكانييف ائحالمك  بيف تضارب يحدث لا حتى العممية ىندسة بإعادة التفكير
 أك العممية بيذه المعنية· الجيات إلى بالإضافة العممية عف ممخص إعطاء يتـ كفييا  :العمل إجراءات
 ك ػؼ بنػد تحػت العمميػة لتسمسػؿ كامػؿ ك ػؼ كضػع يػتـ اػـ كمػف العمميػة، بيػا تمػر التػي الػدكائر
 أك كرقيػا سػكاء الإجػراء تكايػؽ كتعنػي أرشػفة ان كأخيػر ،  الإجػراء بيػذا سػيقكـ كمػف العمميػة، خطػكات
 .الكتركنيا
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 العمميػة خطػكات تسمسػؿ لتكضػيح كذلػؾ لمعمميػة، التػدفؽ مخطط رسـ يتـ كفييا  :والنماذج المخططات
 .لمجميع مفيكمة لتككف
 جللأنموذ وفقًا اليندسة إعادة عممية لتنفيذ ةالباحث بيا تقام التي المتكاممة التطبيق مراحل : رابعا

 : المقترح
يجابيػات التغييػر، اقافػة لنشػر تف ػيميا مخططنػا ةالباحا تأعد حيث ، الاقافة نشر مرحمة -1  إعػادة كا 

 .ككؿ المؤسسة مستكل كعمى الفردم المستكل عمى العمميات ىندسة
مػع نفػس  لقػاء المرحمػة ىػذه تضػمنت كقػد العمميػات، عػف الناتجػة المشػكلبت كتحميػؿ دراسػة مرحمػة -2

إدارة  15التي شػاركت فػي المجمكعػة المركػزة الأكلػى المككنػة مػف ممامػيف عػف  المجمكعة الأكلى
 المشػكلبت طبيعػة عمػى لمتعػرؼ بالعمميػات العلبقػة ذكمفػي الػدفاع المػدني الفمسػطيني  كمػف 

 يجػدر التػي كالنقػاط الضػعؼ نقػاط تحديػد عمييا بناء تـ كقد متعددة، نظر كجيات مف كالشكاكل
 .ىندسة لإعادة تحتاج التي العمميات تحديد ـا كمف تحسينيا، في الشركع

 المراحؿ بناء عمييا تـ التي الميمة المراحؿ مف المرحمة ىذه ككانت ، كالإجراءات العمميات تكايؽ -3
 . اللبحقة

 .كالتبسيط كالدمج الحذؼ عمميات لتسييؿ اليندرة قبؿ لمعممية المخططات رسـ -4
 ليػذا أعػد الػذم الأنمػكذج خػلبؿ مػف كذلػؾ خاص،كالأشػ كالتكمفػة الكقػت كتحميػؿ الإجػراءات دراسة -5

 .الغرض
 التػي للؤفكػار التطبيػؽ إمكانػات عمػى لمتعػرؼ لإدارةا داخػؿ كالبشػرية الماديػة الإمكانػات دراسػة -6

 .التنفيذ كاقعية مف لمتأكد كذلؾ كافة، ستقترح
 .إدارة 15ة مف قبؿ الفريؽ المككف مف لميندر  إضافية مقترحات كضع -7
 يندرةال بعد المخطط رسـ -8
 بتعػديلبت علبقػة ذات متطمبػات أكانػت سػكاء الينػدرة، عمميػة عمػى المترتبػة المتطمبػات  ػياغة -9

 .العمميات بأتمتة يتعمؽ ما اـ تقنية، أك مادية إمكانات تكفير أك النظاـ
 .العممية  احبة الدائرة عمى المقترحات عرض -10
 الجميع عمى عرضيا يتـ دائرة مف أكار في العممية كانت إذا -11
 .النتائج ييـتق  -12
 كمف اـ الاعتماد النيائي للؤنمكذج اليندرة بعد النيائي الدليؿ إعداد -13
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 الفصل الخامس: 
______________________________________________________ 

 النتائج والتوصيات
 

 لنتائج:ا 1.5
 

 ػػحيحة، فعمػػػى  بطريقػػة العمػػؿ  لػػو أريػػد مػػا إذا لمعمػػؿ مناسػػبان  تخطيطػػان  تطبيػػؽ ىػػذا الأنمػػكذج يتطمػػب
كتعميميػػا عمػػى كافػػة الإدارات الأخػػرل  الينػػدرة لإنجػػاح مدركسػػة منيجيػػة خطػػكات الػػدفاع المػػدني اتبػػاع
. كمػػػف ىػػػذه  بيػػػا كيرتقػػػي بالمؤسسػػػة يرتفػػػع نػػػكعي تغييػػػر تحػػػدث إيجابيػػػة نقػػػاط إلػػػى المعنيػػػة كالك ػػػكؿ
 الػػداخمي فالتحميػؿ المنظمػة، لبيئػة كالخارجيػػة الداخميػة لمعنا ػر كمتكامػؿ شػػامؿ بتحميػؿ الخطػكات القيػاـ

 عميػو القػائميف مػف يتطمػب ممػا كالتحديات ال عكبات مف الكاير تشكبو التحميؿ كىذا ميمة خطكة لمبيئة
 أف عمػػى التأكيػػد يجػػب أنػػو عمػػى ىػػك، كمػػا الكاقػػع ي ػػكر سػػميـ يػػؿتحم إلػػى لمك ػػكؿ الػػذات مػػع ال ػػدؽ
 جػكىرم كبشػكؿ بيضػاء  ػفحة مف البدء العميا، ك الإدارة قبؿ مف مكجو جماعي جيد ىك الكاقع تحميؿ
 كبنػػاء  ت ػػميميا إعػػادة بعػػد الجديػػدة، العمميػػات اختبػػار اػػـ العمميػػات ت ػػميـ يعيػػد فيػػو تحيػػز لا مينػػي

 ينبغػػي كاسػػع نطػاؽ عمػػى العمميػػات تطبيػؽ فػػي الشػػركع فقبػؿ العمميػػات، ىػػذه اختبػار اػػـ  جديػػدة عمميػات
 ميـ المستداـ ك المرحمي التقكيـ مشاكؿ، كجكد عدـ مف لمتأكد محدكد نطاؽ عمى العمميات ىذه اختبار

 التقػػكيـ عمميػػة تػػتـ كلكػػي كمطمػػكب، ضػػركرم محػػدد زمنػػي برنػػامج كفػػؽ الجديػػدة العمميػػات تقػػكيـ فػػإف ،
 كاف إذا ما الحكـ خلبليا مف يمكف كاضحة كأىداؼ محددة معايير ىناؾ يككف أف ينبغي سميمة ب كرة
 يكػكف أف ينبغػي الإداريػة اليندسػة إعػادة برنػامج تطبيػؽ مف الانتياء لا، بعد أـ أىدافو حقؽ قد البرنامج
 المسػػتمر ركالتطػػك  المتغيػػرة الخارجيػػة البيئػػة بسػػبب كذلػػؾ ىندسػػتيا المعػػاد لمعمميػػات دكريػػة مراجعػػة ىنػػاؾ
 إيجابيػة نتػائج إلػى كيسػعى طمكح أسمكب ىك الإدارية العمميات ىندسة كالمعمكماتية، الإدارية التقنية في

 يكػػكف قػػد المؤسسػػات بعػػض فػػي فنجاحػػو المؤسسػػات، كػػؿ فػػي تطبيقػػو السػػيكلة مػػف لػػيس أنػػو إلا رائعػػة،



 

135 

فباعتقػػاد الباحاػػة أنػػو حاجػػة  أمػػا فػػي الػػدفاع المػػدني الفمسػػطيني.  لتطبيقػػو المؤسسػػات مػػف لمعديػػد دافعػػان 
 ممحة نظرا لممشاكؿ العديدة التي عانى منيا الدفاع المدني في السابؽ كالتي تمامت بمايمي:

ىنػػاؾ ىيكػػؿ تنظيمػػي مقبػػكؿ كمرحمػػة أكليػػة كيخػػدـ احتياجػػات المؤسسػػة بشػػكؿ مبػػدئي, لكػػف ىنػػاؾ  .1
 ت.دارات كالكحداىناؾ تداخؿ في مياـ بعض الإضعؼ في التشبيؾ كالتنسيؽ ك 

بسػػػػػبب ضػػػػػعؼ  ،لا أنيػػػػػا غيػػػػػر مسػػػػػتغمةعمػػػػػى الػػػػػرغـ مػػػػػف تنػػػػػكع الخبػػػػػرات كالميػػػػػارات المكجػػػػػكدة ا .2
 .خت اصالإ

كاف ىناؾ ضعؼ فػي الكفػاءة كالفعاليػة, ىنػاؾ تسػرب لمكفػاءات مػف المؤسسػة كىنػاؾ غيػاب نسػبي  .3
 لبرامج التأىيؿ المتخ  ة بسبب عدـ كجكد مكازنة كافية لمتدريب.

داريػػة الا .4  أف ىنػػاؾ ضػػعؼ فػػي الػػدكرة المسػػتندية كالتكايػػؽ, كضػػعؼ اخػػر فػػي ىنػػاؾ أنظمػػة ماليػػة كا 
 قاعدة البيانات كاستخداـ البرمجيات. 

لػى كجد ىناؾ نظاـ مكافات كحكافز بالإضػافة إىناؾ غياب كاضح لنظاـ المساءلة كالمحاسبة, لا ي .5
 عدـ كجكد أدلة إجرائية.

 ىناؾ رؤية كأىداؼ كاضحة.دارم المكجكد مركزم يعاني مف البيركقراطية كليس النمط الإ .6
ىنػػاؾ نقػػص فػػي بعػػض المعػػدات الميمػػة المتمامػػة بطػػكارد الػػدخاف, المق ػػات الييدركليكيػػة كأجيػػزة  .7

 تعباة اسطكانات اليكاء, أجيزة الات اؿ اللبسمكي بيف الأفراد كاخرىا كاىميا كاف المكح الأبيض.
لأر اد الجكيػة الفمسػطينية, ىناؾ غياب كاضح لمتخطيط السميـ مع بعض الشركاء المحمييف ماؿ ا .8

 شرطة المركر بعض مؤسسات المجتمع المحمي ماؿ أريج.
ىنػػاؾ بعػػض الماخػػذ عمػػى عمػػؿ الػػدفاع امػػدني كتقػػاعص أفػػراده عػػف اداء عمميػػـ بشػػكؿ جيػػد الأمػػر  .9

الػػذم تجمػػى فػػي عػػدـ جػػاىزيتيـ مػػف حيػػث المبػػاس, عػػدـ ربػػط أنفسػػيـ بالحبػػاؿ عنػػد الػػدخكؿ لمكقػػع 
 الحريؽ.

لى عػدـ كجػكد تقيػيـ فػكرم لتكايؽ السميمة لكافة خطكات تنفيذ العمميات بالاضافة اغياب عمميات ا .10
 .نجازه لتبياف الإخفاقاتلما يتـ إ
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 :التوصيات 2.5
 

 :بالآتي توصي الباحثة سةالدرا نتائج ضوء في
الح ػكؿ  يضػمف بمػا سػممية إداريػة كمعػايير أسػس عمػى الػدفاع المػدني الفمسػطيني ىيكميػة إعػادة .1

لمتحفيػز  كضػعت كمزايػا حػكافز مػف تتمقػاه لمػا منيػا، العميػا كخ ك ػان  عادلػة كظيفيػة جػاتدر  عمػى
 .الكظيفي الأداء مستكل رفع نحك كالدفع

إعداد برنامج  لنقػؿ المػكظفيف اسػتجابة لمتطمبػات الينػدرة بحيػث تحقػؽ الإسػتخداـ الأماػؿ لمعن ػر  .2
يػتـ فييػا اسػتغلبؿ خػدماتيـ بشػكؿ البشرم، كما كيجب أيضا إعادة تكزيع المكظفيف عمػى مجػالات 

أفضػػػػؿ حسػػػػب الإسػػػػتراتيجية المسػػػػتقبمية ك يجػػػػب تلبفػػػػي  التكزيػػػػع الخػػػػاط  لممػػػػكارد البشػػػػرية فػػػػي 
المؤسسػات كمػػا ينػػتج عػػف ذلػػؾ مػػف عكاقػػب سػمبية ماػػؿ افتقػػار بعػػض الإدارات لمعػػدد الكػػافي كزيػػادة 

بػػبعض الميػػاـ التػػي لا  عػػدد المػػكظفيف فػػي مكاقػػع أخػػرل، كافتقػػار بعػػض المػػكظفيف لمحػػافز لمقيػػاـ
, كىناؾ خمػؿ فػي التعامػؿ مػع كانت الخدمات المكجستية كالاعلبمية ضعيفةتتناسب مع مؤىلبتيـ .

 المتعامميف.جميكر 
تخ يص مكازنة تدريبية لطكاقـ الدفاع المدني العاممة لزيادة الكفاءاة كالفعاليػة فػي بعػض الجكانػب  .3

 كمنع تسرب العامميف خارج المؤسسة.
إدارة الإطفػاء كالإنقػاذ بمػا  فػي المتبعػة الإداريػة كالعمميػات كالسياسػات لمػنظـ المسػتمر التطػكير .4

تحديات الع ر كديناميكية التغيير كالتركيز عمى أف يككف ىانؾ دكرات تدريبية مكافة يتماشى مع 
عػدة تعقد للئدارييف لتطكير قدراتيـ فيما يتعمؽ بالدكرات المستندية كعمميات التكايؽ كطرؽ عمػؿ قا

 بيانات يتـ مشاركتيا بيف الإدارات المختمفة.
 الزائد كالركتيف الإزدكاجية لمبعد عف لدائرة الإطفاء كالإنقاذ دكرية ب كرة التنظيمي الييكؿ مراجعة .5

مػػف ال ػػلبحيات  االمتكػػررة بحيػػث نبتعػػد عػػف الأنمػػاط المركزيػػة فػػي الإدارة كنفػػكض مزيػػد كالرقابػػة
 العمميػات ىندسػة مفيػكـ إعػادة تطبيػؽ كنفعػؿ بػذلؾ ة المختمفػةلمعػامميف فػي المسػتكيات الإداريػ

 .الإدارية
الحػػػرص عمػػػى تػػػكفير بعػػػض المكجسػػػتيات الميمػػػة لعمػػػؿ طػػػكاقـ الػػػدفاع المػػػدني كالمتمامػػػة بػػػبعض  .6

المعػػدات الأساسػػية ماػػؿ طػػكارد الػػدخاف، المق ػػات الييدركليكيػػة، أجيػػزة تعبػػأة أسػػطكانات اليػػكاء، 
كح الأبػػيض كالتػػي يمكػػف تكفيرىػػا مػػف خػػلبؿ مكازنػػة الػػدفاع المػػدني أجيػػزة الإت ػػاؿ اللبسػػمكي كالمػػ
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مػػػانح لبؿ بعػػػض الشػػػركاء المػػػانحيف ماػػػؿ الالمعتمػػػدة مػػػف السػػػمطة الكطنيػػػة الفمسػػػطينية أك مػػػف خػػػ
 .الأمريكي

العمػػؿ عمػػى تنفيػػذ مػػذكرات التفػػاىـ كالبركتككػػكلات المكقعػػة مػػع الشػػركاء الإسػػتراتيجييف ماػػؿ شػػرطة  .7
د الجكيػػة الفمسػػطينية كبعػػض مؤسسػػات المجتمػػع المحمػػي ماػػؿ مؤسسػػة أريػػج المػػركر، دائػػرة الأر ػػا

 مف أجؿ الح كؿ عمى تحديث مستمر لبيانات الدفاع المدني .
 كالكاجبػات المككمػة الميػاـ أداء أانػاء العمػؿ كقػكانيف بأنظمػة الالتػزاـ  عمػى العػامميف حػرص زيػادة .8

 قبؿ المستمرة مف المتابعة خلبؿ مف يتـ كىذا عمؿ كأنظمة إجراءات إتباع خلبؿ مف كذلؾ إلييـ،
الػػدفاع المػػدني الفمسػػطيني تنفيػػذا لتعميمػػات مػػدير عػػاـ الػػدفاع المػػدني بخ ػػكص  فػػي المسػػؤكليف

الجاىزيػػػة التامػػػة كالدائمػػػة لطػػػكاقـ الإطفػػػاء كالإنقػػػاذ بخ ػػػكص مكضػػػكع المبػػػاس، اسػػػتعماؿ معػػػدات 
 الحماية الشخ ية داخؿ الحريؽ.

مػف أجػؿ اعتمػاد نمػاذج تكايػؽ لكافػة خطػكات  اللبزمة كالأتمتة معمكماتال تكنكلكجيا عمى الاعتماد .9
جػراء عمميػات التقيػيـ المسػتمرة لمػا يػتـ إنجػازه لتبيػاف الإخفاقػات ك مػنيج  تطبيػؽ لػدعـ العمميػات كا 

 .كالجيد كالتكمفة الكقت تقميؿ إلى تيدؼ التي "اليندرة" الإدارية العمميات ىندسة إعادة
ح كالمتعمؽ بإعػادة ىندسػة العمميػات إذ أنػو سػكؼ يسػاعد عمػى تقميػؿ الكقػت تطبيؽ النمكذج المقتر  .10

المسػػتغرؽ لأداء بعػػض العمميػػات كسػػكؼ يرفػػع بػػدكره مػػف كفػػاءة أداء طػػكاقـ الػػدفاع المػػدني كسػػيزيد 
 مف نسبة رضا الجميكر المتمقي لمخدمات المقدمة مف قبؿ الدفاع المدنسي الفمسطيني.

ات في الدفاع المدني الفمسطيني كتكايؼ التركيز عمى برامج التكعية تفعيؿ دائرة الشكاكم كالمقترح .11
يػػكر لتمقػػي الشػػكاكل المجتمعيػػة لػػدائرة الإعػػلبـ كالعلبقػػات العامػػة مػػف أجػػؿ زيػػادة التكا ػػؿ مػػع الجم

 ا ؿ حقيقية معيـ.كتطكير اليات تك  في حاؿ كجكدىا
 

 اليات التنفيذ المقترحة: 3.5
قناعيا ياالعم الإدارة إيماف زيادة ضركرة -1  الإداريػة ىندسة العمميػات عممية تطبيؽ تسييؿ بضركرة كا 

 عقدالكظيفي كالتركيز عمى  أدائيا كتسييؿ بأعماليا القياـ عمى قدرتيا عمى تأاير مف ليا لما كذلؾ
 ىندسػة إعػادة مجػاؿ الدفاع المػدني الفمسػطيني فػي في كالفنييف الإدارييف لممكظفيف تدريبية دكرات

 فر ػة الػدفاع المػدني مػكظفي ممػا يتػيح لجميػع كعممياتيػا مفاىيميػا حيػث مػف، ريػةالإدا العمميات
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 الإدارية العمميات ىندسة إعادة مشركع متطمبات كالمعمكمات لدعـ الإت الات تقنية مف الإستفادة
 ."اليندرة"

 ريةالإدا ىندسة العمميات إعادة تطبيؽ تكاجو التي المعيقات عمى لمتعرؼ مسحية  بدراسات القياـ -2
 باقي عمى الإدارية العمميات ىندسة إعادة تطبيؽ مف أجؿ تفعيؿ لو التابعة المديريات مختمؼ في

 مياميػا فػي أداء مشػاكؿ مػف تعػاني الإدارات الأخػرل الفعالػة فػي الػدفاع المػدني الفمسػطيني كالتػي
 فػي رغبػةن  العمميػات كفػاءة مف جكىرية تزيد تغيرات إحداث بيدؼ اليندسة إعادة منيج قكاعد كفؽ
 .فعاليتو كزيادة الأداء مستكل رفع

 لدل مكظفيو. رحسينكالت التغيير اقافة نشر عمى يعمؿ الدفاع المدني أف ضركرة -3
نشػػػػر ىػػػػذه الدراسػػػػة البحايػػػػة كنتائجيػػػػا مػػػػع المػػػػانحيف الميتمػػػػيف ببػػػػرامج التطػػػػكير الإدارم خا ػػػػة  -4

 المفكضية الأكركبية لكي يتـ تكفير التمكيؿ لتنفيذىا.
مػف  لتػتمكف كذلػؾ بالمركنػة تتسػـ جديػدة ىياكػؿ كت ػميـ التنظيميػة لميياكػؿ فاع المػدنيالػد تطػكير -5

التػي  البيئيػة كالظػركؼ الخارجيػة كالمسػتجدات الطارئػة الظػركؼ مػع التكيػؼ عمػى قػدرتيا تعزيػز
 .تكاجييا

 قػدرات كميػارات كتطػكير تنميػة خػلبؿ مػف كذلػؾ لمعػامميف الػكظيفي المسػار تطػكير عمػى العمػؿ -6
 ليتمكف التدريبية الفعالة البرامج عقد كضركرة الكظيفية، كالترقيات الدرجات كمنح البشرم، العن ر
 .الييـ المككمة كالمسؤكليات المياـ أداء مف الدفاع المدني الفمسطيني في العاممكف

 تكفير المعدات الضركرية التي تحتاجيا الطكاقـ لأداء أعماليا. -7
 

 الدراسات المقترحة 5.5
تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية عمى إدارة الإطفاء كالإنقػاذ فػي المديريػة  ايرتأدراسة بعنكاف  -1

 العامة لمدفاع المدني الفمسطيني.
 رىا عمى رضا العملبء.يأاتجكدة الخدمات ك دراسة بعنكاف  -2
 كجيػة نظػر مػف الإداريػة العمميػات ىندسػة إعػادة أسػمكب تطبيػؽ في المؤارة دراسة بعنكاف العكامؿ -3

 بالدفاع المدني الفمسطيني. العميا الإدارة
نظر العامميف في المديريػة العامػة  كجية مف كالابتكار الإبداع عمى العمؿ بيئة رتأاي بعنكاف دراسة -4

 .”حالة دراسة“ لمدفاع المدني الفمسطيني ،
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 : المراجع العربية
 الكتب: - أ
  .الجامعية الدار ر:م  .الإستراتيجية الإدارة (.2006. )جماؿ المرسي، اابت، إدريس، -1
 بالمممكػة العػالي التعمػيـ مؤسسػات فػي الإبداعيػة الإدارة (.2008. )محمػد بػف محمػد الحربػي، -2

 السعكدية. العربية
 .كالتميز لممنافسة استراتيجي مدخؿ  ال غيرة المشركعات إدارة (.2006. )فلبح الحسيني، -3
(. اػػكرة إعػػادة اليندسػػة: مػػدخؿ جديػػد لمنظكمػػة التعمػػيـ. 2007حسػػيف، سػػلبمة عبػػد العظػػيـ. ) -4

 الإسكندرية: دار الجامعة الجديدة.
  .حزـ ابف دار . عماف:لمتغيير طريقة 15 (.2006. )عمي ،الحمادم -5
 :.الإسػػػكندرية ( 2)ط.قضػػػايا إداريػػػة معا ػػػرة (. 1999) .ؿ السػػػيد ػػػالح, إسػػػماعي ،الحنػػػاكم -6

 الدار الجامعية.
(. الميػػزة التنافسػػية فػػي مجػػاؿ الأعمػػاؿ. م ػػر: مركػػز الإسػػكندرية 1998خميػػؿ, نبيػػؿ مرسػػي. ) -7

 لمكتاب.
 :عماف (.1)ط. الحدياة المنظمات في الجكدة(. 2002ؽ. )طار  ، الشبمي ك مأمكف ، الدرادكة -8

 التكزيع. ك رلمنش  فاء دار
 منظمػات الأعمػاؿ فػي كتطبيقاتيػا متقدمػة إداريػة مكضػكعات (.2009) .محمػد سػيد الػرب، -9

 .  الم رية الكتب دار(. القاىرة: 1)ط. الدكلية
 .لمنشر كائؿ دار (. عماف:3)ط. الخدمات تسكيؽ (.2005) .الضمكر، ىاني -10
 فػي جذريػة نقمػة :لينػدرةا الإداريػة العمميػات ىندسػة إعػادة (.2002) . ػالح فيػد السػمطاف، -11

 .الخالد مطابع السعكدية: -. الرياضالإدارة كتقنية مفاىيـ
  (.1)ط. كالتطبيؽ النظرية: العمؿ نظـ ىندسة إعادة (.2000ح. ) ال بف فيد السمطاف، -12
(. الإدارة التربكيػػػػة مػػػػداخؿ جديػػػػدة لعػػػػالـ جديػػػػد. 2007م ػػػػطفى، يكسػػػػؼ عبػػػػد المعطػػػػي. ) -13

 القاىرة.
 . ةالجامعي الدار . م ر:التسكيؽ إدارة في قراءات (.2002. )ال حف، فريد محمد -14
 الفػردم الإنسػاني السػمكؾ دراسػة التنظيمػي السػمكؾ(. 2000) .قاسػـ محمػد القريػكتي، -15

 .كالتكزيع لمنشر الشركؽ دار :عماف .المختمفة المنظمات في كالجماعي
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 .كالنشر طباعةلم كائؿ دار (. عماف:2ط. ) الإدارية التنمية(. 2002) .مكسى المكزم، -16
المدخؿ لتحقيؽ الميػزة : الإدارة الإستراتيجية لممكارد البشرية (.2003) .جماؿ الديف ،المرسي -17

 .الدار الجامعية .21التنافسية لمنظمة القرف 
 طيبة دار :القاىرة(. 1)ط. الشركات كىيكمة العمميات ىندسة إعادة (.2005. )فريد النجار، -18

 .كالتكزيع لمنشر
 .الدار الجامعية . الإسكندرية:السمكؾ التنظيمي المعا ر (.2004). راكية حسف ، -19
 دار المريخ(.  ؿ، مترجـالمتعا عبد أحمد سيد محمد .د) البشرية المكارد إدارة .جارم ديسمر، -20

 .لمنشر
  .شمس عيف جامعة (. القاىرة:1)ط. العمميات ىندسة إعادة (.2006. )ممدكح رفاعي، -21
 القاىرة: عالـ الكتب. .البحكث الكيفيةت ميـ (. 2006) .زيتكف، كماؿ -22
 الاداريػة العمميػات ىندسػة إعػادة تطبيػؽ عمػى المػؤارة العكامػؿ (.2008.)شػعباف حامػد، -23

 .التجارة كمية(. جامعة القاىرة: 47)المجمد 
دار كائػػػؿ لمطباعػػػة . المرجػػػع العممػػػي لتطبيػػػؽ مػػػنيج الينػػػدرة(. 2003. )، أحمػػػدعبػػػد الحفػػػيظ -24

 .كالنشر كالتكزيع
دار : الله راـ . التربكيػة المؤسسػات فػي الإداريػة العمميات (.2007ر. )نا   الح عميمات، -25

 .كالتكزيع لمنشر الشركؽ
 .أربد: مكتبة الكتانيك .بحث العمميساسيات الأ (.1992. )عكدة، أحمد، ممكاكم، فتحي -26
 لمنشػر المنػاىج دار (. عمػاف:1)ط. الحككميػة الأعمػاؿ إدارة (.2002. )مكفػؽ محمػد، -27

 .كالتكزيع
 المنظمػات فػي العمػؿ نظػـ ىندسػة إعػادة (.1995. )جػيمس كشػامبيي، مايكػؿ، ىػامر، -28

 :القػاىرة (.1)ط. متػرجـ( عاماف، الديف شمس) الجديدة الإدارية لماكرة  ريحة دعكة :اليندرة
 . "شعاع "العممي للئعلبـ العربية الشركة

 عاماف،) المنظمات في نظـ العمؿ ىندسة إعادة (.1996. )جيمس كشامبي، مايكؿ ىامر، -29
 .)شعاع( العممي للئعلبف العربية الشركة، مترجـ(. القاىرة: الديف  شمس

دار اليػػػازكرم  :عمػػاف (.1)ط. ممخػػص كتػػاب الإدارة الإسػػتراتيجية (.1998. )ياسػػيف، سػػعد -30
 .لمنشر

http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=احمد%20بن%20صالح%20عبد%20الحفيظ
http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=احمد%20بن%20صالح%20عبد%20الحفيظ
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 الرسائل العممية: -ب

 الأردنية الجامعات في التربية كميات عمداء تطبيؽ إمكانية مدل (.2009. )ىياـ عيسى، ابف -1
 رسػالة .الأقسػاـ كرؤسػاء العمػداء نظػر كجيػة مػف تطبيقيػا كمعيقػات الإداريػة الينػدرة لعمميػة
  .الأردف اليرمكؾ، جامعة منشكرة، غير دكتكراه

 .غزة قطاع في الم ارؼ في "اليندرة" الإدارية العمميات ىندسة إعادة (.2006. )مراـ الأغا، -2
 . ةغز  الإسلبمية الجامعة ماجستير، رسالة

 مؤسسػة فػي الإداريػة العمميػات ىندسػة لإعػادة أنمػكذج تطػكير (.2008. )ماجػد الخكاجػا، -3
 .عماف،الأردف دنية،الأر  الجامعة دكتكراه، رسالة .الأردف في الميني التدريب

نمػػػػكذج مقتػػػػرح لإعػػػػادة ىندسػػػػة العمميػػػػات الإداريػػػػة كحكسػػػػبتيا فػػػػي  (.2010. )الػػػػدجني، إيػػػػاد -4
 ، غزة.الجامعة الإسلبمية. دراسة حالة ،. رسالة ماجستيرمؤسسات التعميـ العالي

 الػكطني كالأمػف الداخميػة كزارة في الإدارية العمميات ىندسة إعادة كاقع (.2008.)أيمف السر، -5
 .غزة الإسلبمية الجامعة ماجستير، رسالة .غزة قطاع في

 ع ػر متطمبػات لمكاجيػة الجػامعي التعميـ أساليب ىندسة إعادة(. 2007) . فية الشيراني، -6
 المممكػة رسػالة ماجسػتير، مكػة المكرمػة، .القػرل أـ لجامعػة مقتػرح أنمػكذج: تالمعمكمػا اقافػة

 .العربية السعكدية
عػادة القػرار دعػـ نظػـ بػيف قػةالعلب (.2010.)الشػكبكي،مازف -7  الجامعػات فػي اليندسػة كا 

 .الأزىر جامعة ماجستير، رسالة .غزة بقطاع الفمسطينية
 .الأعمػاؿ عمميػات ىندسػة إعػادة فػي المعمكمػات تكنكلكجيػا دكر (.2004.)محمػد ة،بالكساسػ -8

 .الأردف العربية، عماف جامعة دكتكراه، رسالة
 بػالأداء كعلبقتيػا الإدارية العمميات ليندرة كالأمنية داريةالإ الأبعاد(. 2003) .ساعد المالكي، -9

 رسػالة .السػعكدية العربيػة بالمممكػة كالمتػاحؼ الآاػار ككالػة عمػى ميدانيػة دراسػة :الػكظيفي
 .السعكدية الأمنية، لمعمكـ نايؼ أكاديمية ماجستير،
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 المؤسسػي حالنجػا جكانػب عمػى الإداريػة اليندسػة إعػادة إنعكاسات (.2009.)حازـ النتشة، -10
 .الخميؿ جامعة ماجستير، رسالة .الخميؿ بمدية في

 الجامعةدراسة حالة  :الفمسطينية لمجامعات التنظيمية الفعالية دراسة(. 2002) .ماىر بنات، -11
 .غزة  الإسلبمية، الجامعة منشكرة، غير ماجستير رسالة .بغزةة الإسلبمي

 فػي التربيػة كميػات عمػداء بيػؽتط إمكانيػة مػدل (.2009. )فػلبح محمػد ىيػاـ عيسػى، بنػي -12
 كرؤسػاء العمػداء نظػر كجيػة مػف تطبيقيا كمعيقات الإدارية اليندرة لعممية الأردنية، الجامعات
 .الأردف اليرمكؾ، جامعة منشكرة، غير دكتكراه رسالة .الأقساـ

 
 المجلات والمؤتمرات والمنتديات العممية:  -ج

مكانيػة الإداريػة الينػدرة (.2009. )سػمطاف الديحاني، -1  بمػدارس المدرسػية الإدارة فػي تطبيقيػا كا 
 الككيػت جامعػة .المعمػـ أداء تطػكير نحػك جديػد رؤيػة لممعمػـ الاػاني المنتػدل :الككيػت دكلػة

  .الككيت،
 :إعػادة ىندسػة العمميػات كمػدخؿ لتميػز إدارة المػكارد البشػرية، ديسمبر(. 2012) .خاف، أحلبـ -2

دارية  .الجزائر ،جامعة بسكرة .(ي عشرالعدد الاان) ،أبحاث اقت ادية كا 
 خفػض قػرارات دعػـ فػي العمميػات ىندسػة دكرنيسػاف(.  21، 2008كراد.) عطػالله خميػؿ، -3

 السػنكم الػدكلي العممػي المػؤتمر إلػى مقدمػة عمػؿ كرقػة :التغييػر إدارة فمسػفة ظػؿ في التكاليؼ
 الزيتكنػة جامعػة ، العمػكـ ك الاقت ػاد كميػة .الإداريػة المعرفػة كمجتمػع التغييػر إدارة .الاػامف

 .عماف الأردنية،
مداخمػة : إعػادة اليندسػة مػف خػلبؿ الأداء المتميػز ، مارس(. 2005. )م طفى عبد المطيؼ، -4

 .ضمف المؤتمر العممي الدكلي حكؿ الأداء المتميز لممؤسسات كالحككمات
 نظػر كجيػة مػف الجػامعي التعمػيـ مخرجػات تطػكير عمػى الينػدرة أاػر(. 2001) .كفػاء عػكف، -5

 بػف محمػد جامعػة السػعكدية، المػرأة تعمػيـ مػؤتمر .سػعكد الممػؾ بجامعػة التربيػة كميػة يجػاتخر 
 .الرياض سعكد الإسلبمية،

دكر إعػػػػادة اليندسػػػػة كأسػػػػمكب لمتغييػػػػر التنظيمػػػػي فػػػػي ظػػػػؿ , مػػػػايك(. 2011) .غػػػػكؿ، فرحػػػػات -6
التنظيمػػي الإبػػداع كالتغييػػر  مػػة فػػي الممتقػػى العممػػي الػػدكلي حػػكؿمداخ :الأكضػػاع البيئيػػة الراىنػػة
 .دراسة كتحميؿ تجارب كطنية كدكلية .في المنظمات الحدياة
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المنطمقػػػػات كالأسػػػػػس مػػػػػع عػػػػرض لأىػػػػػـ  الاسػػػػػتراتيجيات  ، مػػػػػارس(. 2005) .قاسػػػػمي، كمػػػػػاؿ -7
مداخمػػػػة  ضػػػػمف المػػػػؤتمر العممػػػػي الػػػػدكلي حػػػػكؿ الأداء المتميػػػػز لممؤسسػػػػات : الحدياػػػػة لمتغييػػػػر

 .كالحككمات
 العدد) الباحث، مجمة. معا رة مقاربة :الجامعي الأداء ةىندس إعادة(. 2007) .بكحنية قكم، -8

 (.الخامس
ت ػػكر مقتػػرح لمدرسػػة المسػػتقبؿ كحاضػػنة للئبػػداع  (.24-23، ديسػػمبر2013. )قيطػػة، نيمػػة -9

بحػث مقػدـ لممػؤتمر الخػامس لػكزارة الاقافػة "  .باسػتخداـ مػدخؿ إعػادة ىندسػة العمميػات الإداريػة
 .اقافة الابداع"

 
 ارير:الدوريات والتق -

 .2015التقرير ن ؼ السنكم لانجازات الدفاع المدني، غرفة العمميات المركزية،  -1
 .2014التقرير السنكم لانجازات الدفاع المدني ، غرفة العمميات المركزية, -2
 .2013التقرير السنكم لانجازات الدفاع المدني ، غرفة العمميات المركزية, -3
 .2012غرفة العمميات المركزية, التقرير السنكم لانجازات الدفاع المدني ، -4
 .2011التقرير السنكم لانجازات الدفاع المدني , غرفة العمميات المركزية, -5

 
 

 المقابلات الشفوية: -ز
الرائػػػػد/ رائػػػػػد قزمػػػػػكز مػػػػػدير غرفػػػػػة العمميػػػػػات المركزيػػػػػة فػػػػػي المديريػػػػػة العامػػػػػة لمػػػػػدفاع المػػػػػدني ,  -1

20/1/2015. 
كالانقػػػاذ فػػػػي المديريػػػة العامػػػػة لمػػػدفاع المػػػػدني,  النقيػػػب/ سػػػعد ممحػػػػـ نائػػػب مػػػػدير إدارة الإطفػػػاء -2

16/2/2015. 
لمحمايػة المدنيػة كالمستشػار الفنػي  (NFPA)السيد لارم دامريؿ/ محاضر سابؽ فػي أكاديميػة   -3
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 ( استبيان خدمات الطفاء والنقاذ1الممحق )

 الدفاع المدني الفمسطيني
 

 المواطنين ) خدمات الطفاء, النقاذ, التحقيق في أسباب الحريق( رضى استبيان قياس
 أخي المواطن، أختي المواطنة 

 
قميؿ مف ال عكبات التي تكاجو المكاطنيف المتعامميف مع المديرية كتحقيقان سعيان مف المديرية العامة لمدفاع المدني لمت

لرضى متمقي الخدمة كالتحسيف عمى الأداء. نرجك تعبئة الاستبانة أدناه بكؿ شفافية كدقة ك كلان لغايتنا المنشكدة عمما بأنو 
 . شاكريف لكـ حسف تعاكنكـ.ستعامؿ المعمكمات بسرية تامة كلف تستخدـ إلا لأغراض البحث كتحسيف خدماتنا

 
 أول: معمومات عامة

 السم ) اختياري(: __________________________
 رقم الياتف ) اختياري(: _______________________

   ______________المحافظة:  
 ______________:المدينة/ القرية   

/جامعي       ماجستير أك دكتكراة      المستكل التعميمي: أقؿ مف اانكية عامة      اانكية عامة    دبمكـ
 أناى ذكر                                                             الجنس:    

 _______________غير فمسطيني )حدد(            ________________      الجنسية: فمسطيني 
 ___________________________________:المينة

 تمقي الخدمة: صفة م 
 ________________ قطاع حككمي ) أذكرىا (: .1
 قطاع خاص ) أذكرىا(: __________________ .2
 أفراد: _______________________ .3
 ____________________ أخرل أذكرىا: .4

 

 العام؟ بداية منذ لأحد مراكز الدفاع المدني بيا قمت التي الزيارات عدد
 ذلؾ مف أكار زيارة                     االث زيارة                   ااني      زيارة                     أكؿ

 بمراجعتو؟ قمت/ تقوم الذي القسم
 حدد              ذلؾ غير السلبمة العامة           إدارة الاطفاء كالانقاذ        التدريب          

 ____________/م
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 ثانيا: نوع الخدمة التي قدمت لك: 

 معالجة حوادث:
 إطفاء 
 إنقاذ 
 إسعاف 

استشارات تتعمق بأمور السلامة 
 العامة

حصول عمى تصاري   لمباني او 
مؤسسات بعد إعلام بشروط السلامة 

 العامة

طمب إنشاء وكالت غاز ومحطات 
 محروقات

 تدقيق مخططات ىندسية طمب إذن إشغال/ رخص مين وحرف

 ى أعمال الدفاع المدنيتدريب عم طمب صورة مصدقة عن تقرير حادث
 الفمسطيني

 تنفيذ برامج توعية

 طمب شبك كيرباء دائمة/ مؤقتة
 

 طمب تحقيق في مسببات حريق ما طمب فحص مصاعد دوري/ تشغيمي

 تقديم شكوى حول خطر محدق إما ببيئة العمل/ مكان المعيشة يستدعي اىتمام الدفاع المدني
 
 

 :ي الفمسطينيالمعرفة العامة بالدفاع المدنثالثا: 
 نعم  أعرف أين يقع أقرب موقع دفاع مدني من منطقة سكني

 ل 
 نعم  أعرف أين يقع أقرب موقع دفاع مدني من منطقة عممي

 ل 
 اعرف ىاتف الطوارئ الموحد الخاص بغرف عمميات الدفاع المدني

 الفمسطيني
 نعم 
 ل 

 
 ( في ذلك الجودة ورضا العميلرابعا" : النطباع العام عن الدفاع المدني الفمسطيني ) بما 

موافق  البند #
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      خدمات الدفاع المدني الفمسطيني المختمفة ضركرية لممجتمع 1
العمؿ في الدفاع المدني  الفمسطيني يعرض العامميف  2

 للؤخطار أاناء تعامميـ مع الحكادث
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 ادرة عف الدفاع المدني الفمسطيني بكؿ أتمقى التعميمات ال 3
 جدية

     

أشعر بركح التعاكف بيف أفراد الدفاع المدني الفمسطيني أاناء  4
 القياـ بأعماليـ

     

تتميز مرافؽ المديرية/ الادارة )مباني, مكاتب,ساحات(  5
 بالتنظيـ كالترتيب المناسب

     

      كضكح المكحات الارشادية لممرافؽ كالمكاتب 6
      تكفر الخدمات المساندة ) كالطباعة كالت كير .... الخ( 7
يمكف الح كؿ عمى معمكمات كافية مف خلبؿ المكقع  8

 الالكتركني الخاص بالدفاع المدني الفمسطيني
     

      سيكلة الك كؿ لمركز اك مديرية الدفاع المدني  9
 –أماكف انتظار  –تكافر المرافؽ الخدمية ) مكاقؼ سيارات  10

 مرافؽ  حية ... الخ(
     

سيكلة الات اؿ بالدفاع المدني عبر الياتؼ المجاني كرقـ  11
 102الطكارئ 

     

 
 ماذا يتبادر الى ذىنؾ عند ذكر الدفاع المدني ؟ -1

 )بالامكاف اكار مف خيار(
 إطفاء الحريق     

 الإنقاذ       
 التوعية      
 المدني في إطفاء الحرائؽ ؟ما انطباعؾ عف الدفاع  -2

 ممتاز   
 جيد   
 ضعيف   
 

 ما انطباعؾ عف الدفاع المدني في الإنقاذ ؟ -3
 ممتاز   
 جيد    
 ضعيف   
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 المكحات الإرشادية، التكعية، نشرات الدفاع المدني الفمسطيني؟  عن الصادرة بالبيانات ىو رأيك  ما -4
 حيث؟ من لممواطنين يع(الدفاع المدني مف مشار  عف انجازات معمكمات

 لا نعـ           كافية؟                      ىي ىل 
 ل نعـ          ؟           مناسب المعمومات توقيت

 شاممة غير أنشطة مراكز الدفاع المدني               لجميع شاممة ؟                  الصادرة نوع المعمومات
 

 خدمة:خامسا: طبيعة وطريقة تقديم ال
 ؟ الدفاع المدني الفمسطيني المقدمة من قبل الخدماتطبيعة وطريقة تقديم ب ىو رأيك ما

موافق  البند #
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

عندما قمت بالات اؿ عمى غرفة العمميات التابعة لمدفاع   1
 المدني تـ التعامؿ معي بمنتيى الجدية كالمينية.

     

ا تـ تقديـ الخدمة لي, كانت استجابة الدفاع المدني عندم 1
 غير سريعة رغـ الات اؿ كمعرفة مكقع الحادث

     

أفراد الدفاع المدني عمى مستكل عاؿ مف الكفاءة كالميارة في  3
 كحسف ت رفيـ.تقديـ الخدمة 

     

الدفاع المدني عمى مستكل غير كاؼ مف الجاىزية فيما  4
 معداتيتعمؽ بالاليات كال

     

مستكل الدكرات التدريبية التي يعقدىا أفراد الدفاع المدني  5
 الفمسطيني لشرائح المجتمع المختمفة ممتازة.

     

ىنالؾ رضا عف أسمكب تعامؿ أفراد الدفاع المدني  7
 الفمسطيني مع المكاطف أاناء تقديـ الخدمة

     

الخدمة  تكفر الية لمشكاكم كالاقتراحات الخا ة بتقديـ 8
 )إطفاء إنقاذ, تحقيؽ في أسباب الحريؽ(

     

      تعامؿ الشكاكم المقدمة مف المكاطنيف بطريقة جدية 9
 

 سادسا: ملاحظات أخرى
 

 

 الرجاء تسجيؿ أم ملبحظات لـ ترد في ىذا الاستبياف أك أم اقتراحات تراىا مناسبة لتفعيؿ دكر المديرية في خدمة المجتمع الفمسطيني

 

 تعاونكم،، حسن اكرينش



 

152 

 
 

 ( استبيان الخدمات الدارية2ممحق )
 الدفاع المدني الفمسطيني

 

 المواطنين ) المراجعات الدارية( رضى استبيان قياس
 

 أخي المواطن، أختي المواطنة 
 

لمديرية كتحقيقان سعيان مف المديرية العامة لمدفاع المدني لمتقميؿ مف ال عكبات التي تكاجو المكاطنيف المتعامميف مع ا
لرضى متمقي الخدمة كالتحسيف عمى الأداء. نرجك تعبئة الاستبانة أدناه بكؿ شفافية كدقة ك كلان لغايتنا المنشكدة عمما بأنو 

 ستعامؿ المعمكمات بسرية تامة كلف تستخدـ إلا لأغراض البحث كتحسيف خدماتنا. شاكريف لكـ حسف تعاكنكـ.
 

 أول: معمومات عامة
 ) اختياري(: __________________________السم 

 رقم الياتف ) اختياري(: _______________________
   ______________المحافظة:  

 ______________:المدينة/ القرية   
 سنة فما فكؽ 40سنة                            40-20سنة                       20مف اقؿ :العمر

/جامعي       ماجستير أك دكتكراةالمستكل التعميمي  : أقؿ مف اانكية عامة      اانكية عامة        دبمكـ
 أناى ذكر                                                             الجنس:    

 _______________غير فمسطيني )حدد(            ________________      الجنسية: فمسطيني 
 ___________________________________:المينة

 صفة متمقي الخدمة:  
 ________________ قطاع حككمي ) أذكرىا (: .5
 قطاع خاص ) أذكرىا(: __________________ .6
 أفراد: _______________________ .7
 ____________________ أخرل أذكرىا: .8

 

 العام؟ يةبدا منذ لأحد مراكز الدفاع المدني بيا قمت التي الزيارات عدد
 ذلؾ مف أكار زيارة                     االث زيارة                   ااني زيارة                          أكؿ
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 بمراجعتو؟ قمت/ تقوم الذي القسم
 حدد              ذلؾ غير إدارة الاطفاء كالانقاذ        التدريب            السلبمة العامة      

 _____________/م
 ثانيا: نوع الخدمة التي قدمت لك: 

 معالجة حوادث:
 إطفاء 
 إنقاذ 
 إسعاف 

حصول عمى تراخيص لمباني او  طمب استيراد مواد سلامة
مؤسسات بعد إعلام بشروط السلامة 

 العامة

طمب إنشاء وكالت غاز ومحطات 
 محروقات

 تدقيق مخططات ىندسية طمب إذن إشغال/ رخص مين وحرف

 تدريب عمى أعمال الدفاع المدني دقة عن تقرير حادثطمب صورة مص
 الفمسطيني

 تنفيذ برامج توعية

 
 :المعرفة العامة بالدفاع المدني الفمسطينيثالثا: 

 نعم  أعرف أين يقع أقرب موقع دفاع مدني من منطقة سكني
 ل 

 نعم  أعرف أين يقع أقرب موقع دفاع مدني من منطقة عممي
 ل 

 موحد الخاص بغرف عمميات الدفاع المدنياعرف ىاتف الطوارئ ال
 الفمسطيني

 نعم 
 ل 

 

 بشكل عام:
موافق  البند #

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة

      خدمات الدفاع المدني الفمسطيني ضركرية لممجتمع 1
أعتقد اف العمؿ في الدفاع المدني  الفمسطيني يعرض  2

 مع الحكادث العامميف للؤخطار أاناء تعامميـ
     

     أتمقى التعميمات ال ادرة عف الدفاع المدني الفمسطيني بكؿ  3
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 جدية
      أشعر بركح التعاكف بيف أفراد الدفاع المدني الفمسطيني 4
تتميز مرافؽ المديرية/ الادارة )مباني, مكاتب,ساحات(  5

 بالتنظيـ كالترتيب المناسب
     

      لممرافؽ كالمكاتبكضكح المكحات الارضادية  6
      تكفر الخدمات المساندة ) كالطباعة كالت كير .... الخ( 7
يمكف الح كؿ عمى معمكمات كافية مف خلبؿ المكقع  8

 الالكتركني الخاص بالدفاع المدني الفمسطيني
     

 
  الفمسطيني ؟ الدفاع المدني المقدمة من قبل لمخدمات والتنظيمية الدارية لمجوانب تقييمك ىو ما

 تراه مناسبا الذم المكاف في x إشارة كضع الرجاء
 غير مرضية مرضية جيدة جيدة جدا ممتازة الخدمات #
      أسمكب تعامؿ المكظفيف 1
      الفترة الزمنية لانجاز الخدمات) المعاملبت( 2
      كضكح متطمبات الخدمة ) المعاممة( 3
      معاملبت(السرعة في إنجاز الخدمات )ال 4
الدقة في المكاعيد ) مكاعيد كشؼ السلبمة العامة مف م اعد  5

 كمباني, كدراسة مخططات(
     

      ح كلي عمى المعمكمات كالكاائؽ التي أحتاجيا مف أكؿ مرة 6
المكضكعية في حؿ المشاكؿ كالعدالة مع الجميع في تطبيؽ  7

 القكانيف
     

      الشفافية في حؿ المشاكؿ 8
سرعة معاجة الشكاكل في حاؿ كاف ىناؾ أم شككل أك  9

 اعتراض لممكاطنيف
     

 
 طبيعة وطريقة تقديم الخدمة:

 ؟ الدفاع المدني الفمسطيني من قبل الخدماتطبيعة وطريقة تقديم ب ىو رأيك ما
موافق  البند #

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة
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ة لي, كانت استجابة الدفاع المدني غير سريعة عندما تـ تقديـ الخدم 1
 رغـ الات اؿ كمعرفة مكقع الحادث

     

      المدة التي تنجز بيا المعاملبت طكيمة 2
      كضكح المكحات التي تشرح الية تقديـ الخدمة 3
      بساطة ككضكح النماذج المستخدمة ) الطمبات( 4
      الرسكـ المطمكبة منطقية كمناسبة 5
      يستخدـ الحاسكب بشكؿ كاضح مما يؤدم الى السرعة في الانجاز 6
أفراد الدفاع المدني عمى مستكل عاؿ مف الكفاءة كالميارة في تقديـ  7

 الخدمة
     

الدفاع المدني عمى مستكل غير كاؼ مف الجاىزية فيما يتعمؽ بالاليات  8
 كالمعدات

     

تي يعقدىا أفراد الدفاع المدني الفمسطيني مستكل الدكرات التدريبية ال 9
 لشرائح المجتمع المختمفة جيدة.

     

معرفة أفراد الدفاع المدني الذيف تعاممت معيـ للؤنظمة كالتعميمات  10
 كانت عالية

     

ىنالؾ رضا عف أسمكب تعامؿ أفراد الدفاع المدني الفمسطيني مع  11
 المكاطف

     

المعاملبت) الجكدة(/ىناؾ دقة في الخدمات  ىناؾ أخطاء في تقديـ 12
 المنجزة

     

      ىناؾ بطاقة تعريفية كاضحة كمقركؤة لكؿ مكظؼ تعاممت معو 13
      تكفر الية لمشكاكم كالاقتراحات 14
      تعامؿ الشكاكم المقدمة مف المراجعيف بطريقة مناسبة 15

 

 رابعاًً : ملاحظات أخرى

حظات لـ ترد في ىذا الاستبياف أك أم اقتراحات تراىا مناسبة لتفعيؿ دكر المديرية في خدمة المجتمع الرجاء تسجيؿ أم ملب
 الفمسطيني

_________________________________________________________ 
 __تعاونكم،،، حسن شاكرين
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 ( لجنة تحكيم الستبيانات3ممحق رقم )
 
 

 لجنة التحكيم ىم:
 يندس حسن ضراغمة مدير إدارة السلامة العامة والوقاية في الضفة الغربيةالرائد الم -1
الرائــد مصــطفى نيــاز نائــب مــدير إدارة التــدريب فــي المــدير العامــة لمــدفاع المــدني ومحقــق معتمــد لمتحقيــق فــي  -2

 أسباب الحريق.
 كمية الدارة(. -دكتور جامعي ) جامعة الخميل الجعبري راتب.د -3
 ير إدارة أعمال ) جامعة الخميل(.أ. مرفت القيسي ماجست -4
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 (4ممحق رقم )
 "مع المدير العام لمجياز ومستشاريو "أسئمة المقابلات

 اسم الشخص .1
 اسم المؤسسة.  .2
 المسمى الوظيفي ) طبيعة العمل(. .3
 أرجو ذكر الإطار القانوني الذي يحدد ميام الدفاع المدني؟ .4
 لمفنوح؟ىل تشجع القيادة سياسة الباب ا .5
 ىل تيتم القيادة بتدريب العاممين لرفع كفاءتيم وتحسين الجودة؟ .6
ىل تيتم الدارة العميا في الدفاع المدني بالتصال بالجميور والمستفيدين والمترددين عمى مديريات الدفاع  .7

 المدني؟ ما ىي الكيفية؟
 ىل ىناك كفاية أم نقص في الكفاءات الموزعة داخل الدفاع المدني؟ .8
 م الشخاص الذين يشاركون في صيغة الستراتيجية؟ ىل تتوفر فييم الميارات المطموبة؟من ى .9

 ما ىي الفترة الزمنية لمراجعة الستراتيجية العامة لمدفاع المدني؟ .10
جراءات لمعمل متبعة داخل المديرية العامة لمدفاع المدني؟ .11  ىل ىناك سياسات وا 
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 القبمية عات البؤرية( محاور مناقشات المجمو 5محق رقم )م

تحسيف كفاءة كفعالية خدمات كعمميات الدفاع المدني الفمسطيني مف أجؿ تكفير معايير مستدامة لحماية  :اليدف العام
 .مدنية قائمة عمى استجابة  سريعة كتقديـ خدمات انقاذ بدرجة عالية مف المساءلة كالشفافية الإدارية

 

 :أىداف محددة
مف خلبؿ تحسيف نظاـ إدارة الجكدة )إجراءات العمؿ المكحدة، كالأدكات  لمؤسسي لمدفاع المدني؛التطور ا أولً: تقوية

كالاستراتيجيات كتطبيقيا(؛ كتعزيز استراتيجيات الات اؿ الداخمية  كالخارجية كرفع الكعي المجتمعي  بدكر الدفاع 
 .المدني 

الييكؿ التنظيمي الداخمي كالإجراءات التشغيمية؛ كتحسيف  مف خلبؿ تحسيف القدرة التنظيمية لممؤسسة؛ ثانياً: تعزيز 
 نظاـ إدارة المكارد البشرية كنظاـ إدارة الأداء كالمتابعة كالتقييـ كالتدقيؽ كمراقبة كضماف الجكدة؛

ية كالمكارد البشر  مركز التدريب نطاؽ عمؿمف خلبؿ تطكير ثالثاً: دعم تنمية الموارد البشرية )الميارات والكفاءات(؛ 
 .الميارات الإدارية العامة لممدراء كالمكظفيف كتعزيز ،كتنفيذ نشاط تدريب مدربيف

 
 

مسبقاً لعقد المجموعات البؤرية مع الدوائر والدارات ، قامت الباحثة بتحديد المسائل الرئيسية المرجو الحصول عمى 
 رية(إجابات عمييا من خلال ىذه المجموعات البؤرية )مدخلات المجموعات البؤ 

      .الييكل التنظيمي -
 الإجراءات التشغيمية -
 الأمور الإدارية    -
 الموارد البشرية والتدريب -

 أسئمة المجموعات البؤرية
 SWOT Analysisما ىي نقاط القوة الموجودة لديكم في اداراتكم؟ وما ىي نقاط الضعف؟  -1
 ما ىي  أىم ثلاث مشكلات ادارية تعانون منيا؟ -2
 PESTEL ديكم ؟ قانونية ،اجتماعية، سياسية ، اقتصادية، سياساتية، تكنولوجية ؟ما ىي محددات العمل ل -3
 7sما ىو رأيكم بمستوى الخدمات المقدمة لمجميور؟ تحميل  -4
 7sىل تعتقدون بأن الكادر البشري العامل في الدفاع المدني مؤىل بشكل جيد؟ تحميل  -5
 7sلنقاذ؟ تحميل ما ىي وجية نظركم بالييكمية الحالية لدارة الطفاء وا -6
 7sىل ىناك تنوع في الميارات الموجودة ؟ ام تعتقدون أن ىناك حاجة لبعض التدريبات وما ىي ؟ تحميل  -7
دارية ؟ انظمة محاسبة ؟ مكافات ؟ تحميل  -8  7sىل ىناك أنظمة مالية وا 
 7sما ىو النمط الداري السائد في المؤسسة؟ تحميل  -9

 7sىل ىناك مدونة سموك ؟ تحميل  -10
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 نتائج:ال
 كانت الخدمات الموجستية والعلامية ضعيفة, وىناك خمل في التعامل مع جميور المتعاممين. -9

ىناك إمكانيات لمتدريب والتأىيل داخل المؤسسة, التأىيل العممي لمكادر الوظيفي جيد كما وأن ىناك تنوع في  -10
 ثقافات الكادر وتخصصاتو وأجناسو واعماره.

حمة أولية ويخدم احتياجات المؤسسة بشكل مبدئي, لكن ىناك ضعف في التشبيك ىناك ىيكل تنظيمي مقبول كمر  -11
 والتنسيق وىناك تداخل في ميام بعض الدارات والوحدات.

عمى الرغم من تنوع الخبرات والميارات الموجودة ال أنيا غير مستغمة, بسبب ضعف الختصاص كان ىناك ضعف  -12
ات من المؤسسة وىناك غياب نسبي لبرامج التأىيل المتخصصة بسبب في الكفاءة والفعالية, ىناك تسرب لمكفاء

 عدم وجود موازنة كافية لمتدريب.
دارية ال أن ىناك ضعف في الدورة المستندية والتوثيق, وضعف اخر في قاعدة البيانات  -13 ىناك أنظمة مالية وا 

ىناك نظام مكافات وحوافز بالضافة  واستخدام البرمجيات. ىناك غياب واض  لنظام المساءلة والمحاسبة, ل يوجد
 الى عدم وجود أدلة إجرائية.

 النمط الداري الموجود مركزي يعاني من البيروقراطية وليس ىناك رؤية وأىداف واضحة. -14
نظم القيم المؤسسية  لم يكن في ذلك الوقت الذي قامت الباحثة بو بعقد المجموعات البؤرية أي مدونة لمسموك /  -15

 ة لكن حديثا تم استحداث واحدة.أخلاقيات المين
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 ( محاور مناقشات المجموعات البؤرية النيائية لعتماد الأنموذج6ممحق رقم )
 

تحسيف كفاءة كفعالية خدمات كعمميات الدفاع المدني الفمسطيني مف أجؿ تكفير معايير مستدامة  :اليدف العام
 .ـ خدمات انقاذ بدرجة عالية مف المساءلة كالشفافية الإداريةلحماية مدنية قائمة عمى استجابة  سريعة كتقدي

 
 :أىداف محددة

مف خلبؿ تحسيف نظاـ إدارة الجكدة )إجراءات العمؿ المكحدة، كالأدكات  التطور المؤسسي لمدفاع المدني؛ أولً: تقوية
فع الكعي المجتمعي  بدكر الدفاع كالاستراتيجيات كتطبيقيا(؛ كتعزيز استراتيجيات الات اؿ الداخمية  كالخارجية كر 

 .المدني 
مف خلبؿ تحسيف الييكؿ التنظيمي الداخمي كالإجراءات التشغيمية؛ كتحسيف  القدرة التنظيمية لممؤسسة؛ ثانياً: تعزيز 

 نظاـ إدارة المكارد البشرية كنظاـ إدارة الأداء كالمتابعة كالتقييـ كالتدقيؽ كمراقبة كضماف الجكدة؛
كالمكارد البشرية  مركز التدريب نطاؽ عمؿمف خلبؿ تطكير تنمية الموارد البشرية )الميارات والكفاءات(؛ ثالثاً: دعم 

 .الميارات الإدارية العامة لممدراء كالمكظفيف كتعزيز ،كتنفيذ نشاط تدريب مدربيف

 
 أسئمة المجموعات البؤرية

مى معالجة المشكلات التي تم تحدييا نو قادر عوذج المعروض أمامكم, ىل تعتقدون أما رأيكم بالأنم -1
 مسبقا؟

 ما ىي ملاحظاتكم عمى ىذا الأنموذج؟ -2
 ىل الييكمية الجديدة المقترحة ملائمة لطبيعة الميام لممرحمة الراىنة؟ -3
 ىل يمكن تطبيق النموذج بسيولة أم قد تواجينا مشاكل في التطبيق؟ -4
 ات الدارية لدارة الطفاء والنقاذ؟ىل ستتبنى المؤسسة مثل ىذه التغييرات الجذرية في العممي -5
ىل سيسيل ىذا الأنموذج من عمل الطواقم العاممة؟ وىل تعتقدون بأنيم بحاجة الى تدريب لتقان تنفيذ  -6

 العمل؟

 
 

 النتائج:
وأنو سيحدث الكثير من التغييرات  كانت ىناك موافقة شبو إجماع عمى النموذج المعد من قبل الباحثة -1

 عديد من المشاكل إذا ما تم تطبيقو.الجذرية وسيحل ال
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الييكيمية الجديدة التي اقترحتيا الباحثة جيدة وخاصة موضوع دمج أكثر من إدارة ومن قسم ) قسم  -2
 المتابعة في كل إدارة، تغيير بعض الأوصاف الوظيفية لإدارة التخطيط، استحداث إدارة تعنى بتقييم الأداء(.

اجينا بعض المشاكل فقد أعربت المجنة عن بعض التخوف من قبل ل يمكن تطبيق النموذج بسيولة وستو  -3
الطاقم بخصوص التغيير الذي سيحدث ومحاربتو من قبل الأفراد وذلك بسبب الثقافة التنظيمية التي تحتاج 

 إلى إعادة تعزيزىا بمنظومة جديدة.
ت الإدارية لإدارة الطفاء يعتقد المبحوثيون بأن المؤسسة ستتبنى مثل ىذه التغييرات الجذرية في العمميا -4

والنقاذ وذلك في سعييا لزيادة الكفاءة والفعالية لمطواقم العاممة ولدور ىذه التغييرات فيتقميل وقت 
 الإستجابة الأمر الذي يسعى لو الدفاع المدني منذ وقت طويل.

يتمكنوا من اتقانو سيسيل ىذا النموذج من عمل الطواقم الميدانية إل أنيم بحاجة إلى فترة تدريب حتى  -5
 بسيولة ليصب  جزأ أساسي ل يتجزأ من عمميم.
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 ( لجنة تحكيم أسئمة المجموعة البؤرية:7ممحق رقم )
 

 كمية الدارة(. -الجعبري دكتور جامعي ) جامعة الخميل راتب.د -1
 أ. مرفت القيسي ماجستير إدارة أعمال ) جامعة الخميل(. -2
 التطوير الداري .السيد محمد المدني خبير في   -3
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 ( أعضاء المجنة الفنية التي تم تشكيميا لممجموعة البؤرية:8ممحق رقم )
 أسماء المشاركين الإدارة الرقم
 زينات سميب إدارة العلاقات الدولية 1
 أماني جوابرة إدارة التخطيط 2
 محمد الأقرع إدارة الرقابة والتفتيش  3
 وسيم حسين الإدارة المالية 4
 محمد أبو يعقوب إدارة العلام والعلاقات العامة 5
 شريفة موسى إدارة السلامة والوقاية 6
 ضياء أبو الرب الدارة القانونية 7
 سائد طو إدارة المتطوعين  8
 محمد موسى إدارة الأمن 9

 سعد عبد الكريم إدارة الطفاء والنقاذ 10
 حنان بوزيو سناد(إدارة البحث والنقاذ ) ال 11
 فادي سمي  إدارة الإدارة والتنظيم 12
 أنس عناية إدارة العمميات المركزية 13
 أيمن بروق إدارة الكوارث 14
 مصطفى نياز إدارة التدريب 15
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(  رسم بياني يبين توزيع الفئات المستفيدة من خدمات الدفاع المدني حسب 9ممحق رقم )
 القطاعات المختمفة

 

 
 

 

 

حسب القطاعات  الطفاء(  رسم بياني يبين توزيع الفئات المستفيدة من خدمات 10ممحق رقم )
 المختمفة
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نسبة تصنيفات رضا الجميور عن خدمات الطفاء المقدمة من (  رسم بياني يبين 11ممحق رقم )
 الدفاع المدني الفمسطيني

 

 
 

من خدمة النقاذ ولدييم معرفة باماكن نسبة عدد المستفيدين (  رسم بياني يبين 12ممحق رقم )
 مراكز وأرقام ىواتف الطوارئ الخاصة بالدفاع المدني
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نسبة تصنيفات رضا الجميور عن خدمات النقاذ المقدمة من (  رسم بياني يبين 13ممحق رقم )
 الدفاع المدني الفمسطيني

 

 
 

 

 ية من مجمل القطاعات المختمفةمتمقي الخدمات الإدار نسبة (  رسم بياني يبين 14ممحق رقم )
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مدى الرضا لدى الجميور عن الخدمات والجراءات الإدارية المقدمة من نسبة (  رسم بياني يبين 15ممحق رقم )
 طواقم الدفاع المدني

 
 

 

 طبيعة البيانات الصادرة عن الدفاععن ميور المتمقي لمخدمات الإدارية  ( رسم بياني يوض  رأي الج16ممحق رقم )
 المدني الفمسطيني
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 إطفاء حريق منزل  إجراءات   (17ممحق رقم )
 

 PCD/FF/001رقـ الكايقة : 
 1رقـ الإ دار: مسكدة 

 10/9/2015تاريخ الإ دار: 
  

 الغرض: 12
 محاكلة السيطرة عمى الحرؽ لمنع انتشاره مف اجؿ حماية الأركاح كالممتمكات

 
 مجال التطبيق:

لجغرافي: جميع مدف الضفة الغربية كقراىا كمخيماتيا كبعض مناطؽ ج التي يتكاجد فييا النطاؽ ا .1
 مراكز دفاع مدني.

 النطاؽ العممياتي:  في المنازؿ السكنية كالمأىكلة بالسكاف .2
 النطاؽ الزمني: منذ لحظة استلبـ بلبغ بكجكد حريؽ كحتى الانتياء مف عممية الاطفاء .3
 طفاء في جميع مراكز الدفاع المدني في المحافظات.لياتي: فرؽ الإؤ النطاؽ المس .4
 
 مرجعيات وسياسات:  12

 المرجعيات:  3.1
 1998لعاـ  3قانكف الدفاع المدني رقـ 

 تعميمات المدير العاـ لمدفاع المدني الفمسطيني
 

 السياسات:  3.2
 يتـ مراجعتيا مع الادارة العامة كالشركاء 3
 المسؤوليات: 22

 العمميات .1
 الاطفاء .2



 للدفاع المدني الفلسطيني     ادارة الاطفاء اجراءات العملدليل 

 029  رقم الصفحة
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 :خطىاث العمل 32
 :__________________اول: 

 الفعبليت/ الخطىة ث

 المسؤوليت

الىثبئق/ النمبرج راث 

         العلاقت

1 
 تلقي اتصال من العمليات بوجود حادث.

  
 

    
 

ضبط المعلومات الاساسية )الوقت، العنوان، نوع  2

  الحادث، المبلػ(. 
       

موقع  تحريك جهة لاختصاص )نوع المركبة( إلى 3

  الحدث.
      

 
يتم وصول الطاقم تتحرك السيارة الى الموقع وعند  4

  ابلاغ العمليات بذلك.
      

 
عمل تأمين للمنطقة بوضع الشريط لمنع تجمهر  5

  المواطنين.
       

ولية من المبلػ عن الحادث البدأ بأخذ المعلومات الأ 6

 شهور عيان(.)
        

ع الحدث )رئيس المجموعة( تقييم الوضع في موق 7

 وابلاغ العمليات.
       

 
        تقسيم الادوار على طاقم الاطفاء )الضابط المسؤول(.‌8

9‌
التاكد من عدم وجود اشخاص محاصرين. في حال 

 وجود مصابين يتم ابلاغ العمليات للاتصال بالاسعاؾ.
       

11‌
جي التعامل مع الحدث أولا من حيث التبريد الخار

 للأبواب ومن ثم من الداخل
       

11 
فحص الموقع والتاكد من اطفاء الحريق وعدم اشتعاله 

 مرة اخرى.
       

12 
جمع المعدات التي استخدمت في موقع الحدث والتأكد 

 من وجودها قبل مؽادرة الموقع.
       

13‌
ابلاغ العمليات بإنهاء العمل في الموقع والعودة الى 

 مليات.ؼرفة الع
       

        ابلاغ العمليات بنقطة الوصول الى نقطة الصفر.‌14
        تزويد مركبة الاطفاء بالماء ) السائق (.‌15
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 (  إجراءات  انقاذ مصابين18ممحق رقم )
 PCD/FF/001رقـ الكايقة : 

 1رقـ الإ دار: مسكدة 
 17/9/2015تاريخ الإ دار: 
  

 الغرض: 22
 كجكدة في مكقع الحدث كنقميـ الى أقرب مستتشفى اك مركز  حيإنقاذ إ ابات م

 
 مجال التطبيق:

النطاؽ الجغرافي: جميع مدف الضفة الغربية كقراىا كمخيماتيا كبعض مناطؽ ج التي يتكاجد فييا  .1
 مراكز دفاع مدني.
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 :خطىاث العمل 72
 :__________________اول: 

 الفعبليت/ الخطىة ث

 المسؤوليت

الىثبئق/ النمبرج راث 

         العلاقت

 تلقي اتصال من العمليات بوجود حادث. 1
 

 
    

 
بط المعلومات الاساسية )الوقت، العنوان، نوع ض 2

  الحادث، المبلػ(. 
       

 تحريك مركبة الانقاذ  إلى موقع الحدث. 3
 

      
 

يتم وصول الطاقم تتحرك السيارة الى الموقع وعند  4

  ابلاغ العمليات بذلك.
      

 

تقييم الوضع في موقع الحدث )رئيس المجموعة(  5

  وابلاغ العمليات.
       

         تقسيم الادوار على طاقم الانقاذ )رئيس المجموعة(. 6

7‌
التاكد من عدم وجود اشخاص محاصرين. في حال 

 وجود مصابين يتم ابلاغ العمليات للاتصال بالاسعاؾ.
  

     

8‌
التعامل مع الحدث  من حيث فحص الموقع والتاكد من 

 لإسعاؾاخلاء جميع الاصابات وتسليمها لسيارة ا
  

     

9 
جمع المعدات التي استخدمت في موقع الحدث والتأكد 

 من وجودها قبل مؽادرة الموقع.
       

        ابلاغ العمليات بإنهاء العمل في الموقع ‌11
        العودة الى ؼرفة العمليات.‌11
        ابلاغ العمليات بنقطة الوصول الى نقطة الصفر.‌12
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 لمحتوياتفيرس ا
 الصفحة العنوان 

 أ إقرار
 ب شكر كتقدير

 ج التعريؼ بالم طمحات
 ق ممخص الدراسة بالمغة العربية

 ع ممخص الدراسة بالمغة الإنجميزية
 1 الفصل الأول : خمفية الدراسة وأىميتيا

 2 المقدمة 1.1
 3 دراسةمبررات ال 2.1
 5 مشكمة الدراسة 3.1
 7 أىمية الدراسة 4.1
 9 أىداؼ الدراسة 5.1
 9 أسئمة الدراسة 6.1
 10 حدكد الدراسة 7.1

 11 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة
 12 الإطار النظرم 1.2
 41 نبذة عف الدفاع المدني الفمسطيني  2.2

 45 نبذة عف إدارة الإطفاء 1.2.2
 48 الدراسات السابقة 3.2

 48 الدراسات المحمية 1.3.2
 50 الدراسات العربية 2.3.2

 53 الدراسات الأجنبية 3.3.2
 6 ممخص تحميمي لمدراسات السابقة 4.3.2
 57 أكجو الاستفادة مف الدراسات السابقة 5.3.2
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 57 ما يميز الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة 6.3.2
جراءاتياالفصل الث  58 الث: منيجية الدراسة وا 

 59 منيجية الدراسة 1.3
 61 إجراءات الدراسة 2.3
 62 م ادر المعمكمات 3.3
 62 مجتمع الدراسة 4.3
 63 كحدة التحميؿ 5.3
 63 أداة الدراسة 6.3

 68  دؽ الأداة 1.6.3
 71 الفصل الرابع:النتائج ومناقشتيا

 72 خلبؿ تحميؿ الإستبانة نتائج الدراسة الميدانية مف 1.4
 75 تحميؿ استبانة خدمة الإطفاء  1.1.4     

 79 تحميؿ استبانة خدمة الإنقاذ 2.1.4
 82 تحميؿ استبانة الخدمات الإدارية 3.1.4

 86 نتائج الدراسة الميدانية مف خلبؿ تحميؿ المجمكعات البؤرية 2.4
 s7 86تحميؿ  1.2.4
 SWOT ANALYSIS  86 التحميؿ الرباعي 2.2.4
 PESTEL 87تحميؿ  3.2.4

 91 نتائج الدراسة الميدانية مف خلبؿ تحميؿ المقابلبت 3.4
 100 ت ميـ أنمكذج تكايؽ العمميات الإدارية 4.4
 101 سمسمة القيمة لعممية الإطفاء كالإنقاذ 5.4
 103 عممية الإطفاء كالإنقاذ قبؿ إجراء اليندرة  6.4
 118 مميات الإدارية في الدفاع المدني كتقنية المعمكماتإعادة ىندسة الع 7.4
 121 بدأ تطبيؽ عممية اليندرة كبناء الأنمكذج العممي 8.4

 130 الم ادقة عمى الأنمكذج المقترح 9.4
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 132 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات
 133 الدراسة الميدانية نتائج 1.5
 135 التك يات 2.5
 136 مقترحةاليات التنفيذ ال 3.5
 137 الدراسات المقترحة 4.5
 138 المراجع كالم ادر 5.5

 139 الم ادر العربية 2.5.5
 139 الكتب 1.2.5.5
 141 الرسائؿ العممية 2.2.5.5
 142 المؤتمرات كالمنتديات العممية 3.2.5.5
 143 لدكريات كالتقاريرلمجلبت كاا 4.2.5.5
 143 المقابلبت الشفكية 5.2.5.5

 143 المراجع الأجنبية 3.5.5
 145 المكاقع الالكتركنية 4.5.5
 146 الملبحؽ 5.5.5

 146 الدفاع المدني الفمسطينياستبياف خدمات الاطفاء كالانقاذ ( 1ممحؽ )
 150 ( استبياف الخدمات الادارية2ممحؽ )

 154 ( لجنة تحكيـ الاستبيانات3ممحؽ رقـ )
 155 المدير العاـ لمجياز كمستشاريو" ("أسئمة المقابلبت مع4ممحؽ رقـ )
 156 القبمية ( محاكر مناقشات المجمكعات البؤرية5ممحؽ رقـ )
 158 ( محاكر مناقشات المجمكعات البؤرية النيائية لاعتماد الأنمكذج6ممحؽ رقـ )
 160 ( لجنة تحكيـ أسئمة المجمكعة البؤرية7ممحؽ رقـ )
 161 التي تـ تشكيميا لممجمكعة البؤرية( أعضاء المجنة الفنية 8ممحؽ رقـ )
رسـ بياني يبيف تكزيع الفئات المستفيدة مف خدمات الدفاع المدني  (9ممحؽ رقـ )

 في مختمؼ القطاعات
162 
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رسـ بياني يبيف تكزيع الفئات المستفيدة مف خدمات الإطفاء في  (10ممحؽ رقـ )
 مختمؼ القطاعات

162 

نسبة ت نيفات رضا الجميكر عف خدمات رسـ بياني يبيف  (11ممحؽ رقـ )
 الإطفاء المقدمة مف الدفاع المدني الفمسطيني

163 

رسـ بياني يبيف نسبة عدد المستفيديف مف خدمة الإنقاذ كلدييـ  (12ممحؽ رقـ )
 معرفة بأماكف مركز كأرقاـ ىكاتؼ الطكارئ الخا ة بالدفاع المدني الفمسطيني

163 

يف نسبة ت نيفات رضا الجميكر عف خدمات الإنقاذ رسـ بياني يب (13ممحؽ رقـ )
 المقدمة مف الدفاع المدني الفمسطيني

164 

( رسـ بياني يبيف نسبة متمقي الخدمات الإدارية مف مجمؿ 14ممحؽ رقـ )
 القطاعات

164 

( رسـ بياني يبيف نسبة ت نيفات رضا الجميكر عف الخدمات 15ممحؽ  قـ )
 مف الدفاع المدني الفمسطيني كالإجراءات الإدارية المقدمة

165 

(  رسـ بياني يكضح رأم الجميكر المتمقي لمخدمات الإدارية عف 16ممحؽ رقـ )
 طبيعة البيانات ال ادرة عف الدفاع المدني الفمسطيني

165 

 166 إطفاء حريؽ منزؿ إجراءات (  17ممحؽ رقـ )
 168 إنقاذ م ابيف (  إجراءات 18محؽ رقـ )م

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجداول قائمة
 ص عنكاف الجدكؿ رقـ الجدكؿ
 4 مقار    مقارنة بيف المؤسسات التقميدية كالمؤسسات المعاد ىندستيا 1:1
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 14 مفو    مفيكـ الرضا لدل العديد مف الكتاب كالمؤلفيف 1.2
 16 تعر    تعريؼ إعادة ىندسة العمميات الإدارية 2.2
عادة ىندسة العممياتأكج   أكجو التشابو كالاختلبؼ بي 3.2  26 ف إدارة الجكدة الشاممة كا 
 48 الدرا  الدراسات المحمية 4.2
 50 الدرا   الدراسات العربية 5.2
 53 الدراسات الأجنبية  6.2
 73 تكزيع أفراد العينة حسب الجنس   1.4
 73 تكزيع أفراد العينة حسب المؤىؿ العممي   2.4
 74 ة متمقي الخدمةتكزيع أفراد العينة حسب  ف 3.4
 74 تكزيع أفراد العينة حسب نكع الخدمة المقدمة 4.4
 76 تكزيع أفراد العينة حسب القطاع المستيدؼ 5.4
 76 تكزيع أفراد العينة حسب معرفتيـ بأرقاـ الطكارئ كمراكز الدفاع المدني 6.4
ي العاـ لمتمقي خدمة الإطفاء عف مجمؿ خدمات الدفاع المدنالإنطباع  7.4

 الفمسطيني
77 

 77 رضا الجميكر عف خدمات الإطفاء المقدمة مف الدفاع المدني الفمسطيني 8.4
 78 رأم متمقي خدمة الإطفاء بالبيانات ال ادرة عف الدفاع المدني الفمسطيني 9.4
متمقي خدمة الإطفاء بالخدمات مف حيث الجكدة كالكفاءة كسرعة رأم  10.4

 الإستجابة
78 

 79 تمقي خدمة الإنقاذ حسب القطاع المستيدؼتكزيع م 11.4
 79 تكزيع متمقي خدمة الإنقاذ حسب معرفتيـ بأرقاـ الطكارئ كمراكز الدفاع المدني 12.4
طباع العاـ لمتمقي خدمة الإنقاذ عف مجمؿ خدمات الدفاع المدني الإن 13.4

 فمسطينيال
80 

 80 ع المدني الفمسطينيرضا الجميكر عف خدمات الإنقاذ المقدمة مف الدفا 14.4

 81 رأم متمقي خدمات الإنقاذ بالبيانات ال ادرة عف الدفاع المدني الفمسطيني 15.4
 81 متمقي خدمة الإنقاذ بالخدمات مف حيث الجكدة كالكفاءة كسرعة الإستجابة رأم 16.4
 82 تكزيع المراجعيف الإدارييف حسب القطاع المستيدؼ 17.4
 83 الإدارييف حسب حسب معرفتيـ بأرقاـ الطكارئ كمراكز تكزيع المراجعيف 18.4

 83 العاـ عف مجمؿ الخدمات الإدارية المقدمة مف الدفاع المدني الإنطباع 19.4
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 الفمسطيني  
 جميكر المراجعيف الإدارييف بالخدمات الإدارية المقدمة مف الدفاع المدني رضا 20.4

 الفمسطيني
83 

الإدارييف بالبيانات ال ادرة عف الدفاع المدني جميكر المراجعيف رأم  21.4
 الفمسطيني

84 

 جميكر المراجعيف الإدارييف بالخدمات مف حيث الجكدة كالكفاءة كسرعة رأم 22.4
 الإستجابة

84 

 91 سياسة الباب المفتكح في الدفاع المدني 23.4
 92 اىتماـ الإدارة العميا بتدريب العامميف اىتما 24.4
 92 الإدارة العميا بالجميكرات اؿ  25.4
 93 كتكزيعيا في الدفاع المدني الفمسطيني الكفاءات     ا  26.4
 94 المشا المشارككف في  ياغة الإستراتيجية العامة لمدفاع المدني الفمسطيني 27.4
 95 الميارات المطمكبة في إدارة التخطيط 28.4
المكجكدة في الدفاع المدني  الييكؿ التنظيمي الحالي كمراعاتو لمكفاءات 29.4

 الفمسطيني
96 

 107 إيجابيات عممية إطفاء حريؽ في منزؿ مستقؿ مككف مف طابؽ كاحد  30.4
 112 إيجابيات عممية الإنقاذ 31.4
نقاط إلتقاء ما اعتمدتو الباحاة في إعادة ىندسة العمميات كمبادئ كؿ مف  32.4

 ىامر كشامبي
113 

بعد إجراء عممية إعادة ىندسة العمميات الإدارية مف حيث ممخص النتائج قبؿ ك  33.4
 الكقت المستغرؽ لكؿ عممية

130 
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 قائمة الأشكال
رقـ 
 الشكؿ

 ص ؿاشكعنكاف الأ

 13 تكقعات العملبء مستكيات 2.1
 21 المؤارة في إعادة ىندسة العمميات الإداريةالأبعاد  2.2

 22 اريةتطبيؽ مفيكـ اليندرة الإد متطمبات  3.2
 24 أنكاع المنظمات التي تحتاج الى تطبيؽ اليندرة 4.2
 28 برنامج إعادة ىندسة العمميات كالمفاىيـ المرتبطة الاخرل عنا ر 5.2
 29 برنامج إعادة ىندسة الأعماؿ كالمفاىيـ المرتبطةالأخرلعنا ر  6.2
عادة ىندس 7.2  38 ة العمميات الإداريةالعلبقة بيف متغيرات البيئة الداخمية كالخارجية كا 
 40 سمسمة القيمة الداخمية 8.2
 45 الييكمية العامة لمدفاع المدني الفمسطيني 9.2
 46 إدارة الإطفاء كالإنقاذىيكمية  10.2
 61 الدراسة كم ادر المعمكمات إجراءات 1:3
 62 مجتمع الدراسةىيكمية  2:3
 63 الدراسة أدكات 3:3
يع الإستبياف عمى مجمؿ متمقي خدمات الدفاع المدني النسبة المئكية لتكز  1.4

 الفمسطيني
75 

 102 تحميؿ سمسمة القيمة لعممية الإطفاء 2.4
 102 تحميؿ سمسمة القيمة لعممية الإنقاذ 3.4
 103 عممية الإطفاء الرئيسية قبؿ تطبيؽ اليندرة 4.4
 103 عممية تحريؾ مركبة الإطفاء 5.4
 104 قع الحادثعممية الك كؿ الى مك  6.4
 105 عممية اقتحاـ المنزؿ في عممية الإطفاء 7.4
 106 عممية مكافحة الحريؽ 8.4
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 108 عممية إنقاذ الم ابيف الرئيسية قبؿ تطبيؽ اليندرة 9.4
 109 عممية تحريؾ مركبة الإنقاذ 10.4
 110 عممية الك كؿ الى مكقع حادث الإنقاذ 11.4
 111 عممية الإنقاذعممية اقتحاـ المنزؿ في  12.4
ضافة عنا ر إعادة ىندسة  13.4 عممية الإطفاء الرئيسية بعد تطبيؽ اليندرة كا 

 العمميات الإدارية
121 

 122 عممية تحريؾ مركبة الإطفاء بعد تطبيؽ اليندرة 14.4
 123 عممية ك كؿ مركبة الإطفاء إلى المكقع 15.4
 124 عد تطبيؽ اليندرة عممية اقتحاـ المنزؿ في عممية الإطفاء ب 16.4
 125 عممية مكافحة الحريؽ بعد تطبيؽ اليندرة 17.4
ضافة عنا ر إعادة  18.4 عممية إنقاذ الم ابيف الرئيسية بعد تطبيؽ اليندرة كا 

 ىندسة العمميات الإدارية
126 

 127 عممية تحريؾ مركبة الإنقاذ بعد تطبيؽ اليندرة 19.4
 128 ث الإنقاذ بعد تطبيؽ اليندرةعممية الك كؿ الى مكقع حاد 20.4
نقاذ الم ابيف بعد تطبيؽ اليندرة 21.4  129 عممية اقتحاـ المنزؿ كا 

 
 
 


