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 الإىجاء 
 

بصػلة والفجاء،،، وضحػا بالغالي الى مغ ىع أكخـ مشا جسيعا،،، الى مغ سصخوا أجسل ملبحع ال
 والشؽيذ،،، مغ أجل ديشيع وأوشانيع شيجائشا الابخار.

الى معمسي ومؤدبي وقجوتي بعج رسػلشا الحبيب،،، الى مغ انتقمت روحو الى عشاف الدساء وما زاؿ 
 ،،، أبي الغالي رحسظ الله وأسكشظ فديح جشاتو.يلبزمشي شيفو

الى مغ كاف  ،ى التي جادت وضحت مغ أجل أف تشيخ مدتقبمي،،الى أيقػنة العصاء والحشاف،،، ال
 الرحة والعاؼية.عمييا دعاؤىا سخ نجاحي،،، أمي الغالية أداـ الله 

الى شصخؼ الثاني ورؼيقة الجرب وزىخة البشفدج وريحانو العسخ،،، الى مغ سانجتشي ووقفت بجانبي 
 زوجتي الغالية.

سعادتي،،، فمحات كبجؼ أودلاؼ وحػر جشتي عمى ىحه الى أمل السدتقبل وسخ ابتدامتي ومرجر 
 الارض )ابشتي العديدة(، الحيغ ىع بخيق يمسع مغ أجل غج مذخؼ.

الى سشجؼ وعدؼ ومججؼ ورفاقي مشح أنامل أضافخؼ،،، لسغ كانػا عػناً لي دائساً "أخػتي"،،، والى 
 السؤندات الغاليات الحانيات "أخػاتي".

الى اساتحتي الكخاـ،،، لكع مشي  ،،مة وأنار لشا دروب العمع والسعخفة،الى مغ سمظ شخيقاً لخؤية الا
 أجسل باقات الذكخ والعخفاف.

 الى كل ىؤلاء أىجؼ ىحا لعسل ليكػف نػراً يدخج بو لبشاء السدتقبل.
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يا نتيجة أبحاثي الخاصة، انيا قجمت لجامعة القجس لشيل درجة الساجدتيخ، و انجّ الخسالة با مُعِ ان أقخ  
ـ لشيل أيّة درجة  أوىحه الخسالة،  افحيث ورد، و  إليوباستثشاء ما تسّت الإشارة  أؼ جدءٍ مشيا، لع يُقَجَّ

 أؼ معيج آخخ. أوعُميا لأيّة جامعة، 
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 انشكخ وعخف
 

  .العسل ىحا انجاز عمى شيأعان الحؼاً وأخيخ  أولا العالسيغ رب لله الحسج
 

 الذكخ وعطيعبأتقجـ بجديل  ،غيخه وبريخة يصيب لي أف أثشي ثشاء حدشاً عمى مغ أضاء بعمسو عقل
، لسا لسدتو مغ صجر رحب ه الخسالةعمى ىح بالإشخاؼ كخموت عمى لمجكتػر أحسج حخز الله الامتشاف

، ولا يفػتشي تػجيو أسسى وتػجيو مثسخ ونرائح ؾيسة كاف ليا أبمغ الاثخ في تحقيق ىحا الإنجاز
  عبارات الذكخ والتقجيخ لمجكتػر عدمي الأشخش وأتسشى لو الذفاء العاجل.

 

برػرتيا الشيائية  الخسالةمخخوج بيحه ولا أندى شكخؼ وتقجيخؼ لسغ كانت ليع برسات واضحة ل
ولسلبحطاتيع الؿيسة فميع مشي جديل  الخسالةوأخز بالحكخ أعزاء لجشة السشاقذة لتكخميع بسشاقذة 

 الذكخ والامتشاف.
 

كسا ولا يفػتشي في ىحا السقاـ أف أشكخ الاساتحة السحكسيغ الاكارـ عمى ما قجمػه مغ وقتيع وتػجيياتيع 
الى شكميا الشيائي  الخسالةـ وسخاء مسا صحح الكثيخ وقػـ الكثيخ حتى وصمت وملبحطاتيع بكل كخ 

 .وحققت أىجافيا
 

الحيغ كانت أميغ في محافطة راـ الله والبيخة، كسا أتػجو بالذكخ والتقجيخ الى العامميغ في شخكات الت
 الأثخ الكبيخ مغ خلبؿ تعاونيع في إنجاز ىحه الخسالة.ليع 

 

 سياـ في الخخوج بيحه الجراسة ميسا كبخ أو صغخ.والى كل مغ كاف لو إ
 
 

 حسج الباحث: فارس عبج الخحسؼ أحسج
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 مرطمحات الجراسة
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

حالة حخجة وحاسسة تُختبط بسريخ كياف معيغ، سػاء كاف ذلظ كيانًا دوليًا، أو  : الأزمة
يػاجو  صعػبة وتحجيًا كبيخًا وتعقبيامؤسدة، أو مذخوعًا، أو إدارة، أو حتى أسخة. 

متخح القخار في الترجؼ ليا، وتزعو في حالة مغ الحيخة حيث يجج نفدو مزصخبًا 
أثشاء اتخاذ أؼ قخار في ضل ضخوؼ مذػشة وعجـ وضػح، وقمة السعخفة، وارتباط 

ىحا يديج مغ احتسالية ضيػر تصػرات غيخ متػقعة  ،الأسباب بالشتائج بذكل تتابعي
 .(0101، القخوؼ ) نتيجة للؤزمة نفديا

تصبيق استخاتيجيات تع ترسيسيا مدبقًا لسداعجة السشطسة في التعامل مع حادث ىي  : إدارة الأزمات
، سمبي حجث فجأة وغالبًا لا يسكغ التشبؤ بو، أو نتيجة غيخ متػقعة لطخوؼ معيشة

وىحا يتصمب استجابة سخيعة لمحج مغ الأضخار التي يسكغ أف تمحق بالسشطسة، وذلظ 
 خز يكػف مدؤولًا بذكل محجد لإدارة الأزمة عشج وقػعيامغ خلبؿ تعييغ ش

(Diena et al., 2021.) 
ييجؼ إلى استغلبؿ الفخص الستاحة بعج التخصيط الاستخاتيجي الفعّاؿ  مؤسديجيج  : التسيد السؤسدي

والالتداـ بتحقيق رؤية محجدة تديصخ عمييا وتػجو الجيػد نحػ تحقيق الأىجاؼ 
 وتحديغ الأداء ؤؿ استخجاـ الإمكانيات الجاخمية بذكل كفالسشذػدة، وذلظ مغ خلب

 .(2018، القدعي)
: الخجمة التأميشية

  
تمظ السشافع السادية )إصلبح الزخر( أو السعشػية )الحرػؿ عمى الأمغ وزواؿ  ىي

الخػؼ( السختؿبة أو الآجمة نتيجة وعج شخكة التأميغ بالتعػيس في حاؿ وقػع 
 .(2013، كاضعميو حدب ما تحتػيو وثيقة التأميغ )الزخر أو الخصخ الستفق ع



 د 

 

 السمخص:
 

لجػ شخكات التأميغ في  التسيد السؤسديعمى فاعمية إدارة الأزمات تأثيخ إلى معخفة ىجفت الجراسة 
قاـ و ، لأنو يشاسب واقع الجراسة ، ولتحقيق أىجاؼ الجراسة استخجـ الباحث السشيج الػصفيفمدصيغ

محػريغ، تزسغ السحػر الأوؿ فعالية إدارة الأزمات، وتزسغ أربعة أبعاد مػزعة عمى  انواستببترسيع 
إكتذاؼ الإنحار السبكخ، الػقاية والاستعجاد، إحتػاء الأضخار، استعادة الشذاط، التعمع والػقاية وىي: )

غ جسيع العامميغ تكػف مجتسع الجراسة مو ، بالتسيد السؤسديأما السحػر الثاني فتعمق (، وتقييع التجخبة
( 178والبالغ عجدىع ) ،في محافطة راـ الله والبيخة شخكات التأميغ العاممةفي  الإشخاؼيةفي الػضائف 

 .مػضف أجخيت عمييع ىحه الجراسة، واستخجـ الباحث أسمػب العيشة القرجية
  

محافطة راـ الله إدارة الأزمات لجػ شخكات التأميغ العاممة في  لػاقع الجرجة أف إلىتػصمت الجراسة 
 كسا، التسيد السؤسدي بجرجة مختفعة الخاصة بسحػركحلظ كانت الجرجة الكمية ، مختفعةكانت  والبيخة

فعالية  بيغ (≥1.15)معشػية عشج مدتػػ الجلالة الإحرائية علبقة تػجج انو  أضيخت نتائج الجراسة
إحرائية لإدارة الأزمات عمى لة دلا وأثخ ذ، كسا تبيغ وجػد التسيد السؤسديإدارة الأزمات وبيغ 

 كسا تبيغ عجـ فخوؽ معشػيةالتسيد السؤسدي في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة، 
حػؿ فاعمية إدارة الأزمات وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي لجػ الذخكات العاممة في في آراء السبحػثيغ 

 عجد سشػات الخبخة.عمسي، الجشذ، والسؤىل ال تعدػ لستغيخ قصاع التأميغ
 

زيادة اىتساـ شخكات التأميغ خخجت الجراسة بسجسػعة مغ التػصيات أبخزىا وبشاء عمى الشتائج اعلبه 
جسيع مخاحل إدارة الازمات لديادة فعاليتيا، وتعديد عسميات ادارة السعخفة داخل شخكات التأميغ، ونذخ 

ية، باعتبار السعخفة عاملًب جػىخياً في زيادة فاعمية أىسيتيا بيغ السػضفيغ في كافة السدتػيات الادار 
ادارة الازمات، والاىتساـ باعجاد فخؽ عسل خاصة بذخكات التأميغ تكػف متخررة بادارة الازمات 
التأميشية، تعديد عسمية التجريب حػؿ ادارة الازمات، وزيادة الاىتساـ بعسمية التخيصط الاستخاتيجية، 

يغ الفمدصيشية بسلبئسة الاستخاتيجيات الستعمقة بخجماتيا، مع احتياجات وضخورة ؾياـ شخكات التأم
وشمبات العسلبء، الامخ الحؼ يحدغ البيئة التشافدية ويعسل عمى تعديد رضا العسلبء وتسيدىا 

 السؤسدي.
 

 الكمسات السفتاحية: الأزمة، إدارة الأزمات، التسيد السؤسدي، الخجمات التأميشية.
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Abstract : 

 

The study aimed to know the impact of the effectiveness of crisis management on 

institutional excellence among insurance companies in Palestine. To achieve the objectives 

of the study, the researcher used the descriptive approach because it suits the reality of the 

study. He designed a questionnaire distributed on two axes. The first axis included the 

effectiveness of crisis management, and included four dimensions: (discovering Early 

warning, prevention and preparedness, containment of damage, restoration of activity, 

learning, prevention and evaluation of experience). As for the second axis, it relates to 

institutional excellence. The study population consists of all workers in supervisory 

positions in insurance companies operating in Ramallah and Al-Bireh Governorate, 

numbering (178) employees. This study was conducted on them, and the researcher used 

the purposive sampling method. 

  

The study found that the score for the reality of crisis management among insurance 

companies operating in Ramallah and Al-Bireh Governorate was high, as well as the 

overall score for the institutional excellence axis was high. The results of the study also 

showed that there is a significant relationship at the level of statistical significance (a≤0.05) 

between the effectiveness of Crisis management and institutional excellence. It was also 

shown that there is a statistically significant effect of crisis management on institutional 

excellence in insurance companies operating in Ramallah and Al-Bireh Governorate. It 

was also shown that there are no significant differences in the opinions of the respondents 

about the effectiveness of crisis management and its relationship to institutional excellence 

among companies operating in the insurance sector. This is due to For the variable gender, 

educational qualification, and number of years of experience. 

 

Based on the above results, the study came out with a set of recommendations, most 

notably increasing insurance companies’ attention to all stages of crisis management to 

increase their effectiveness, enhancing knowledge management processes within insurance 

companies, and disseminating its importance among employees at all administrative levels, 

considering knowledge is an essential factor in increasing the effectiveness of crisis 

management, and paying attention to preparing Specialized work teams for insurance 

companies that specialize in managing insurance crises, enhancing the training process on 

crisis management, increasing interest in the strategic planning process, and the need for 

Palestinian insurance companies to adapt strategies related to their services with the needs 

and requests of customers, which improves the competitive environment and works to 

enhance customer satisfaction and excellence. Institutional. 

 

Key words: crisis, crisis management, institutional excellence, insurance services.
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 الفرل الأول
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 خمفية الجراسة وأىسيتيا
 

 مقجمة  5.5

 

 أنذصتيا اختلبؼ عمى ونسػىا الذخكات بقاء تيجد ومفاجئة متدارعة تغيخات الأعساؿ بيئة تذيج
 ىحه وإزاء السعاصخة،الذخكات  تػاجو التي الطػاىخ أىع مغ الأزمات أصبحت حيث الاقترادية،

 السحتسمة الدمبية الآثار وتجشب لسػاجية الجيػد مغ السديج ببحؿ العجة تعج الذخكات أخحت الأزمات
 بسدتػياتو وتشفيحه وتصبيقو الأزمات إدارة نطاـ اعتسادىا خلبؿ مغ مشيا الحج أو التغيخات لسجسل

 الاداء السؤسدي عمى ويشعكذ أىجافيا، وتحقيق أعساليا تدييخ عمى الذخكات يداعج الحؼ السختمفة،
 تدايج ذلظ ضػء وفي ،التصػر والؿيادة في الدػؽ  عمى ةلمذخك القجرة تػفيخ خلبؿ مغ ليحه الذخكات

والتسيد السؤسدي، كػنيسا يداعجاف عمى تعديد قجرات الذخكات عمى  الأزمات إدارة بشطاـ الاىتساـ
 (.2017الادارة بذكل فعاؿ، والتحػط لسجسل التغيخات السحتسمة )الجعبخؼ، 

 

 الاقتراديةالحياة  مجالاتات متدارعة بذتى التي تذيج تغييخ  لمذخكاتسسة أساسية  الازماتصبحت أ
وتؤثخ أزمات الذخكات، عغ اشتجاد السشافدة والتحجيات التي تػاجو تمظ  قزلبً ، والاجتساعيةوالدياسية 

إف و والدواؿ.  للئنيياروتيجد بقاءىا وقجرتيا عمى السشافدة مسا يعخضيا  الخشكاتالعسل في استسخارية 
السخاشخ والتحجيات الستختبة عمييا  لاىعوالترجؼ  الذخكاتي تتعخض ليا الت الازماتالشجاح في إدارة 

يدتشج في جػىخه عمى مجسػعة مغ الجعائع الخئيدة يأتي في مقجمتيا السعمػمات، لحا البج أف تكػف 
التي تقمل عجـ التأكج وتديج درجة الثقة في القخار لسػاجية تمظ  الاساسيةالسعمػمات أحج العػامل 

 (.2015)زويمف،  لعسل عمى تقميل آثارىا وتػفيخ إمكانية القزاء عمييا قبل وأثشاء حجوثياوا الازمات
 

تػاجو تغيخات بيئية وشبيعية متعجدة ومتغيخة ومفاجئة، مسا قج يتدبب بحجوث أنػاع متعجدة  فالذخكات
، حيث اتالازمبيحه  الذخكات، أزمات وكػارث متػقعة، وبعزيا غيخ متػقعة، وقج تتأثخ الازماتمغ 

وقج عمى مرادرىا ومػاردىا وعمى العامميغ بيا بأشكاؿ متعجدة، تؤثخ عمى شبيعة عسميا، وتؤثخ أيزا 
وشػاىج تجؿ عمى  دلائلليا  الازماتأو قجرتيا عمى السشافدة. فالكثيخ مغ  الذخكاتتيجد استسخارية 



0 

 

أمخاً  الازماتتعج إدارة اً، و فذيئ حجوثيا ووقػعيا، وكل ىحه الذػاىج تبجأ صغيخة وتأخح بالشسػ شيئاً 
في الفخوع الحجيثة ندبيا ضخورياً لتفادؼ السديج مغ الخدائخ السادية والسعشػية، وبيحا فيي تسثل أحج 

مجاؿ الادارة، ويعج التعامل معيا محكاً رئيدياً يطيخ مغ خلبؿ كفاءة الادارة ومعخفتيا في التعامل مع 
 (.2009)الدالع،  الازمات، حيث تتزسغ العجيج مغ الانذصة

 

 في التسيد معاييخ أضحت حيث وحجاثة، أىسية السػضػعات، أكثخ مغ السؤسدي لمتسيد الدعي يعج
 مسا السؤسدي، أدائيا في والتفخد التسيد مغ السديج لجعع تحؿيقيا إلى الذخكات تدعى التي الأىجاؼ مقجمة

 والسخونة الدخعة عمى بالاعتساد التقجـ، وإحخاز الشجاح لتحقيق الجيػد بحؿ الإدارية الؿيادات مغ تصمب

وبجا الاىتساـ بسػضػع التسيد السؤسدي مغ أجل التكيف مع البيئات الخارجية والدعي الى  والابتكار،
امتلبؾ السقػمات الادارية لتدييل مػاكبة التصػر والتقجـ بذكل مسيد ومدتسخ، والاىتساـ بالخرائز 

في السشافدة والتي تجعميا قادرة عمى إدارة مػاردىا مغ أجل  خكاتالذالتشطيسية الشادرة التي تقع بيا 
الى العسل عمى تبشي أفكار ريادية وإدارية ججيجة  الذخكات، وتدعى الذخكةتعديد التقجـ والتصػر في 

مغ أجل تحقيق رغبتيا في التسيد والػقػؼ الى جانب إدارتيا لمبحث عغ اساليب ججيجة ومعاصخة 
الحاصمة في بيئة العسل وخرػصاً في الحالة الفمدصيشية مغ أجل اشباع  تتساشى مع التصػرات

حاجات العسلبء والقجرة عمى البقاء والتصػر حتى الػصػؿ الى الاداء الافزل والعسل عمى رفع مدتػػ 
 (.0115وكفاءة استخجاـ السػارد الستاحة مغ خلبؿ التسيد السؤسدي )الخبيعي، 

 

  مذكمة الجراسة 2.5
 

 عسػمًا، الاقترادية القصاعات مختمف في السحيصة بيئتيا في متدارعة تغييخات إلى تالذخكا تتعخض
 السشافدة، حجة وارتفاع التكشػلػجية، والثػرة الاترالات، وسائل لتصػر نتيجة خرػصًا، وقصاع التأميغ

 اجاتح في والتغييخ لمعسلبء، السقجمة الخجمة جػدة وارتفاع العسل، وإجخاءات أساليب في والتغييخ
ىحه  لتتكيف اللبزـ ييخالتغ إحجاث ضخورة الذخكات عمى العػامل ىحه فخضت وقجوتػقعاتيع،  العسلبء

 عمى والحفاظ وجػدىا، ومبخر وتقجميا، استسخاريتيا عمى لمحفاظ بشجاح، العػامل ىحه مع الذخكات
 .مشجداتيا

 

الية بدبب تعقج بيئة الاعساؿ، أصبحت الازمات سسة أساسية لاغمب الذخكات السعاصخة في الالؽية الث
لبؽ الذخكات والسؤسدات الحكػمية، حيث غحة كػرونا والتي أدت الى إ ئوما تػاجييا مغ أزمات كجا

سبب ذلظ أزمة حؿيؿية أثخت بذكل مباشخ عمى أداء الذخكات العاممة في قصاع التأميغ، حيث 
حه الازمة عمييا، كسا وتػاجو أصبحت ىحه الذخكات عخضة لحجوث عجد مالي وإدارؼ نتيجة تأثيخ ى

والاحجاث الدياسية السزصخبة تدتجعي مشيا الاقترادية الاراضي الفمدصيشية العجيج مغ الازمات 
 اتخاذ اجخاءات استباؾية لاحػاء ىحه الازمات والحج مشيا.
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ووجج الباحث أف ىشالظ صعػبة في تحجيج أثخ نطاـ إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي في بيئة 
لاعساؿ، التي تذيج تغييخات سخيعة، مسا شكل تحجياً لمذخكات تتصمب مغ إدارتيا تكييف نطاـ إدارة ا

الازمات مع قجرة الذخكات وتػجياتيا الاستخاتيجية مغ أجل تجشب الاثار الدمبية السحتسمة والحج مشيا، 
 والػصل الى التسيد السؤسدي في قصاع العسل.

 

( حيث اشارت 2022غ الجراسة الدابقة كجراسة )الدعجؼ ومجمج، وخلبؿ استعخاض الباحث لمعجيج م
ىحه الجراسة الى أف ادارة الازمات يسكغ مغ خلبليا احتػاء الازمة عشج وقػعيا، كحلظ دراسة )أبػ كخش 

( أضيخت الاىتساـ الكبيخ بادارة الازمات في السؤسدات، كحلظ دراسة )الجعبخؼ، 2022وحجازؼ، 
 الأزمات، قبل ما مخحمة(أف عسمية ادارة الازمات تتزسغ ثلبثة مخاحل وىي  ( والتي اشارت الى2017
)داخمية وخارجية( تؤدؼ الى حجوث  ىشاؾ أسبابا وأف الأزمات(، بعج ما ومخحمة الأزمات، أثشاء ومخحمة

 الفمدصيشي، وغياب الذعب عمى السفخوض الاقترادؼ الدياسي الحرارومغ ضسشيا  الازمات
( Fasth et al., 2021)دراسة كحلظ  الستخدية، الاقترادية والأوضاع والدياسي، الأمشي الاستقخار

يتع التعامل مع ليذ لجييا أية ـياكل خاصة لإدارة الأزمات، بل  والتي أشارت الى أف الذخكات
، كحلظ بذكل رد فعمي حيغ تحجث. وقميل مغ الذخكات تعتسج خصصًا دائسة لإدارة الأزمات الازمات
)مخحمة ما الى أف ىشالظ ثلبثة مخاحل لادارة الازمات والتي اشارت  (Tokakis et al., 2019)دراسة 

 .قبل الأزمة، ومخحمة الأزمة، ومخحمة ما بعج الأزمة(
 

 التي السشاسبة التحديغ أنذصة تحجيج ىمع تعسل التي الاداة الاساسية ومعاييخه السؤسدي التسيد يعتبخو 
. حيث تدعى الذخكات أداء وتقػيع لتقييع أساس ويعتبخ متسيدة، ئجنتا قتحقي مغ فعاؿ بذكل ياتسكش

الى تحديغ مدتػػ الاداء مغ خلبؿ مجسػعة مغ الاستخاتيجيات الخاصة بيا، ومغ  الذخكاتىحه 
أىسيا استخاتيجية إدارة الازمات والسخاشخ، وذلظ مغ أجل مػاجية الازمات والحج مغ تأثيخىا عمى 

مى نػعية وجػدة خجماتيا، ونسط ادارتيا، والعامميغ فييا، وبالتالي يتع ، وعلمذخكاتالاداء العاـ 
الاىتساـ بذكل كبيخ في ىحه الذخكات بعسمية ادارة السخاشخ، كػف قصاع التأميغ ىػ بحج ذاتو ضساف 

وكانت مغ اىع الجوافع والسبخرات لاجخاء ىحه الجراسة تتسثل في رغبة تعػيس الخصخ في حاؿ وقػعة. 
تدميط الزػء عمى مجػ التداـ ادارة شخكات التأميغ بإدارة الازمات وفق اسذ وخصط  الباحث في

حيث أف إدارة السخاشخ مغ السػاضيع اليامة في عمسية مجروسة، وتأثيخ ذؾ عمى تسيدىا السؤسدي، 
قصاع عسل شخكات التأميغ وتؤثخ عمى مدتػػ أدائيا وربحيتيا وقجرتيا عمى الاستسخار في تقجيع 

 الخئيذ التالي:  بالتداؤؿمذكمة الجراسة  تكسغ صياغةوعميو التأميشية،  خجماتيا
 

 ؟عمى التسيد السؤسدي لجى شخكات التأميؼ في فمدطيؼإدارة الازمات تأثيخ فعالية ما 
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 أىسية الجراسة  3.1
 

 :)الشعخية( . الاىسية العمسية1.3.1
 

 تتزح الأىسية العمسية لمجراسة مغ خلبؿ ما يمي:
 

  الجراسة في التعخؼ عمى إدارة الازمات والاداء السؤسدي في الاشار السفاـيسي والأدب تشبع أىسية
 الشطخؼ.

  كػنيا تدمط الزػء عمى واحج مغ السػضػعات الادارية اليامة، وىي ادارة الازمات والاداء
السؤسدي، حيث أف ىشالظ اىتساـ كبيخ مغ جانب السؤسدات عمى اختلبفيا في بحث مػضػع 

 والحج مغ السخاشخ التي تػاجييا. تحقيق التسيد حجيج الدبل لسػاجيتيا في سبيلالازمات وت
  اختلبؼ عمى السشطسات حياة يف الأزمات إدارة نطاـ" مػضػعمغ أىسية  الجراسة ىحه أىسيةتشبع 

 التغيخات لسجسل السحتسمة الدمبية الآثار تقميل أو تجشب في الػاضحة وآثاره الاقترادية أنذصتيا
 التغيخات استيعاب عمى القجرة في السشطسات تفخد عمى يشعكذ الحؼ العسل مشاخ في وتأثيخه ،البيئية

 .الأعساؿ بيئة في الستدارعة
  قج تديع ىحه الجراسة في إثخاء السكتبة الفمدصيشية والعخبية بالجانب الشطخؼ عغ مػضػع ىحه

 الجراسة.

 لاجخاء السديج مغ الجراسات حػؿ محاور  الباحثػف  يسكغ أف تكػف ىحه الجراسة مخجعاً يدتشج عميو
 .الجراسة

 

 . الاىسية العسمية )التطبيكية(:2.3.1
 

 :الاىجاؼ الاتيةلمجراسة مغ خلبؿ  العسميةتتزح الأىسية 
 

  إف الجور الياـ الحؼ تقػـ بو شخكات التأميغ وحجع نذاشيا وأرباحيا عمى مدتػػ شخكات القصاع
غ الاىسية، حيث قج تداعج نتائج ىحه الجراسة بجعع تػجيات الخاص، يكدب ىحه الجراسة مديجاً م

مجراء شخكات التأميغ في تحجيج سبل مػاجية الازمات والتي تدتصيع مغ خلبليا تحقيق تسيدىا 
 السؤسدي. 

  تديع ىحه الجراسة في دعع جيػد متخحؼ القخار في شخكات التأميغ لسػاجية الازمات في القصاع
 التأميشي باسمػب عمسي.

   

  أىجاف الجراسة   4.1
 

 ىجاؼ التالية:إلى تحقيق الأالحالية تدعى الجراسة 
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 . اليجف العام1.4.1
 

 .تأثيخ فعالية إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي لجى شخكات التأميؼ في فمدطيؼ عمىالتعخف 
 

 . الأىجاف الفخعية 2.4.1
 

  حار السبكخ، الػقاية والاستعجاد، احتػاء )اكتذاؼ الان بأبعادىا إدارة الازماتواقع  عمىالتعخؼ
 .فمدصيغشخكات التأميغ العاممة في في الأضخار، استعادة الشذاط، التعمع وتقييع التجخبة( 

   فمدصيغفي شخكات التأميغ العاممة في  التسيد السؤسديواقع عمى التعخؼ. 
  في شخكات التأميغ العاممة في في زيادة فاعمية التسيد السؤسدي  إدارة الازمات علبقةعمى التعخؼ

 .فمدصيغ

  حػؿ فاعمية ادارة الازمات وعلبقتيا تحجيج ؼيسا إذا كاف ىشالظ فخوؽ معشػية في آراء السبحػثيغ
تعدػ لستغيخات )الجشذ، والسؤىل  بالتسيد السؤسدي لجػ الذخكات العاممة في قصاع التأميغ

 (.عجد سشػات الخبخةالعمسي، 

 

 أسئمة الجراسة 5.1
 

 -:وأىجافيا الجراسةمغ  السشبثقةالأسئمة  عمىالاجابة ىحه الجراسة  ؿستحاو 
 

  اكتذاؼ الانحار السبكخ، الػقاية والاستعجاد، احتػاء الأضخار،  بأبعادىا إدارة الازماتواقع ما(
  ؟فمدصيغشخكات التأميغ العاممة في  لجػاستعادة الشذاط، التعمع وتقييع التجخبة( 

  ؟فمدصيغشخكات التأميغ العاممة في  لجػ التسيد السؤسديواقع ما 
 ؟فمدصيغفي شخكات التأميغ العاممة  لجػوالتسيد السؤسدي  إدارة الازمات ما علبقة 
  ؟تأثيخ فعالية إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغما 
 زمات عمى التسيد السؤسدي تأثيخ فعالية إدارة الاحػؿ في آراء السبحػثيغ  ىل يػجج فخوؽ معشػية

 ؟(عجد سشػات الخبخةتعدػ لستغيخات )الجشذ، والسؤىل العمسي،  لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغ

 

 فخضيات الجراسة 6.1
 

لا يػجج علبقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة " :الفخضية الخئيدة الأولى. 1.6.1
(0.05≤ بيغ ) ي شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله فوالتسيد السؤسدي إدارة الازمات

 ."والبيخة
 (≥1.15)عشج مدتػػ الجلالة  أثخ ذو دلالة إحرائيةػجج يلا ": الثانيةالفخضية الخئيدة . 2.6.1

 التسيد السؤسدي في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة". عمىفعالية إدارة الازمات ل
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عشج مدتػػ الجلالة  ذات دلالة إحرائيةلا تػجج فخوؽ " الثالثة:يدة الفخضية الخئ. 3.6.1
(0.05≤ )) تأثيخ فعالية إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي لجػ شخكات حػؿ آراء السبحػثيغ في

 .(عجد سشػات الخبخةتعدػ لستغيخات )الجشذ، والسؤىل العمسي،  التأميغ في فمدصيغ
 

 لجراسةحجود ا 7.1
 

 لجراسة بالحجود التالية:ىحه ا دتتحج
 

  عمى التسيد السؤسدي فعالية إدارة الازمات تأثيخ الحجود السػضػعية: بحثت ىحه الجراسة مػضػع
  لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغ.

  في شخكات التأميغ  في الػضائف الاشخاؼيةجسيع العامميغ  عمىالجراسة الحجود البذخية: شبقت ىحه
 ة. في محافطة راـ الله والبيخ 

  :وىي  جسيع شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة أجخيت عمىالحجود السكانية
 .)العالسية، الأىمية، الػششية، البخكة، فمدصيغ، التكافل، تخست، السذخؽ، تسكيغ(

  ـ.2024-2023الحجود الدمانية: تع تصبيق ىحه الجراسة خلبؿ العاـ الجامعي 
 

 ات والبيانات مرادر جسع السعمؽم 8.1
 

 :مغ خلبؿ السرادر التالية والسعمػمات البيانات تع جسع
 

  :الباحث عمى السشيج الػصفي، ومجسػعة مغ الادوات السشيجية لمحرػؿ  اعتسجالسرادر الاولية
عمى البيانات والسعمػمات الاولية، وذلظ مغ خلبؿ ترسيع استبانة سيتع اعجادىا خريراً ليحه 

 العامميغ في شخكات التأميغ .، مغ خلبؿ بالػاقع الفعميىخة كسا ىي وؾياس الطاالجراسة، 
  :مرادر البيانات والسعمػمات الثانػية مغ العجيج مغ الكتب  عمىالباحث  اعتسجالسرادر الثانؽية

والسصبػعات والتقاريخ الخسسية والسقالات العمسية والخسائل البحثية، والجوريات والرفحات 
 الادب الشطخؼ الستعمق بسػضػع ومذكمة الجراسة. ياغة وعخضالالكتخونية، وذلظ لر

 

 ليكمية الجراسة 1.9

 :يوى مغ خسدة فرػؿ الجراسة تكػنت
 

  :وأىجافيا، وأىسيتياالجراسة، ومذكمتيا، وتقجيع عاـ يختز بعخض تقجيع  تزسغالفرل الأوؿ ،
 وأسئمتيا وفخضياتيا، وحجودىا، ومرادرىا.  

 الجراسات الدابقةو شطخؼ لمجراسة الفرل الثاني: تزسغ الإشار ال.  
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 لسشيجية الجراسة وؿ عخضا شاملبً االثالث: تش الفرل. 
  :تشاوؿ الإجابة عمى أسئمة الجراسة ومشاقذة فخضياتيا.الفرل الخابع 
 التي والسلبحق السخاجعو تزسغ ممخز الشتائج، والاستشتاجات، والتػصيات،  :الفرل الخامذ 

 تزسشتيا الجراسة.
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 رل الثانيالف
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الادب الشعخي والجراسات الدابقة 
 

بفعالية إدارة الازمات في  الإشار الشطخؼ الخاص بالجراسة والستعمق ببشاء الباحث في ىحا الفرلقاـ 
، أما الجدء الثاني فتشاوؿ الباحث عخضاً لمجراسات الدابقة قصاع التأميغ وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي

 العخبية والاجشبية ذات الرمة بالسػضػع والتعقيب عمييا.  
 

 :إدارة الأزماتالسبحث الأول: . 1.2
 

 :مقجمة.  1.1.2
 

الأدبيات في مجاؿ الأزمات إلى أف مرصمح الأزمة نذأ أصلًب في سياؽ العمػـ الصبية ليذيخ  تذيخ
الخصػرة والقمق. وفي ىحا الدياؽ، إلى المحطة السخضية التي يسخ بيا السخيس والتي تتسيد بالرعػبة و 

يتعيغ اتخاذ قخار محجد وحاسع لمتعامل معيا، ويسكغ لحالة السخيس تحدغ أو تجىػر خلبؿ فتخة زمشية 
(. ومع ذلظ، انتذخ استخجاـ مفيػـ الأزمة ؼيسا بعج في مجسػعة 0116القادر،  قريخة ندبياً )عبج

ترادية والشفدية والإدارية بدبب تدايج حجوث الأزمات متشػعة مغ السجالات الاجتساعية والدياسية والاق
بأنػاعيا السختمفة في جسيع أنحاء العالع. ونتج عغ ذلظ تفديخات ومعاني متخررة متشػعة لسرصمح 

 .(0117الأزمة )الجعبخؼ، 
 

الأزمة ىي حالة حخجة وحاسسة تُختبط بسريخ كياف معيغ، سػاء كاف ذلظ كيانًا دوليًا، أو مؤسدة، أو 
ذخوعًا، أو إدارة، أو حتى أسخة. تُعقِّب الأزمة صعػبة وتحجيًا كبيخًا يػاجو متخح القخار في الترجؼ م

ليا، وتزعو في حالة مغ الحيخة حيث يجج نفدو مزصخبًا أثشاء اتخاذ أؼ قخار في ضل ضخوؼ 
احتسالية  ىحا يديج مغ ،مذػشة وعجـ وضػح، وقمة السعخفة، وارتباط الأسباب بالشتائج بذكل تتابعي

 .(0101)بػرزاف،  ضيػر تصػرات غيخ متػقعة نتيجة للؤزمة نفديا
 

أدرؾ الباحثػف في مجاؿ إدارة الأزمات أف ىشاؾ عجة مقػمات أساسية يجب مخاعاتيا في التعامل مع 
الأزمات قبل وأثشاء وبعج حجوثيا. تذسل ىحه السقػمات الثقة العالية بالشفذ والاستعجاد لسػاجية 
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زمة، والقجرة عمى اتخاذ مبادرات فعالة لتجشب تفاقع الأزمة والتحخؾ السشطع لمتجخل. تعج وحرار الأ
الخصػات السباغتة والسػاجية الفػرية قبل تفاعل الأزمة وانفجارىا جدءًا ىامًا مغ التعامل الفعاؿ مع 

لزساف  التشديق الفعاؿ واتخاذ القخارات الدخيعة ضخوريافكسا أف  .(0101)محارمة،  الأزمات
الترخؼ الدخيع والفعاؿ في وجو الأزمة قبل أف تتفاقع الأمػر. يجب تػفيخ نطاـ اترالات عمى أعمى 
درجات الجاىدية والكفاءة لزساف تجفق السعمػمات بيغ جسيع الأشخاؼ بانتطاـ، مسا يداعج في تقييع 

البذخية والتخكيد عمى  يجب مخاعاة العػاملكحلظ  (.0117)جعفخ،  الفعالة الأحجاث واتخاذ القخارات
الدسات الذخرية والشفدية للؤفخاد العامميغ في السشطسة، حيث تمعب ىحه العػامل دورًا بارزًا في فعالية 

 .(Emeawgali, 2017)وجاىدية السشطسة لسػاجية الأزمة والترجؼ ليا بذكل فعاؿ 

 

 :. خرائص الأزمة2.1.2
 

جو الكياف الإدارؼ لمسشطسة وييجد بتجميخىا وفشائيا، فإنيا بالخغع مغ أف الأزمة تسثل مػقفاً خصيخاً يػا
تطيخ بستغيخات متتالية ونتائج متخاكسة تحت ضغط مػقف الأزمة. وبالخغع مغ السقاومة التي يطيخىا 
الكياف الإدارؼ تجاه الأزمة، خاصة في مخاحل تجاعياتيا، يخمط البعس بيغ الأزمة وبيغ ضػاىخ أخخػ 

يتفق و (.Chika, 2020)مثل الرخاع والخلبؼ والسذكمة والكارثة والحادث  ذات تأثيخات مذابية،
الباحثػف عمى أف الأزمة تتسيد بدسات ومطاىخ خاصة يجب أف تتػفخ في السػقف الأزمػؼ حتى 

 :(2017يسكغ تدسيتو بأزمة. وتذسل ىحه الدسات )الجيخاوؼ، 
 

 ـ مغ جسيع الأفخاد والسؤسدات ذات الرمةالسفاجأة العشيفة عشج انفجار الأزمة، مسا يجحب الاىتسا. 
  التعقيج والتذابظ والتشاقس والتجاخل وعجـ التػازف في عشاصخ الأزمة وعػامميا وأسباب وقػػ

 .السرالح الستعمقة بيا
  نقز السعمػمات وعجـ الػضػح، مسا يجعل متخح القخار غيخ قادر عمى تحجيج الاتجاىات

 .الرحيحة لمترخؼ
 ػؼ والخعب نتيجة لمسجاىيل الستعمقة بالأزمةسيادة حالة مغ الخ. 
  وجػد مػقف متذابظ عالي الدخػنة يتزارب ؼيو العػامل الستعارضة بذجة، ويتدايج التزارب عشج

 .تػقع التأثيخات السدتقبمية للؤزمة
  ضيػر أعخاض نفدية وسمػكية مخضية خصيخة مثل التػتخ والاضصخاب وفقجاف الجافع لمعسل، وتفكظ

 .جتساعيالشديج الا
 انتذار ضػاىخ العشف بأشكاليا السختمفة كالعجواف والتخخيب والقتل والخصف وتجميخ السستمكات. 
 

ا، أداء وضائفي السؤسدة واستسخاريتيا فيأساسي لسرالح  كتيجيجتطيخ الأزمة وعميو يخػ الباحث أف 
لبعزيا، تشذأ عغ وتعج الأزمة مجسػعة متذابكة ومتخابصة مغ الأحجاث السؤيجة والسعارضة حيث 
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يتصمب مغ متخح القخار التعامل مع الأحجاث بثقة ، تخابط ضخوؼ معقجة تؤدؼ إلى تكػيغ واقع ججيج
 .، والتخكيد عمى تحقيق مكاسب والاستثسار فييا لخمق واقع ججيج قبل حجوث الأزمةكبيخ ووعي

 

 :مفيؽم إدارة الأزمات 3.1.2
 

تذيخ ، ,.Diena et al(2021)طخ السختمفة. وفقًا لػ تعخيف إدارة الأزمات يختمف حدب وجيات الش
إدارة الأزمات إلى تصبيق استخاتيجيات تع ترسيسيا مدبقًا لسداعجة السشطسة في التعامل مع حادث 
سمبي حجث فجأة وغالبًا لا يسكغ التشبؤ بو، أو نتيجة غيخ متػقعة لطخوؼ معيشة. وىحا يتصمب 

يسكغ أف تمحق بالسشطسة، وذلظ مغ خلبؿ تعييغ شخز يكػف  استجابة سخيعة لمحج مغ الأضخار التي
 .مدؤولًا بذكل محجد لإدارة الأزمة عشج وقػعيا

 

(، إدارة الأزمات تسثل نيجًا حجيثًا في الإدارة يخكد عمى التشبؤ 2019مغ ناحية أخخػ، ووفقًا لػ لػسي )
تغيخات البيئية الجاخمية والخارجية التي يسكغ أف تؤدؼ إلى بالأزمات السسكشة مغ خلبؿ مخاؾبة الس

حجوث الأزمات. وىي تيجؼ إلى التحزيخ واستعجاد السشطسة باستخجاـ جسيع السػارد الستاحة لسشع 
حجوث الأزمة أو التعامل معيا بكفاءة عالية لمحج مغ الخدائخ السادية والسعشػية واستعادة الػضع 

تكمفة. كسا تذسل أيزًا دراسة الأسباب التي قج تؤدؼ إلى حجوث الأزمات  الصبيعي بأسخع وقت وبأقل
 .واستخلبص الجروس لسشع تكخارىا في السدتقبل والاستفادة مغ الخبخة السكتدبة

 

إدارة الأزمات ىي عسمية إدارية دائسة تتزسغ التشبؤ بالأزمات السحتسمة مغ خلبؿ رصج الستغيخات 
التي يسكغ أف تؤدؼ إلى حجوث الأزمات. تيجؼ إلى تجشب الأزمات أو البيئية الجاخمية والخارجية 

التحزيخ لمتعامل معيا بكفاءة وفاعمية بأقل تكمفة مسكشة، وضساف الحفاظ عمى سسعة السشطسة 
 (.2022 وحسايتيا، بالإضافة إلى الاعتشاء بالبيئة والسعشييغ والعسلبء )مصخ،

 

يتزسغ البحث وجسع السعمػمات الزخورية التي تسكغ الإدارة  عتبخ إدارة الأزمات نذاشًا استخاتيجيًات
مغ التشبؤ بسػاقع واتجاىات الأزمات السحتسمة وتييئة البيئة السلبئسة لمتعامل معيا. ذلظ يتزسغ اتخاذ 

 (.2018 )داود، التجابيخ اللبزمة لمديصخة عمى الأزمة الستػقعة وتغييخ مدارىا لرالح السشطسة
 

ة يذيخ إلى كيؽية التعامل مع الأزمات باستخجاـ أساليب إدارية عمسية، بيجؼ تجشب مفيػـ إدارة الأزم
تجاوؿ الآثار الدمبية للؤزمة قجر الإمكاف واستغلبؿ الآثار الإيجابية التي قج تشذأ عشيا. يسكغ تعخيفو 

في كأسمػب مشصقي لسػاجية الأزمات الحؿيؿية بحيث يداعج في تسكيغ السشطسة مغ العسل بفعالية 
 .(2018 ضخوؼ غيخ اعتيادية، وقج وصفو المػزؼ بيحا الذكل )خميفة،

 

نيا سمدمة مغ بأ السختمفةالدابقة ترػيخ مفيػـ إدارة الأزمات بشاءً عمى التعخيفات  لمباحث يسكغ
الإجخاءات والأعساؿ التي تشفحىا السشطسة باستخجاـ السعمػمات والبيانات الستاحة ليا لسػاجية الأحجاث 
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طة وقػعيا وحتى انتيائيا. وتعتسج إدارة الأزمات عمى نطاـ إدارؼ وأسمػب مخرز لمتعخؼ مغ لح
عمى الأزمات والتفاعل معيا، وتتزسغ تػزيع أدوار ومدؤوليات واضحة، وتشفيح عسميات مختبصة 

في جػىخىا عمى التخصيط الاستخاتيجي وتتزسغ اتخاذ وتعتسج بالستصمبات التشطيسية لمسؤسدة. 
تتصمب ىحه العسمية تفيسًا لمسذاعخ السراحبة لمتػتخ وعجـ اليقيغ، و غ القخارات الاستخاتيجية. مجسػعة م

 .ويتػجب عمى الإدارة العميا في السؤسدة تشفيح الإجخاءات اللبزمة لمتعامل مع الأزمة ومشع تراعجىا
 

 

 أىجاف إدارة الأزمات:. 4.1.2
 

ى مدتقبل الكياف الإدارؼ الحؼ تأثخ بو. مغ أىجاؼ الأزمة ىي فتخة حاسسة وحخجة تؤثخ بذكل كبيخ عم
 :(2018 )بغ جخاد، إدارة الأزمة تذسل

 

 العسل عمى مشع حجوث الأزمات عغ شخيق التخمز مغ أسبابيا. 
  تعديد القجرة عمى استذعار وتػقع السرادر السحتسمة لمتيجيجات والخصخ، واستغلبؿ السػارد الستاحة

 .يا الزارةبذكل فعاؿ لمتخؽيف مغ تأثيخات
  تحجيج الأدوار والسدؤوليات لمجيات السعشية في إدارة الأزمة، سػاء في الأوقات العادية أو أثشاء

 .الأزمات
  تػفيخ الإمكانيات السادية والاستعجاد لسػاجية الأزمة، بسا في ذلظ التشبؤ بالسذكلبت السحتسمة

فاظ عمى الثقة وتشطيع الاترالات وتػفيخ اليياكل التشطيسية اللبزمة لمديصخة عمى السػقف والح
 .بفعالية

  التعامل الفػرؼ مع الأحجاث لػقف تراعجىا وتقميل تأثيخىا، والعسل عمى إعادة البشية التحتية
 واستعادة التػازف بأقل تكمفة.

 

اليجؼ الخئيدي لإدارة الأزمات ىػ تحقيق استجابة فعّالة وسخيعة لمطخوؼ الستغيخة بدخعة والتي تيجد 
الله،  تقميل تأثيخات وآثار الأزمة بعج وقػعيا واتخاذ التجابيخ اللبزمة لمترجؼ ليا )عبجو أزمة، بػقػع 
 :(2020)ششصاوؼ،  ىشاؾ أىجاؼ فخعية تدعى إدارة الأزمات إلى تحؿيقيا، وتذسلو (. 2018

 

 ى إذا كانت ىشاؾ أزمة، فإف الحرػؿ عم: فتح قشػات الاتراؿ والاحتفاظ بيا مع الأشخاؼ السعشية
معمػمات دؾيقة ومتابعة الأحجاث وتقييع آثارىا يعتبخاف ضخورييغ. لحا، يجب فتح قشػات اتراؿ 

 .فعّالة مع الأشخاؼ السعشية والاحتفاظ بيا لزساف تحقيق ىحا اليجؼ
 تحتاج إدارة الأزمات إلى وجػد مدتسخ في أماكغ الأحجاث : التػاجج السدتسخ في مػاقع الأحجاث

ت السباشخة والتفاعل مع التصػرات بذكل سخيع. يسكغ تحقيق ذلظ مغ لمحرػؿ عمى السعمػما
 .خلبؿ التػاجج الدخؼ أو تػفيخ تجفق مدتسخ لمبيانات الزخورية لاتخاذ القخارات الدميسة
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 يجب إنذاء فخؽ مياـ مخررة لمتعامل مع الأزمات، خاصةً في : إنذاء فخؽ مياـ خاصة
ل الدخيع عشج الزخورة وتشفيح السياـ السحجدة. يتصمب ذلظ الجػانب الأمشية. يسكغ ليحه الفخؽ التجخ

تجريبًا خاصًا وتجييدًا استشادًا إلى نػع وحجع السيسة. يسكغ أيزًا المجػء إلى تجارب ومعخفة الجوؿ 
 .الأخخػ التي قج مخوا بتجارب مساثمة

 

 Raut et alو  Tokakis et al.(0119) كسا وردت في  إفَّ أىع أىجاؼ إدارة الأزمات تذسل

 ( ما ٍلٌ:0100)
 

 يجب وضع قائسة بالتيجيجات والسخاشخ السحتسمة وترشيفيا : تحميل التيجيجات وترشيف السخاشخ
 .حدب أىسيتيا وتأثيخىا السحتسل عمى السشطسة

 تجشب السفاجآت مغ خلبؿ الستابعة السدتسخة لسرادر التيجيجات : الستابعة السدتسخة والإنحار السبكخ
تذاؼ الإشارات السبكخة للؤزمات، وضساف تػصيل ىحه الإشارات لاتخاذ إجخاءات والسخاشخ، واك

 .وقائية في الػقت السشاسب
 تحجيج أدوار ومدؤوليات الأجيدة والفخؽ السعشية بتشطيع إدارة الأزمة قبل حجوثيا : تشطيع إدارة الأزمة

 .وأثشاءىا
 اذ القخارات الدخيعة والسشاسبة لسشع تفاقع الاستفادة مغ الػقت الستاح بفعالية لاتخ: التفاعل الدخيع

 .الأزمة
 التخمز مغ التخصيط العذػائي والاعتساد عمى استخاتيجيات محجدة : تخصيط محكع ومشيجي

 .وخصط تفريمية لسػاجية الأزمات
 تػجيو السػارد الستاحة بكفاءة لمتعامل مع الأزمة وضساف سخعة تػجيييا : استغلبؿ فعّاؿ لمسػارد

 .بفعالية واستخجاميا
 استخلبص الجروس مغ الأزمات الدابقة وتحديغ أساليب معالجتيا في : تعمع مغ الخبخات الدابقة

 .السدتقبل
 

تحقيق درجة استجابة سخيعة وفعالة لطخوؼ  الازمات لادارةليجؼ العاـ اوعميو يخػ الباحث أف 
 اللبزمة للؤزمات تعجاداتالاسبيجؼ درء أو تخؽيف أخصارىا عغ شخيق للؤزمة الستغيخات الستدارعة 

 .التػازف في التشطيع إلى حالتو الصبيعية لاعادةالستشبأ بيا وبحجوثيا وتػفيخ الجعع الزخورؼ 
 

 . مخاحل إدارة الأزمات:5.1.2
 

إدارة الأزمات تسخ بعجة مخاحل لزساف فعاليتيا، ورغع وجػد اختلبؼ في الآراء، إلا أف ىشاؾ تػافق 
 ارة الأزمات:حػؿ السخاحل التالية لإد
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 تتزسغ تذخيز السؤشخات والعػامل التي تذيخ إلى احتسالية : مخحمة اكتذاؼ الإشارات السبكخة
يتعيغ عمى السشطسة مخاؾبة بذكل دائع لمسؤشخات والعػامل التي قج تذيخ إلى و  .حجوث أزمة معيشة

ة مغ الجػانب احتسالية حجوث أزمة. يسكغ أف تكػف ىحه السؤشخات متشػعة وتذسل مجسػعة متشػع
الله،  )عبج مثل التغييخات في الدػؽ، والتقاريخ الإخبارية، وتغيخات في البيئة التشطيسية أو الدياسية

يجب عمى السشطسة إنذاء نطاـ فعّاؿ لجسع وتحميل ىحه السعمػمات وتحػيميا إلى و  .(2018
 (.2020)ششصاوؼ،  إشارات مبكخة يسكغ استخجاميا في اتخاذ القخارات

 سشع وقػعيا أو تقميل ليتع التحزيخ السدبق لمتعامل مع الأزمة الستػقعة : التأىب والػقاية مخحمة
يذسل التأىب والػقاية وضع خصط  .تشفيح الإجخاءات الػقائية لمتعامل مع الأزمة الستػقعةو  ،تأثيخاتيا

اني واخخوف، محجدة وتحجيج السػارد الزخورية وتعييغ الفخؽ والتجريب السشاسب لأعزاء الفخيق )مث
تصػيخ الخصط بشاءً عمى الديشاريػىات السحتسمة وتحميل السخاشخ واستخجاـ أفزل و (، 2021

 .(2017 )الجيخاوؼ، السسارسات لتعديد استعجاد السشطسة
 يتع تشفيح الإجخاءات السخصط ليا في مخحمة التأىب والػقاية بيجؼ مشع : مخحمة احتػاء الأضخار

يتع تشفيح الخصط والإجخاءات السعجة سابقًا لمتحكع في الأزمة ، و تجاعياتيا تفاقع الأزمة والديصخة عمى
يسكغ أف تذسل ىحه الإجخاءات عدؿ السذكمة، وتقجيع الجعع لمستزخريغ، واستجعاء  .ومشع تفاقسيا

 الفخؽ الخاصة بإدارة الأزمات، وتشفيح استخاتيجيات الاتراؿ لمخد عمى وسائل الإعلبـ والجسيػر
 .(2019)البػؽ، 

 يتعيغ عمى الجيات السعشية الؿياـ بالإجخاءات اللبزمة لاستعادة الشذاشات : مخحمة استعادة الشذاط
يجب عمى السشطسة بجء عسميات  ذلظ(، وبعج 2021 )السعسخؼ، الخوتيشية كسا كانت قبل الأزمة

جعع لإنتاجية، وتقجيع اليذسل ذلظ إصلبح الأضخار، واستعادة ا .استعادة الشذاط الصبيعي
 (.2021، وتقييع تأثيخ الأزمة عمى الأعساؿ وضبط العسميات )بػرزاف، لمسػضفيغ

 تيجؼ إلى استخلبص الجروس مغ التجخبة ووضع الزػابط اللبزمة لسشع تكخار : مخحمة التعمع
تيجؼ السشطسة إلى استخلبص الجروس والتجارب ، و الأزمة وتعديد مدتػػ الاستعجاد في السدتقبل

 .تقجيع تقييع شامل لكيؽية تعامل السشطسة مع الأزمة وما يسكغ تحديشو في السدتقبل يتع .مغ الأزمة
 (.2022، مصخيجب تػثيق الأخصاء والشجاحات وتحديغ الخصط والاستعجاد للؤزمات السدتقبمية )

 

، يةاليجؼ مغ مػاجية الأزمة ىػ الاستفادة مغ السػارد البذخية والسادية الستاحة لإدارة الػضع بفعالإف 
يتزسغ ذلظ وقف الخدائخ، والديصخة عمى تصػر الأزمة وإنيائيا، والاستفادة مغ الػضع الشاتج عغ و 

دراسة الأسباب والعػامل التي أدت إلى حجوث الأزمة لاتخاذ و الأزمة لمؿياـ بعسميات إصلبح وتصػيخ، 
 .التجابيخ الػقائية اللبزمة لسشع تكخارىا أو حجوث أزمات مساثمة في السدتقبل

 

 ( تسخ إدارة الأزمات بالسخاحل التالية:2021ووفقاً لػ عيػاج )
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 تقييع القجرات والإمكانيات الستاحة، و تحميل السخاشخ الستػقعةوتزسغ  :مخحمة التشبؤ والتخؽيف ،
صيانة نطاـ ، و تحجيج إجخاءات مشع أو تقميل تأثيخ الأزمة، و الاستفادة مغ الخبخات الدابقةو 

السخاجعة وتصػيخ الدياسات والتذخيعات ذات ، و لسشع أو تقميل تأثيخ الأزمةالإجخاءات والتجابيخ 
 .الرمة

 إعجاد إشار لتجريب ، و وضع خصة شاممة لمتعامل مع الأزمةوتزسغ  :مخحمة الاستعجاد والتحزيخ
 .إعجاد سيشاريػىات احتسالية، و القػػ العاممة السذاركة في تشفيح خصة التعامل مع الأزمة

 وجػد نطاـ إدارؼ مشطع ، و الاستعجاد والتحزيخ الجيجوتزسغ  :مع الأزمة مخحمة التعامل
تحجيج الأولػيات ، و تػفيخ معمػمات صحيحة ودؾيقة ومشدقة لاتخاذ القخارات الرحيحة، و ومتشاسق

الجقة والدخعة في إصجار التػجييات واستؿباؿ التقاريخ مع متابعة ، و لمتعامل مع تأثيخات الأزمة
 .التعاوف مع الجيات الخارجية السعشية، و تصػيخ شبكة اترالات فعالة، و التغحية الخاجعة

  تشديق ، و العسل عمى العػدة إلى الحالة الصبيعية بعج انتياء الأزمةوتزسغ  :مخحمة استعادة التػازف
تحجيج أدوار ومدؤوليات مخكد ، و مع جسيع الجيات ذات العلبقة لزساف استعادة الػضع الصبيعي

تقييع الأضخار الشاجسة عغ الأزمة وتحجيج التجابيخ ، و ة في مخحمة استعادة التػازف التحكع والؿياد
 .لمتعامل معيا

 

ويخػ الباحث أف تكامل تمظ السخاحل التي تذسل عسمية ادراؾ السشطسة لمسذكلبت الجاخمية والخارجية 
ثع تحديغ  التي تيجد وجػدىا، ودراسة أسباب الازمة لاستخلبص سبل علبجيا ومشع حجوثيا ومغ

 شخؽ التعامل معيا مدتؿبلًب ىػ الاسمػب الامثل لادارة الازمات بصخيقة فعالة ومججية.
 

 الازمات: إدارة . استخاتيجيات6.1.2
 

إدارة الأزمات تعتسج عمى نػعيتيا، شجتيا، وأسبابيا. اليجؼ مغ التعامل مع الأزمات ىػ الدعي لإدارة 
بذخية والسادية الستاحة. لحلظ، يعتبخ أسمػب التعامل مع الػضع بذكل فعّاؿ باستخجاـ السػارد ال

الأزمات مؤشخًا عمى فعالية الإدارة في التعامل مع مختمف أنػاع الأزمات. ومغ الزخورؼ أف يتع 
التعامل مع الأزمات وفقًا للئشار الإدارؼ العاـ لمتحقق مغ عػامل الشجاح وحساية الكياف الإدارؼ مغ 

(. تصػّرت الإدارة الحجيثة لتذسل 2018)نرخ الجيغ،  في السدتقبل التغيخات غيخ الستػقعة
استخاتيجيات تتػافق مع التصػرات التكشػلػجية والإدارية، وتدعى السشطسات إلى تحقيق التػجييات 
الحجيثة التي تخكد عمى العامميغ وجسيع أصحاب السرمحة. تيجؼ ىحه الاستخاتيجيات إلى بشاء صػرة 

يع، إيجابية لمسشطسة و   .(2021تعديد التػاصل مع السجتسع وتعسيق دور السشطسة في السجتسع )ابخاـ
 

تػجج استخاتيجيات متعجدة لمتعامل مع الأزمات، حيث يسكغ اعتساد الاستخاتيجية السشاسبة تبعًا لشػع 
 :وؼيسا يمي أىع ىحه الاستخاتيجياتوشجة الأزمة. 
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 زمات الخصيخة التي لا يسكغ الديصخة عمييا بديػلةتُدتخجـ في حالة الأ: استخاتيجية تغييخ السدار، 
 ،يتع تغييخ مدار الأزمة لمعسل عمى تحقيق نتائج إيجابية تعػض الخدائخ التي نجست عغ الأزمة

يسكغ أف يذسل التكتيظ السدتخجـ في ىحه الاستخاتيجية إعادة تػجيو الأزمة لمسدارات الفخعية أو 
 يا أو استثسار نتائج الأزمة لتعػيس الخدائخ الدابقةترجيخ الأزمة خارج السجاؿ الأصمي ل

مع الأزمات الذجيجة التي يرعب الترجؼ  لمتعامل(، وتيجؼ ىحه الاستخاتيجية 2017)الجيخاوؼ، 
تخكد الاستخاتيجية عمى ؾيادة الأزمة والتشقل معيا قجر الإمكاف، ثع تغييخ مدارىا الصبيعي ، و ليا

تجاه الأزمة الخئيدي. وتذسل استخاتيجية تغييخ السدار للؤزمة وتحػيميا إلى مدارات بعيجة عغ ا
عجة مقاربات مسكشة مثل الديخ في نفذ اتجاه العاصفة أو انحشاء أماميا أو محاولة إبصاء سخعتيا 
 أو ترجيخ الأزمة إلى خارج السجاؿ الأزمي أو العخج بالأزمة الشاتجة إلى مدارات فخعية

الاستخاتيجية بذكل رئيدي مع الأزمات العشيفة التي يرعب  (، وتدتخجـ ىحه2017)الجعبخؼ، 
الديصخة عمييا والتي يسكغ تحػيميا إلى مدارات بجيمة. يتع تحقيق ذلظ مغ خلبؿ احتػاء الأزمة 

)ششصاوؼ،  واستيعاب نتائجيا، والاعتخاؼ بأبعادىا ونتائجيا بذكل شامل يقمل مغ خصػرتيا
تغييخ مدار الأزمة وتحػيميا لالأزمات الرعبة، وتيجؼ  (، وتعتبخ فعالة عشج التعامل مع2020

عمى أنيا تحسل فقط عشاصخ سمبية،  للؤزمةيجب عجـ الشطخ و ، مجاؿ آخخ يكػف أكثخ تحكسًاإلى 
 (.2017عشاصخ إيجابية يسكغ استغلبليا لتصػيخ السشطسة وزيادة فعاليتيا )اسميع،  شسػليابل 

 يتع تفتيت ، و الاستخاتيجية لسػاجية الأزمات الكبيخة والسعقجة تُدتخجـ ىحه: استخاتيجية تفتيت الأزمة
، الأزمة عبخ تحميل وفيع جسيع القػػ السذاركة في صشاعتيا وتحجيج السرالح الستعارضة بيشيع

يتع إيجاد شخؽ لتفتيت الأزمة وتقديسيا إلى أزمات فخعية صغيخة يسكغ التعامل معيا بذكل و 
فإف أفزل الاستخاتيجيات تكػف  كانت الأزمات شجيجة الخصػرةإذا ، و (2017)الجيخاوؼ،  مشفرل

في تفتيت الأزمة مغ مزسػنيا. تعتسج ىحه الاستخاتيجية عمى دراسة جسيع جػانب الأزمة لفيع 
القػػ التي تذكميا وتحالفاتيا، وتحجيج الإشار السرالح الستزاربة والسشافع السحتسمة لأعزاء ىحه 

(، لشجاح 2019)البػؽ،  لة تقديع أثخ الأزمة إلى أجداء قابمة لمحليتع محاو  ومغ ثعالتحالفات. 
ىحا الشيج، يجب عمى إدارة السشطسة أف تستمظ معخفة دؾيقة بكافة التفاصيل الستعمقة بالجيات 
السدببة للؤزمة، ويجب تحجيج السشافع التي يسكغ أف تقشع ىحه الجيات بالتشازؿ عشيا والتي يسكغ 

يجب أيزًا تحجيج السصامع التي تدعى إلييا ىحه الجيات ومجالات ، و متعاوف أف تكػف محفدة ليع ل
إستخاتيجية تفتيت الأزمة الأندب في حالة وتعج  (.2017)اسميع،  الاختلبؼ والتعارض بيشو

الأزمات الخصيخة، وىي تدتجعي العسل بججية لتفكيظ الأزمة وتفتيتيا بحيث تربح قابمة لمتحكع 
 (.2019ـ مرالح السشطسة )اوليجؼ، والتعامل بيا بسا يخج

  إستخاتيجية تفخيغ الأزمة مغ مزسػنيا: إف أفزل الأساليب غيخ التقميجية لمتعامل مع الأزمات
تكسغ في تفخيغ الأزمة مغ مزسػنيا. حيث تجور الأزمات في الػاقع حػؿ مزسػف معيغ، وبجوف 
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الأزمة. لحا، يربح دور صانع الاتفاؽ عمى ىحا السزسػف يرعب استسخار الزغط الجافع لشذػء 
القخار الحؿيقي أمخًا حيػيًا لتفخيغ الأزمة مغ مزسػنيا. يسكغ تعخيف استخاتيجية تفخيغ الأزمة مغ 
 مزسػنيا عمى أنيا الاستخاتيجية التي تيجؼ إلى إنياء الأزمة مغ خلبؿ فيع مزسػنيا وأسبابيا

ىحه الاستخاتيجية اسع "استخاتيجية  (، وتُصمق في بعس الأدبيات الإدارية عمى2019)اوليجؼ، 
إجياض الفكخ". حيث يكػف الشجاح في تجخيج الأزمة مغ مزسػنيا ىػ نجاح في تجخيجىا مغ 

يتػجب عمى صانع القخار تفخيغ الأزمة مغ مزسػنيا ومحاولة و قػتيا الجافعة وبرستيا الخاصة. 
يب الفعالة لتحقيق ىحه تُعتبخ بعس الأسالو  (.2017إزاحتيا عغ مدارىا الأصمي )اسميع، 

التحالفات السؤقتة مع العشاصخ بأف يتع اجخاء  (2018)بغ جخاد،  كسا أشار اليياالاستخاتيجية 
الاعتخاؼ الجدئي باتجاه آخخ لإفقاد ، ومغ ثع الاعتخاؼ الجدئي بالأزمة ثع إنكارىا، و السدببة للؤزمة

 .الأزمة قػتيا
 الاستخاتيجية إلى دفع القػػ السذاركة في صشاعة الأزمة تيجؼ ىحه : استخاتيجية دفع الأزمة للؤماـ

إلى مخاحل متقجمة تؤدؼ إلى تدػية الشداعات وحل الأزمة. يسكغ تحقيق ىحا مغ خلبؿ تقجيع 
 .(2017تشازلات تكتيكية أو تغييخ أجػاء الرخاع بيغ الأشخاؼ الستزاربة )الجيخاوؼ، 

 ليب الأكثخ فعالية لمتعامل مع الأزمات الخصيخة. يتع تعج واحجة مغ الأسا :استخاتيجية احتػاء الأزمة
استخجاـ ىحا الشيج لمتفاوض والتفاىع مع قػػ الأزمة ومحاصختيا وتحجيج إشار زمشي ليا. ىجؼ 
ىحا الشيج ىػ تجسيج الأزمة عشج السخحمة التي وصمت إلييا والعسل عمى استيعاب وتجشب الزغػط 

 سباب الأزمة ومعالجتيا بخوح إيجابية والامتشاع عغ الترعيجالشاتجة عشيا. يتصمب ىحا الشيج فيع أ
(، وتيجؼ استخاتيجية احتػاء الأزمة إلى إفقاد الأزمة قػتيا وتحػيل اتجاىيا مغ 2018)بغ جخاد، 

 سمبي إلى إيجابي، مسا يخجـ مرالح السشطسة وأصحاب السرالح. يتزسغ ىحا الشيج عجة مخاحل،
الاستساع إلى ؾيادة قػػ الأزمة وفيع مػاقفيع ومصالبيع مغ وىي  (2017) الجعبخؼ كسا اشار الييا 

محاولة تػحيج مصالب قػػ الأزمة وتػضيح أىسية الاستجابة ، و خلبؿ القشػات الخسسية في السشطسة
مصالبة قػػ الأزمة بتذكيل لجشة تسثميع لمبجء في ، و لسصالبيع بذكل عادؿ لتجشب تفاقع الأزمة

لتفاوض والحػار مع المجشة السكمفة بتسثيل قػػ الأزمة والعسل عمى تحقيق ا، و التفاوض وحل الأزمة
 .حمػؿ وسط تخجـ مرالح السشطسة والأشخاؼ الأخخػ السترارعة

  تعتسج ىحه الاستخاتيجية عمى تحجيج نقاط الزعف ومرادر : استخاتيجية الاحتياشي التعبػؼ
ئي يسكغ استخجامو في حالة حجوث الأزمات السحتسمة مدبقًا. يتع إنذاء احتياشي تعبػؼ وقا

الأزمة. ىحا يذسل تحجيج الشقاط الزعيفة في السشطسة والتيجيجات السحتسمة التي تػاجييا. تدتخجـ 
(، 2017)الجيخاوؼ،  ىحه الاحتياشيات لمترجؼ للؤزمة والتعامل مع الأزمات الفخعية التي تشذأ

شغ الأزمات وإنذاء احتياشي استعجادؼ وتعتسج ىحه الاستخاتيجية عمى تحجيج مرادر الزعف ومػا
يسكغ الاستفادة مشو في حالة حجوث أزمة. يُدتخجـ ىحا الشيج عمى نصاؽ واسع في السشطسات 
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الرشاعية، خرػصًا عشجما تكػف ىشاؾ أزمات محتسمة مثل نقز في السػاد الخاـ أو مذكلبت في 
تيجية الاحتياشي التعبػؼ وسيمة (، تعتبخ استخا2019(، ووفقًا لػليجؼ )2017)خالجؼ،  الديػلة

لزساف تػفيخ مخدوف آمغ مغ الستصمبات التي تحتاجيا السشطسة. يسكغ المجػء إليو في حالات 
الأزمات التي تتعمق بشقز ىحه الستصمبات. ىحه الاستخاتيجية يسكغ تصبيقيا في مجسػعة متشػعة 

يع )مغ السجالات، مثل الإدارة والسالية والتكشػلػجيا، ووفقًا لػ (، يسكغ تحجيج مرادر 2021ابخاـ
الاحتياشي التعبػؼ في مجالات متعجدة، بسا في ذلظ الإدارة والسالية والتكشػلػجيا. يجب أف تتزسغ 
ىحه الاحتياشيات تجريبًا وتأـيلًب للؤفخاد الججد والستخرريغ، وكحلظ استعجادًا ماليًا لسػاجية 

ي التعبػؼ أيزًا الجػانب الفشية والتكشػلػجية، حيث تذسل استخاتيجية الاحتياشو  .الأزمات السالية
يتعيغ عمى السشطسة التأكج مغ وجػد بجائل تكشػلػجية قابمة للبستخجاـ في حالة حجوث مذاكل 

ويشبغي لمسشطسة أيزًا الاحتياط لتػفيخ الأفخاد الستخرريغ في  .تقشية أو تحجيثات تكشػلػجية
اجئة. يجب أف تكػف ىشاؾ إجخاءات وخصط محجدة مجالات مختمفة لسػاجية أزمات شارئة ومف

استبجاؿ العشاصخ  يشبغي أيزًا الشطخ فيو  .لزساف تػفخ ىؤلاء الستخرريغ في حالة الحاجة
السيسة والحيػية في السشطسة في حالة تقادميا أو انقصاع إمجاداتيا. يجب أف يتع تحجيج الاحتياشي 

(، وأخيخًا، يجب تػجيو الاحتياشي 2020)جػىخ،  ليحه العشاصخ والتكشػلػجيا التعبػؼ السشاسب
التعبػؼ أيزًا نحػ تحديغ جػدة حياة العسل وضساف استجامتيا. يجب تػفيخ مخدوف استعجادؼ 
لمتعامل مع أؼ تخاجع في جػدة حياة العسل والتعػيس عشو بفعالية، بسا في ذلظ تحديغ الطخوؼ 

 .(2020ج، )عب والبيئة العسمية
  استخاتيجية الػفخة الػىسية: تُدتخجـ عادة مغ قبل إدارة السشطسة في سياؽ الأزمات الدخيعة

والستتالية، التي تثيخ حالة كبيخة مغ الخػؼ والحعخ. تمظ الأزمات غالبًا ما تكػف ليا تأثيخ كبيخ 
جييا. ىجؼ ىحه عمى السجتسع السحيط بالسشطسة وتتدبب في تقميل مدتػيات الديػلة الستاحة ل

الاستخاتيجية ىػ إيياـ أصحاب السرمحة في السشطسة بأف لجييا احتياشيًا كبيخًا مغ السػارد السالية، 
 .(2017)الجيخاوؼ،  مسا يجعميع يذعخوف بالاشسئشاف وعجـ الحاجة إلى القمق أو الخػؼ

 

جية الازمة والطخوؼ ويخػ الباحث أف التعامل مع الازمات يعتسج عمى القجرات الذخرية لفخيق مػا
ف الأزمات تتصػر مع مخور الدمغ، السػضػعية السحيصة بالازمة والامكانات والقجرات الستاحة، حيث أ

يجب أف نأخح في الاعتبار و ولحلظ يجب مخاعاة التصػر في الأساليب السدتخجمة لمتعامل معيا، 
  قًا ليحا التصػر.العػامل التي تؤثخ عمى تصػر الأزمة ونتخح الإجخاءات السشاسبة وف

 

 الازمات: إدارة تعامل شخكات التأميؼ مع . استخاتيجيات7.1.2
 

 :(2022)فؿيو،  ومغ ضسشيالسػاجية الازمات استشجت شخكات التأميغ عمى العجيج مغ الاستخاتيجيات 
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  البعج السالي: حيث يعتبخ مغ أىع الابعاد التي تحجد كفاءة وقجرة شخكات التاميغ عمى ادارة
تيا في العجيج مغ الجػانب الادارية والانتاجية ومياراتيا في تحػيل السجخلبت الى مخخجات انذص

بالشػعية السصمػبة خلبؿ فتخة زمشية محجدة، كسا وتشبع أىسية البعج السالي مغ خلبؿ الػضع القائع 
اراتيا في شخكات التأميغ الامخ الحؼ يديع في ارشاد الادارة لمؿياـ بخصػات تخشج سياساتيا وقخ 

ويستمظ البعج السالي في شخكات التأميغ القجرة عمى تعخيف وتحجيج الكيؽية لحجوث ىحا وخصصتيا. 
في  الاداراتإلى كػنو يقجـ خجمة مغ أجل دعسو وتصػيخه وتعديده، وتدعى  بالاضافة الاداء

جػ التي تدسح ليا بتحقيق أداء مالي يعكذ م الاىجاؼشخكات التأميغ إلى تحقيق مجسػعة مغ 
السالية التي تدعى  الاىجاؼلمسػارد الستاحة ليا بالذكل السثالي ويعج تعطيع الخبحية أىع  استغلبليا

 .السالي بخبح أو خدارة السشذأة الاداء، اذ يقاس الادارةالييا 
  البعج التدػيقي: حيث تدعى شخكات التأميغ مغ خلبؿ ىحا البعج الى تػفيخ فخص عسل نتيجة

واعتسادىا عمى العشرخ البذخؼ، كحلظ زيادة مدتػػ الفعالية في السياـ  ػعيالاتداع أعساليا وتش
التدػيؿية لبمػغ الاىجاؼ السخصط ليا، والعسل عمى دراسة الاسعار والتكاليف الخاصة بتقجيع 
الخجمات التأميشية ووضع السعاييخ الخاصة التي يسكغ مغ خلبليا وضع الدياسات التدعيخية 

 السشاسبة والسشافدة.
  :الامػاؿببعس  الاحتفاظتقػـ شخكات التأميغ بإبخاـ عقػد تأميشية، ويتحتع عمييا ذلظ البعج الفشي 

عمى السؤمشيغ ومغ ىشا بخزت  الاخصارالشاتجة عغ وقػع  الالتداماتالخاصة لسػاجية العجيج مغ 
اعجة في وذلظ لمسد الامػاؿالتي يجب اتخاذىا واتباعيا لتحجيج شخيقة صخؼ ىحه  الاساليببعس 

مػاجية اؼ التدامات مالية لجػ السؤمغ عمييع، وتقػـ قػانيغ التأميغ بتػجيو شخكات التأميغ 
بزخورة اضيار احتياشاتيا ومخرراتيا لسػاجية الخدائخ غيخ مؤكجة الحجوث، وقج تمجأ شخكات 

التي يتع  التأميغ إلى تفعيل الجانب الفشي وذلظ لمتػافق ؼيسا يتعمق بالتكيف السحاسبي لمسخررات
تكػيشيا بإعتبارىا نفقة مدتقبمية واجبة، كسا ويتػافق الشذاط والعسميات التي تقػـ بيا شخكات التأميغ 

تأدية  خلبلياالفشية والتي يتع مغ  الاقداـالحؼ يفعل  الامخمع شبيعة الشذاط والعسميات ليا، 
 .الخجمة

  البذخؼ والادارؼ، حيث يسثل ىحا الشسط البعج الادارؼ: تعتسج شخكات التأميغ في عسميا عمى البعج
والاسمػب الادارؼ الحؼ تتبشاه شخكات التأميغ أىسية كبيخة في التأثيخ عمى نذاشات الافخاد وتػجيو 
ىحه الشذاشات لمػصػؿ الى الاىجاؼ العامة لمذخكات، حيث يبخز ىشا نسط الؿيادات الادارية في 

لسخاشخ وتحقيق أفزل الشتائج لجعع أنذصة وأىجاؼ التأثيخ عمى سمػؾ العامميغ وتػجيييع لتجشب ا
 الذخكات، والػصػؿ الى تحقيق ميدة تشافدية.
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تعتبخ التحجيات والسذاكل التي تػاجو قصاع التأميغ في فمدصيغ مغ القزايا اليامة والحداسة، وعمى 
ىيئة  التي تبحليا نتيجة كل الجيػد الاخيخة الآونةأنيا قج تقمرت في  إلاالخغع مغ تشػع ىحه التحجيات 

التي كاف غيابيا يذكل التحجؼ  والانطسةالساؿ الفمدصيشية حيث تع إصجار القػانيغ  رأسسػؽ 
وتشعكذ  الآفزالت قائسة حتى  لاوالقانػنية  الاداريةأف التحجيات  إلافي تصػر ىحا القصاع،  الاساسي

الحؼ عدز  الامخكل السخغػب ، بالذ الاستثساراتعمى صعيج التػسع في الصمب عمى التأميغ وزيادة 
أنو لع يرل إلى الحج السصمػب إذا ما قػرف مع  إلامغ ضبط التحجيات والسذاكل وعمى الخغع مغ ذلظ 

 .دوؿ أخخػ ومع تػسيع القاعجة التأميشية مثل التأميغ عمى الحياة، العساؿ وغيخىا
 

 .السبحث الثاني: التسيد السؤسدي2.2
 

 .مقجمة:1.2.2
 

تصػرات مدتسخة وسخيعة التجاوؿ، وقج أثخت ىحه التصػرات بذكل كبيخ عمى بيئة الأعساؿ العالع  يذيج
وعمى ـياكل الذخكات. وفي ىحا الدياؽ، يتعيغ عمى الذخكات أف تتكيف مع ىحه التغييخات 
والستصمبات الججيجة، حيث أصبح البقاء في الدػؽ ليذ مقترخًا عمى الذخكات التي تمتدـ بالقػانيغ 

(، 2020أصبح يتعيغ عمى الذخكات تحقيق التسيد والقجرة عمى السشافدة )حسجاني وبعيمير،  فقط، بل
ويعتسج الأمخ بذكل كبيخ عمى دور الؿيادات التشفيحية في الذخكات والسدؤوليات الكبيخة التي يتػجب 

لذخكة. عمييع تحسميا في تذكيل سياسات العسل واتخاذ القخارات التي تؤثخ بذكل كبيخ عمى أىجاؼ ا
وليحا، يجب تجاوز التقاليج الإدارية التقميجية والتفكيخ في تحجيث الأساليب الإدارية لسػاكبة التقشيات 

 .(2019الستصػرة والتغيخات الدخيعة في العالع الأعساؿ )الذخوقي، 
 

ب ويجب أيزًا تصػيخ وتعديد ميارات ىحه الؿيادات مغ خلبؿ الاستفادة مغ الأبحاث العمسية والتجار 
الشاجحة في مجاؿ الإدارة. ويشبغي أيزًا دعسيع بالأساليب الحجيثة في الإدارة وضساف تمبية احتياجات 
البيئة الستغيخة، بالإضافة إلى تػفيخ وسائل الابتكار وإدارة تشسية مدتجامة بيجؼ زيادة الإنتاجية 

 (.2018 لبجة، وتحديغ الأداء السؤسدي لتحقيق التفػؽ )أبػ
 

لإجخائية والػضيؽية، يسكغ تعخيف التسيد بأنو ميارة إيجابية تتجاوز الأداء العادؼ. يسكغ مغ الشاحية ا
، بالإضافة إلى تصبيقيا عمى الجػانب التشطيسية. يعتسج حه الرفة عمى الأفخاد وفخؽ العسلتصبيق ى

لشفذ ودراسات تعخيف التسيد عمى مقارنة الأداء بسعاييخ التشسية البذخية واستشاداً إلى أبحاث عمساء ا
العمػـ الاجتساعية. وىػ يذسل أيزًا الشطخ في الخرائز الذخرية لمفخد وكيؽية تأثيخىا عمى أدائو، 
بالإضافة إلى تقييع أداء الفخيق أو السجسػعة. ويسكغ تصبيق ىحا التعخيف أيزًا عمى الجػانب 

(، 2018سؤسدية )القخزعي، التشطيسية، مسا يجعمو يسثل جدءًا ميسًا مغ تحقيق التسيد في البيئة ال
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وضيخ مفيػـ التسيد السؤسدي بذكل شامل مع تصػر الاقتراديات العالسية، حيث أصبح التسيد في 
أداء السؤسدات ضخورة استخاتيجية أماـ التغيخات الكبيخة في البيئة العامة. بعس السؤسدات وججت 

 (.2021 )ملبح، حجيات السعاصخةنفديا غيخ قادرة عمى تحقيق الأداء السعتاد في مػاجية تمظ الت
يتعامل التسيد السؤسدي مع مجسػعة متشػعة مغ الجػانب، مشيا تحديغ الأداء التشطيسي وتعديد و 

السشافدة البشاءة وتعديد التعاوف بيغ أفخاد السشطسة وكدب رضا السدتفيجيغ والأشخاؼ ذات العلبقة. 
الأنذصة والشتائج. يخكد عمى تصػيخ الخرائز  ييجؼ أيزًا إلى زيادة الإنتاجية وتحقيق التػازف بيغ

التشطيسية الفخيجة التي تسيد السؤسدة وتسكشيا مغ إدارة مػاردىا بفعالية لتعديد التصػر والشسػ داخل 
 (.2020عػدة،  السؤسدة )أبػ

 

 .مفيؽم التسيد السؤسدي:2.2.2
 

الستاحة بعج التخصيط  ييجؼ إلى استغلبؿ الفخص مؤسدييُعخَّؼ التسيد السؤسدي عمى أنو جيج 
الاستخاتيجي الفعّاؿ والالتداـ بتحقيق رؤية محجدة تديصخ عمييا وتػجو الجيػد نحػ تحقيق الأىجاؼ 

)الأخزخ،  وتحديغ الأداء ؤالسشذػدة، وذلظ مغ خلبؿ استخجاـ الإمكانيات الجاخمية بذكل كف
لسسارسات في أداء مياميا، (، وتذسل ىحه السفيػمة أيزًا التفخغ السدتسخ لاعتساد أفزل ا2018

والتػاصل الفعّاؿ مع العسلبء، وبشاء علبقات قائسة عمى التأييج والتفاعل، وفيع قجرات الأداء لمسشافديغ، 
 .(Garg & Shukla, 2017)وتحميل الشقاط الزعيفة والقػة الخارجية وتقييع البيئة السحيصة 

 

ع والتفػؽ تتجاوز السدتػيات العادية للؤداء ويسكغ تمخيز التسيد السؤسدي كحالة دائسة مغ الإبجا 
وتشفيح العسميات، يؤدؼ إلى تحقيق نتائج تتفػؽ عمى مشافدي السؤسدة وتمبي تػقعات جسيع أصحاب 

ويعتبخ التسيد السؤسدي إحجػ الأىجاؼ الخئيدية التي تدعى السشطسة  (،Rashid, 2017)السرمحة 
شافدة وتعديد مكانتيا بيغ الكيانات السذابية ليا. جاىجة لتحؿيقيا ىي التفػؽ عمى السؤسدات الس

تيجؼ السشطسة أيزًا إلى تحقيق رضا أصحاب السرمحة مغ خلبؿ وضع وتشفيح مجسػعة مغ القػانيغ 
 (.2021)الخفاعي،  والسعاييخ والأنطسة التشطيسية التي تشطع وتديع في تحديغ أدائيا وتعديد سسعتيا

 

ا تحقق اليجؼ الحؼ وضعتو مدبقًا، وذلظ مغ خلبؿ تحقيق تكامل أنذصة السؤسدة بذكل يجعمي
(، والأىجاؼ التي تخكد 2020أقرى درجات الخضا التي تدعى إلييا الأشخاؼ ذات العلبقة )بخكة، 

عمى تحقيق الشتائج السمسػسة وضساف رضا العسلبء أو السجتسع، بالإضافة إلى تعديد الؿيادة الفعّالة 
ة فعّالة، وتشسية السػضفيغ وشجبيع في العسل، وتذجيع عسميات التعمع ووضػح الأىجاؼ، وتحقيق إدار 

، كسا أنيا ىي القجرة التي تستمكيا السؤسدة عمى تحديغ أداء (Adel Zahed et al., 2017)والإبجاع 
أعساليا بيجؼ تحقيق أىجافيا، وذلظ مغ خلبؿ الحفاظ عمى تػازف مدتجاـ بيغ عػامل البيئة الجاخمية 

 (.Rashid, 2017) خارجية لمسؤسدةوالبيئة ال
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إنيا مجسػعة مغ الأنذصة والسياـ والسسارسات التي تقػـ بيا السؤسدات غيخ الحكػمية بيجؼ الحفاظ 
عمى أدائيا الحالي وتحقيق نقمة نػعية في مدتػػ الأداء. تعتسج ىحه السؤسدات عمى تصػيخ مػاردىا 

 )عبج فيا وتمبية احتياجات السجتسع بذكل أفزلالبذخية والتقشية والخجماتية مغ أجل تحقيق أىجا
(، كسا أف التسيد السؤسدي ىػ تفػؽ أداء السؤسدة عمى مشطيخاتيا التي تقجـ نفذ 2019الحسيج، 

السشتجات أو الخجمات، وىػ أيزًا تفػؽ كامل التػقعات لمعسلبء. يتحقق ذلظ مغ خلبؿ التداـ السؤسدة 
حة ومعخوفة للؤىجاؼ، حيث تعسل عمى استغلبؿ جسيع بالتخصيط الاستخاتيجي ووجػد رؤية واض

 (.2018 )عساـ، الفخص الستاحة لتحقيق التسيد في أدائيا
 

التسيد السؤسدي يعكذ قجرة السؤسدات عمى تحقيق تفػؽ استخاتيجي في أدائيا وحل مذكلبتيا، 
عخؼ التسيد (. ويُ 2018وتحقيق أىجافيا بذكل فعاؿ، مسا يسيدىا عغ غيخىا مغ السؤسدات )سالع، 

السؤسدي أيزًا بأنو "حالة مغ الابتكار الإدارؼ والتفػؽ التشطيسي التي تدعى السؤسدة لتحقيق أعمى 
مدتػيات الأداء في جسيع وضائفيا، بيجؼ التفػؽ عمى السشافديغ وإرضاء السدتفيجيغ وجسيع الفخؽ 

خلبؿ الجيػد الجاخمية  (، كسا يُطيخ التسيد السؤسدي مغ2020الستعاممة مع السؤسدة" )حػاشي، 
السدتسخة التي تيجؼ إلى بشاء إشار مغ السعاييخ والعسميات لتحفيد التفاعل وتحفيد العامميغ لتقجيع 

 (.2019خجمات أو مشتجات تمبي متصمبات العسلبء وتتجاوز )عمي، 
 

الى  ويخػ الباحث أف التسيد السؤسدي يتسثل في قجرة السؤسدة عمى تحديغ أجخاءات عسميا لمػصػؿ
 أىجافيا مغ خلبؿ تقجيع أداء متػازف بيغ عشاصخ البيئة الجاخمية والخارجية لمسؤسدة.

 

 . أىجاف التسيد السؤسدي:3.2.2
 

طسات تبشي نيج ؾيادؼ يعتسج عمى التغييخ السدتسخ. فالتغيخات السدتسخة في البيئة تشبغي عمى السش
الخارجية تذكل دافعًا وتحجيًا لمدعي نحػ التسيد ولمسحافطة عمى مكانتيا في الدػؽ. يجعل التصػر 
التكشػلػجي في مجاؿ السعمػمات، الحؼ أثخ عمى جػانب العسل التشطيسي بذكل كبيخ، السشافدة أكثخ 

جة وتحجيًا. ىحا الػاقع يجفع السؤسدات إلى إيلبء اىتساـ كبيخ لسعاييخ الجػدة ويذجعيا عمى الدعي ح
(، ولتحقيق التسيد السؤسدي، لا يسكغ الاعتساد عمى الرجفة 2021 لتحقيق السيدة التشافدية )عيدى،

تحقيق جسيع الشتائج أو نطخيات عمسية فقط، بل يجب أف يتزسغ جيجًا ممسػسًا ومدتجامًا. يعشي التسيد 
لقج أصبح و  (.2019 الشػح،و  التي تمبي تصمعات وتدعج جسيع الأشخاؼ السعشية بالسؤسدة )الغسذ

تحقيق السؤسدات أعمى مدتػيات الجػدة والإتقاف والتسيد أمخًا ضخوريًا في الػقت الحالي، وخاصةً في 
 بيخة.ىحا العرخ الحؼ يذيج تقجمًا تكشػلػجيًا ىائلًب وثػرة معخؼية ك

 

 :بسا يمي (2018 )قخمر، كسا أشار الييا تسثل أىجاؼ التسيد السؤسدي
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 الاىتساـ بالعسلبء والتخكيد عمييع في جسيع جػانب الأعساؿ. 
 التفػؽ في بيئة الأعساؿ والسشافدة عمى الرعيجيغ الػششي والجولي. 
 مدتسخ الثبات في الؿيادة واليجؼ والقجرة عمى تججيج الخصط والاستخاتيجيات بذكل. 
 تشسية قجرات العامميغ في السؤسدة ومذاركتيع في اتخاذ القخارات. 
 زيادة ندبة العػائج للئدارة والعامميغ والعسلبء، وتصػيخ العلبقات واستثسارىا في تصػيخ السشطسة. 
 رفع مدتػيات جػدة الخجمة وتعديد السيدة التشافدية لمسؤسدة، وتعديد مرادر القػة لجييا. 
 ػعية في أداء السؤسدات والتحديغ وفقًا لسعاييخ التسيدإحجاث نقمة ن.  
 

 :(2022 )حديغ والجشيبي، يسكغ تمخيز أىجاؼ تبشي وتصبيق التسيد السؤسدي في ما يمي
 

 إيجاد ثقافة تخكد بقػة عمى العسلبء وتعديد الثقة. 
 تحديغ السذاركة والسدؤولية ورفع معشػيات ورضا السػضفيغ. 
  وتجريب السػضفيغ عمى تصػيخ العسمياتتحديغ نػعية السخخجات. 
 تعمع اتخاذ القخارات استشادًا إلى الحقائق وتختيب وتحميل السذكلبت والديصخة عمييا. 
 الحفاظ عمى الدبائغ وإيجاد بيئة تجعع وتحافع عمى التحديغ السدتسخ. 
 زيادة الكفاءة وتحقيق الأىجاؼ الخئيدية لمسشطسة. 
 العسميات متابعة وتصػيخ أدوات ؾياس أداء. 
 

تػجيو الاىتساـ نحػ العسلبء في جسيع جػانب العسل خػ الباحث أف التسيد السؤسدي يديع في يو 
، زيادة التشافدية في الدػؽ تحقيق التفػؽ عمى السشافديغ في البيئة الأعساؿ السحيصة و ، و السؤسدي

تصػيخ القجرات والسيارات و ، التفخغ لمتعمع والتصػيخ والابتكار في العسل بيجؼ تحديغ مكانة السؤسدةو 
تحقيق عػائج لأصحاب السرالح وتعديد ، و للؤفخاد في السؤسدة وتذجيع مذاركتيع في اتخاذ القخارات

إدارة ، و ػة والزعف وبشاء القجرة التشافديتحجيج نقاط الق، و العلبقات واستثسارىا في تصػيخ السؤسدة
حافطة عمى سسعة مخمػقة لمسؤسدة في بيئة الس، و مػارد السؤسدة بذكل يتشاسب مع الطخوؼ البيئية

 .استيعاب السعارؼ واستفادة مغ السعارؼ الزسشية لتحقيق التسيد السؤسدي، و الأعساؿ
 

 . مبادئ التسيد السؤسدي:4.2.2
 

رد في كسا و  التسيد السؤسدي يدتشج إلى مجسػعة مغ السبادغ التي يجب عمى كل مؤسدة الالتداـ بيا
 (، وىحه السبادغ تتسثل ؼيسا يمي:2022( والاقخع )2018( وبخيت )2019بلبسسة )

 

 يتعيغ عمى السؤسدة أف تػلي اىتسامًا كبيخًا لشتائج أنذصتيا وإنجازاتيا  :التخكيد عمى الشتائج
ضفيغ وترشيفيا وفقًا لأىسيتيا بالشدبة لمسؤسدة وجسيع الفئات السعشية بيا. يذسل ذلظ العسلبء والسػ 

 .تػازف بيغ الشتائج السقجمة لكل فئةالتحقيق و والذخكاء الاستخاتيجييغ والسجتسع بذكل عاـ. 
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 السؤسدة تجرؾ أف وجػدىا الخئيدي يتػقف عمى تقجيع خجمات لمعسلبء.  :التخكيد عمى الستعامميغ
ز لحلظ، لا تقترخ جيػدىا عمى تمبية احتياجات العسلبء الأساسية فقط، بل تدعى إلى تجاو 

 .تػقعاتيع وتمبية احتياجاتيع السدتقبمية
 قادة السؤسدات الستسيدة يدعػف إلى تحجيج استخاتيجيات  :الؿيادة بالخؤية ضسغ الذفاؼية والسرجاؾية

تعبيخًا عغ احتياجات وتػقعات جسيع الفئات السعشية. يجب أف يتع بشاء ثقافة مؤسدية تذسل جسيع 
 .اتيجيات والالتداـ بوالسػضفيغ وتذجع عمى تشفيح ىحه الاستخ 

 يجب عمى السؤسدات الستسيدة بشاء وتصػيخ عسميات متكاممة ومشيجيات تعسل عمى  :إدارة العسميات
 .تشفيح استخاتيجيتيا بفعالية وفقًا لمخصط الاستخاتيجية السعتسجة

 ات تدعى السؤسدات الستسيدة إلى جحب وتصػيخ الكفاءات والقجر  :الشجاح مغ خلبؿ السػارد البذخية
اللبزمة لتشفيح خصصيا وسياساتيا. يتع ذلظ مغ خلبؿ تػفيخ التجريب السشاسب وتعديد الرلبحيات 

 .اللبزمة لتحقيق الأىجاؼ بفعالية وكفاءة
 تدعى السؤسدات الستسيدة لتعديد الثقافة التعميسية والتصػيخ  :التعمع والتصػيخ والإبجاع السدتسخ

خلبؿ تذجيع السػضفيغ عمى مذاركة تجاربيع الإيجابية  السدتسخ لسػاردىا البذخية. يتع ذلظ مغ
يتع استفادة مغ خبخات ومعخفة مؤسدات و والدمبية والاستفادة مشيا في تحديغ الأداء السؤسدي. 

أخخػ مغ خلبؿ التعاوف وتبادؿ السعخفة. يتع تحفيد ىحه العسميات مغ خلبؿ إقامة أجػاء تحفيدية، 
 .فخاد عمى السذاركة والتفاعلوتعديد الذفاؼية، وتذجيع جسيع الأ

 السؤسدات الستسيدة تعتخؼ بأىسية بشاء الذخاكات في ضل التغييخات البيئية الدخيعة  :بشاء الذخاكات
والتعقيجات الستدايجة. تختار ىحه السؤسدات شخكائيا بعشاية لزساف تحقيق ؾيسة مزافة لجسيع 

الذخاكات مع العسلبء أو السجتسع أو الذخكاء تكػف ىحه و الفئات السعشية وتحقيق الفػائج السذتخكة. 
يجب أف يتع بشاء الذخاكات عمى أساس الثقة والالتداـ والذفاؼية والانفتاح، ويجب و الاستخاتيجييغ. 

 .أف تدتشج إلى أىجاؼ مذتخكة
 تعتسج السؤسدات الستسيدة أسمػبًا أخلبؾيًا يتزسغ الذفاؼية مع جسيع  :السدؤولية تجاه السجتسع

السعشية بيا، وتمتدـ بالالتداـ بالتذخيعات والسبادرات الػششية. تعسل عمى تمبية احتياجات الفئات 
احتياجات السجتسع مغ خلبؿ تػفيخ  وتمبيالسجتسع مغ خلبؿ السذاركة في الأنذصة السختمفة 

 .الصاقة والسياه بذكل رئيدي
 

 .خرائص التسيد السؤسدي:5.2.2
 

( ومديل 2019كسا اشار الييا مارد ) جسػعة مغ الخرائز اليامةتتسيد الشطع التي تتبشى التسيد بس
 :، وىي كسا يمي(2017( والذيخاني )2018والسخالفي ) (2018وعتخيذ )
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  قبػؿ التحجيات: إذ تعتبخ قبػؿ التحجيات والأعباء الرعبة مغ أىع مرادر تحقيق التسيد
سكغ أف يؤدؼ إلى تحديغ العسميات السؤسدي. فيحا يػفخ فخص الشسػ والتعمع الدخيع لمسشطسات، وي

 .وبجء عسميات ججيجة مغ الرفخ
  وجػد ؾيادة كفؤة: يمعب القادة الكفؤوف دورًا حاسسًا في تحقيق التسيد وتذجيع فخؽ العسل عمى

تحسل السراعب. فالقادة الشسػذجييغ يعتبخوف قجوة للآخخيغ، ويذجعػف عمى التعامل مع التحجيات 
 .التعامل مع الأخصاء والأزمات يداىع في تصػيخ قجرات السشطسةبذجاعة. إدراكيع لأىسية 

  الخبخات خارج مجاؿ العسل: السؤسدات الستسيدة تدتفيج مغ الخبخات التي تستج خارج نصاؽ العسل
الخسسي. يتع ذلظ عغ شخيق تقجيع خجمات لمسجتسع والسذاركة في الفخص الستاحة. ىحه الخبخات 

 .تعدز التسيد في الأداء
 ج التجريب: السؤسدات الستسيدة تػلي اىتسامًا خاصًا لبخامج التجريب التي تعدز مغ تصػيخ بخام

 .قجراتيا وأدائيا. ىحه البخامج تداعج في نقل السعخفة وتعديد التسيد في الأداء
  الجقة: تذجع السؤسدات الستسيدة عمى تحديغ دقة نطاـ التشبؤ بأدائيا. يتع ذلظ مغ خلبؿ اختيار

ليب لتشفيح السياـ وبشاء بيئة داخمية تديع في تعديد دقة التشبؤ بتأثيخ أعساليا عمى أفزل الأسا
 .التسيد السؤسدي

 

ويخػ الباحث أف خرائز التسيد السؤسدي تتزسغ حجوث تحديغ في مدتػػ أداء السؤسدات بسا 
ىجاؼ يشعكذ عمى جسيع الاشخاؼ الستعاممة مع السؤسدة، ويديع في تػضيح الخؤية والخسالة والا

 لجسيع الػحجات الادارية في السؤسدة، ويديج مغ مدتػػ الاداء، ويشسي الجافعية والانتساء السؤسدي.
 

 .أىسية التسيد السؤسدي:6.2.2
 

 :(2016تكسغ أىسية التسيد السؤسدي في ما يمي )الدػاط، 
 

 رىالفيع وتجاوز العؿبات خلبؿ تصػ  لمتسيدالسؤسدات بحاجة  :تجاوز العؿبات والتحجيات. 
 يحتاج مجاؿ السعخفة إلى وسيمة لجسع السعمػمات، والتي  :اتخاذ قخارات حاسسة بشاءً عمى البيانات

 .تدسح باتخاذ قخارات ىامة بخرػص العشاصخ البذخية، مثل التخؾيات والأداء
 تعتسج السؤسدات عمى تصػيخ أعزائيا باستسخار، لجعع تحديغ أداء : تصػيخ الفخيق بذكل مدتسخ

 .وجعميا أكثخ تسيدًا بالسقارنة مع السؤسدات الأخخػ السؤسدة 
 يحتاج متخحو القخارات في مؤسدات السعخفة إلى  :تػفيخ السيارات اللبزمة لاتخاذ القخارات الحاسسة

ميارات خاصة، سػاء كانػا أفخادًا أو جساعات، ويجب أف يكػنػا عمى دراية بأىسية الإبجاع والتسيد 
 .في أداء مؤسدات السعخفة
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 ف جسيع السؤسدات يدعى إلييا لتحقيق التسيد السؤسدي، وىشاؾ أىسية كبيخة ليحا التسيد السؤسديإ
 (، وىي كسا يمي: 2019( والجػجػ )2019كسا ورد في الجحيات )

 

 تػجيو الجيػد نحػ تحقيق الكفاءة والفاعمية، وتحقيق الأىجاؼ السخادة. 
 خل السؤسدة ومع البيئة السحيصة بيا، وذلظ تدييل التػاصل بيغ مختمف السدتػيات الإدارية دا

  .مغ خلبؿ تيديخ تجفق السعمػمات في مختمف الاتجاىات
  وتشاسب احتياجات السدتفيجيغ وجحب عسلبء ججد أمثلإدارة مػارد السؤسدة بذكل. 
 تحقيق الخضا الػضيفي لمسػضفيغ وكدب ولائيع والتداميع بالسؤسدة لخفع مدتػػ أدائيع. 
  السؤسدة واستفادتيا مغ شاقاتيا مغ أجل تحقيق الكفاءة والفاعمية وتحقيق حذج جسيع جيػد

 .الأىجاؼ السسيدة وتصػيخ عسميات العسل

  زيادة قجرة السؤسدة عمى مػاجية التحجيات والأزمات والقبػؿ بالأعباء الرعبة مغ خلبؿ تدخيع
 .عسمية التعمع والاستفادة مغ فخص الشسػ وتحديغ العسميات

 

التسيد السؤسدي يعتبخ سلبحًا فعالًا وعاملًب ميسًا لديادة قجرة السشطسة عمى التشافذ ث أف ويخػ الباح
خمق ثقافة تشطيسية ، و تحقيق معجلات تغييخ سخيعة في ضل التشافذ الذجيج والتصػر الدخيعو بشجاح. 

د وسائل تدييل وتعدي، و الػصػؿ إلى مدتػػ متقجـ مغ التسيد في الأداء، و تعدز الإبجاع والابتكار
زيادة الجقة في أداء الأعساؿ مغ خلبؿ تشفيح ، و الاتراؿ بيغ مػضفي السؤسدة عمى جسيع السدتػيات

تصػيخ وسائل ججيجة لجسع السعمػمات التي تديع في اتخاذ ، و معاييخ الجػدة في أساليب العسل
 القخارات بفعالية.

 

 . أبعاد التسيد السؤسدي:7.2.2
 

 :بأنيا العسمية التي يقػـ بيا شخز بغخض إقشاع أشخاص  لؿيادةيسكغ وصف ا التسيد الكيادي
آخخيغ في مجسػعة معيشة، ويكػف لجيو دور القجوة، حيث يؤدؼ دوره بالتحفيد والإقشاع لجعل 
الأشخاص يدعػف نحػ تحقيق الأىجاؼ السخغػبة. ويتع عغ شخيق التػاصل والتفاعل مع الأفخاد 

(، وتمعب الؿيادة 2018 ىجاؼ بجيج جساعي ناجح )بجواف،بيحه الصخيقة وتػجيييع نحػ تشفيح الأ
العميا دورًا حاسسًا في تعديد التسيد في السؤسدات. يتجمى ىحا التأثيخ مغ خلبؿ تصػيخ ميارات 
السػضفيغ وتذجيعيع عمى التسيد والإبجاع. إف دعع الؿيادة العميا للؤفكار الججيجة والعلبقات العسل 

 (.2019وسميساف،  خ يمعب دورًا كبيخًا في تحقيق أىجاؼ السشطسة )جػىخالفعالة، والتفكيخ السبتك
 

تعتسج قػة الؿيادة العميا عمى تبشي استخاتيجية الباب السفتػح وتعديد التػاصل السباشخ بيغ القادة 
والسػضفيغ. ىحا يتيح فخصة تبادؿ السعمػمات والأفكار بذكل فعاؿ، مسا يديع في حل السذكلبت 
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(، وىشاؾ عجة أنذصة يسكغ لمقادة 2020ججيجة لمتحجيات التي تػاجو السشطسة )داوود،  وابتكار حمػؿ
الؿياـ بيا لتعديد التسيد في السؤسدات. مغ خلبؿ إقامة نطاـ غيخ مخكدؼ لمعسل يديل عسمية تجاوؿ 

ى مذاركة الاستثسار في الؿيادة الجيسقخاشية التي تذجع عمو السعمػمات والأفكار بيغ السػضفيغ والؿيادة. 
(، ويبحث العجيج مغ الأشخاص عغ الفخص 2018الأخصاء والشقز وتحفيد الأفخاد )رويذ ووبشي، 

لتحقيق السخاكد الؿيادية في مجاؿ عسميع، ولكغ معطسيع قج لا يعخفػف الرفات الأساسية التي يشبغي 
لقائج الشاجح، صفات أساسية يجب أف تتػفخ في ا ةسبع ويػججأف يتحمى بيا لتحقيق ىحه السخاكد. 

 وىي كسا يمي: (2020( وداوود )2017اشار الييا كل مغ الدييمي )
 

  التػاصل الجيج مع الآخخيغ: القائج لجيو قجرة عمى التػاصل مع زملبئو وشخح ما يخغب في تشفيحه
 .بػضػح لفخيقو

  ات القجرة عمى بشاء فخيق عسل: يتسيد القائج بالقجرة عمى بشاء فخيق عسل قػؼ وتشسية ميار
 .وشخريات أعزائو لزساف تحقيق أىجاؼ السشطسة

  الثقة بالشفذ: أف يكػف القائج واثقًا مغ نفدو ومغ قجراتو، حتى يكػنػا أعزاء فخيقو مصسئشيغ
 .وممتدميغ بتػجيياتو

  التحمي بخوح الجعابة: القجرة عمى رؤية الجانب السزحظ في الأمػر يسكغ أف تداعج الذخز
 .ببداشة عمى التعامل مع التحجيات

 التػاضع: القائج الشاجح يقبل آراء الآخخيغ ويتعامل بػدية مع الشقج البشاء، دوف تكبخ. 
  الإندانية: يجب عمى القائج أف يطيخ الاىتساـ بالجػانب الإندانية في التعامل مع فخيقو والحفاظ

 .عمى صحتيع الشفدية لزساف أدائيع الفعّاؿ
 ذيصًا شػاؿ الػقت، ولكشو يجب أيزًا أف يخرز وقتًا كاؼيًا الشذاط الجائع: يجب أف يكػف القائج ن

 .لمخاحة والشػـ الجيج لزساف استسخاريتو في العسل
 

  :الخجمة ىي مجسػعة مغ الأنذصة أو الأعساؿ التي يتع تقجيسيا للآخخيغ دوف التسيد بتقجيػ خجمة
ميع، والخعاية الرحية، الاستذارات، والتعكترشيع مشتج مادؼ. تتشػع بذكل واسع وتذسل الأنذصة 

تعتسج عمى التفاعل السباشخ بيغ مقجـ الخجمة والعسيل، و والزيافة، والخجمات السالية، وغيخىا. 
تحقيق و تكػف غيخ مادية وتدتشج إلى ميارات وخبخات خاصة يتع تقجيسيا لتمبية احتياجات العسيل و 

جات ىحه الفئات أو تجاوز يتع تمبية احتيالا فعشجما  (،Salem & Hammouda, 2023)أىجافو 
 (.Dadjou, 2017)تػقعاتيع، يمجأ السدتيمكػف إلى مشافديغ آخخيغ لمحرػؿ عمى الخجمة 

 

 :(Mitashree, 2018)وتتسثل خرائز الخجمة الستسيدة في 
 

 سيػلة الػصػؿ إلى الخجمة: وىحا يذسل مػقع الخجمة وسيػلة الػصػؿ إلييا. 
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  وأماكغ الخجمة مع احتياجات السجتسعملبئسة الخجمة: وىي مجػ تشاسب نػع. 
 العجالة: وتذسل عجالة تقجيع الخجمة لجسيع فئات السػاششيغ بجوف تسييد. 
 الكفاءة: وىي الاقتراد في استخجاـ السػارد وتحقيق أعمى مخدودية للؤمػاؿ السدتثسخة. 
 القبػؿ: وىػ مجػ استيعاب السجتسع لمخجمات السقجمة. 
  الخجمات السقجمةالفاعمية: وىي مجػ فعالية. 

 

  :التسيد السعخفي لمسؤسدات ىػ جدء أساسي مغ التسيد السؤسدي بذكل عاـالتسيد السعخفي ،
يُعخؼ التسيد السعخفي بأنو القجرة عمى إنذاء واكتداب وتشطيع السعخفة واستخجاميا بذكل فعاؿ في و 

صػؿ التي تسكغ جسيع جػانب عسل السؤسدة. يذسل التسيد السعخفي مجسػعة مغ العػامل والأ
والتسيد السعخفي يتسثل في العجيج مغ الرفات السؤسدة مغ تحقيق ميدة تشافدية وتحديغ أدائيا. 

 (، وهٌ:0101)Salem & Al-Hamad ( و0117) Tzvetana & Ivayloالييا  التي أشار
 

 حا التسيد السعخفي يبجأ مغ خلبؿ إدارة السعخفة بذكل فعاؿ داخل السؤسدة. ى: إدارة السعخفة
يتزسغ تػثيق السعخفة وتشطيسيا وتحجيثيا بذكل مشتطع، بحيث يسكغ لمعامميغ في السؤسدة 

 .الػصػؿ إلييا واستخجاميا عشج الحاجة
 التسيد السعخفي يتصمب وجػد ثقافة داعسة لمسعخفة داخل السؤسدة. يجب أف تذجع  ة:ثقافة السعخف

. يجب أف تكػف الثقافة السؤسدية محفدة السؤسدة مػضفييا عمى مذاركة السعخفة والتعمع السدتسخ
 .لمتفكيخ الإبجاعي والابتكار

 لسؤسدات الستسيدة تدتثسخ في تصػيخ السيارات والسعخفة لجػ مػضفييا. يتع ذلظ : االتعمع السدتسخ
مغ خلبؿ تػفيخ بخامج تجريبية وورش عسل وفخص لمتعمع السدتسخ. ىحا يعدز قجرة السػضفيغ عمى 

 .ات والفخص الججيجةالتعامل مع التحجي
 التكشػلػجيا تمعب دورًا حاسسًا في تسيد السعخفة. يجب عمى السؤسدات : استخجاـ التكشػلػجيا

الاستفادة مغ الأدوات والتقشيات الحجيثة لتخديغ ومذاركة السعخفة بذكل فعاؿ. يسكغ أف تداعج 
 .الأنطسة والسشرات الحكية في تدييل ىحه العسمية

 سيد السعخفي يذسل البحث والتصػيخ لتصػيخ مشتجات وخجمات ججيجة. يسكغ الت: البحث والتصػيخ
 .لمسؤسدة الاستفادة مغ الأبحاث والابتكارات للببتكار وتمبية احتياجات العسلبء بفعالية

 السعخفة السشطسة يسكغ استخجاميا في عسميات اتخاذ القخارات: تػضيف السعخفة في اتخاذ القخارات ، 
ل البيانات واستخجاـ السعخفة الستاحة لاتخاذ قخارات استخاتيجية تؤدؼ إلى يسكغ لمسؤسدة تحمي

 .تحقيق الأىجاؼ بشجاح
 يجب أف تقػـ السؤسدة بتػثيق الخبخة والسعخفة التي اكتدبيا مػضفػىا عمى مخ : تػثيق الخبخة

 .الدمغ. ىحا يداعج عمى الاستفادة مغ تمظ الخبخة في السدتقبل وتجشب تكخار الأخصاء
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 السعخفة ليدت مقترخة عمى داخل السؤسدة فقط، بل يسكغ : اركة السعخفة مع العسلبء والذخكاءمذ
مذاركتيا مع العسلبء والذخكاء التجارييغ. ىحا يعدز التفاعل الإيجابي مع العسلبء ويعدز 

 .الذخاكات الاستخاتيجية
 

  :يد السؤسدي لأؼ تسيد السػرد البذخؼ ىػ جدء أساسي مغ تحقيق التستسيد السؽرد البذخي
مشطسة أو مؤسدة. يعشي ذلظ أنو يجب عمى السؤسدة الاىتساـ بإدارة وتصػيخ مػردىا البذخؼ 

تسيد السػرد البذخؼ يتصمب إدارة ميشية و بذكل مدتجاـ لزساف تحقيق الأىجاؼ والازدىار. 
ذخية داخل واستخاتيجية لتحقيق التسيد السؤسدي مغ خلبؿ تصػيخ واستثسار السيارات والسػاىب الب

( و 2021) El-Ebiary et alويتزسغ تسيد السػارد البذخية كسا اشار الييا  .السؤسدة
Azadeh (2017 و )Mitashree (0118:ٌما ٍل ) 

 

 تسثل إدارة السػرد البذخؼ الأساس في تػجيو الدياسات : تػجيو الدياسات والاستخاتيجيات
العميا بتصػيخ سياسات تدتجيب لتغيخات البيئة والاستخاتيجيات التشطيسية. يجب أف تقػـ الإدارة 

 .والتحجيات السؤسدية. يذسل ذلظ التفػيس ومذاركة السػضفيغ في عسميات اتخاذ القخار
 تذجع السؤسدة عمى تصػيخ ثقافة السبادرة والابتكار بيغ السػضفيغ. يسكغ لمسػرد : السبادرة والابتكار

 .جيجة وحلبوؿ مبتكخة لمتحجيات التي تػاجو السؤسدةالبذخؼ تحقيق التسيد مغ خلبؿ تقجيع أفكار ج
 يجب عمى السػرد البذخؼ أف يكػف مػجيًا نحػ تحقيق الأىجاؼ الخئيدية : تحقيق الأىجاؼ الخئيدية

 .لمسؤسدة. يذسل ذلظ تػجيو الجيػد والسيارات نحػ الأولػيات التشطيسية وضساف تحؿيقيا بشجاح
 البذخؼ عمى الابتعاد عغ الخوتيغ وتجاوز الصخؽ التقميجية في تذجيع السػرد : الابتعاد عغ الخوتيغ

 .أداء السياـ. ذلظ يعشي تحفيد السػضفيغ عمى تججيج الأفكار والعسل بصخؽ مختمفة لتحقيق التسيد
 يسكغ لتشػع الخبخات والسيارات بيغ السػضفيغ أف يديع في تحقيق التسيد. : تشػع الخبخات والسيارات

 .ؤسدة الاستفادة مغ مجسػعة متشػعة مغ السعخفة والخبخاتيتيح ىحا التشػع لمس
 يجب عمى السؤسدة الاستثسار في تصػيخ مػضفييا مغ خلبؿ تػفيخ بخامج : التصػيخ السدتجاـ

 .تجريبية وتصػيخية مشتطسة. يداعج ذلظ في تصػيخ ميارات السػضفيغ وزيادة كفاءتيع
 لمسػضفيغ السذاركة في عسميات اتخاذ القخار يجب أف تتيح السؤسدة : السذاركة في اتخاذ القخار

 .عمى مدتػػ مشاسب. ذلظ يعدز مغ الذعػر بالانتساء والسدؤولية
 تعدز عسميات تقييع الأداء مغ تحقيق التسيد السؤسدي مغ خلبؿ تحجيج نقاط القػة : تقييع الأداء

 .والزعف وتحجيج الفخص لتحديغ الأداء
 دة العسل عمى تعديد رضا ومذاركة السػضفيغ في أنذصة يجب عمى السؤس: تعديد الخضا الػضيفي

 .وأىجاؼ السؤسدة. الخضا الػضيفي يداىع في زيادة الالتداـ والإنتاجية
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  :عشرخ أساسي في تحقيق التسيد السؤسدي، حيث يخكد عمى كيؽية تشفيح  يعتبختسيد العسميات
حديغ العسميات وزيادة كفاءتيا وإدارة العسميات والشذاشات داخل السؤسدة. يُعتبخ الاىتساـ بت

ويتزسغ تسيد العسميات كسا  وفعاليتيا أمخًا حاسسًا لزساف تحقيق الأىجاؼ والخضا لجػ العسلبء.
  ( ما ٍلٌ: 0101( والحمذانٌ )0119ٌ )ق( والشرو0117) Garg & Shuklaورد في 

 

 ع الأنذصة والعسميات ييجؼ تسيد العسميات إلى تحديغ كفاءة وأداء جسي: تحديغ الأداء والكفاءة
 .داخل السؤسدة. يتزسغ ذلظ تقميل الفاقج وزيادة الإنتاجية وتحديغ استخجاـ السػارد

 يتزسغ تسيد العسميات التقػيع السدتسخ لكل عسمية أو نذاط داخل السؤسدة. يتع : التقػيع السدتسخ
 .القػة والزعف ذلظ مغ خلبؿ عسميات التغحية العكدية وجسع البيانات وتحميميا لتحجيج نقاط

 يُعشى بتبديط وتحديغ تجفق العسل داخل السؤسدة. ذلظ يذسل إزالة أية : تحديغ تجفق العسل
 .تكخارات غيخ ضخورية وتحديغ تدمدل العسميات لديادة الكفاءة

 ييجؼ تسيد العسميات إلى تحديغ جػدة السشتجات أو الخجمات ت: ػدة السشتجات والخجماتحديغ ج
 .ة. ذلظ يذسل مخاؾبة الجػدة وتصبيق أفزل السسارساتالتي تقجميا السؤسد

 مغ خلبؿ تسيد العسميات، يسكغ تمبية احتياجات وتػقعات العسلبء بذكل : زيادة رضا العسلبء
 .أفزل، مسا يديج مغ رضاىع وولاءىع لمسؤسدة

 السالية تحديغ العسميات يديع في زيادة الكفاءة وبالتالي تحقيق الأىجاؼ : تحقيق الأىجاؼ السالية
 .لمسؤسدة، بسا في ذلظ زيادة الإيخادات وتقميل التكاليف

 يسكغ تعديد تسيد العسميات مغ خلبؿ استخجاـ التكشػلػجيا والأتستة  :استخجاـ التكشػلػجيا والأتستة
 .لتبديط وتدخيع العسميات وزيادة الجقة

 سؤسدة التعامل مع تسثل تحديغ العسميات وتشطيسيا بذكل جيج وسيتيح لم: التحكع في السخاشخ
 .السخاشخ بفعالية وتقميل تأثيخىا الدمبي

 البيئة الخارجية والستصمبات الججيجةبالتكيف مع التغييخات يسكغ السؤسدة مغ : السخونة والتكيف. 
 تسثل تسيد العسميات في إعصاء السػضفيغ دورًا مدؤولًا وزيادة مدتػػ الذفاؼية : السدؤولية والذفاؼية

 السؤسدة. في العسميات داخل
 

 . متطمبات التسيد السؤسدي:8.2.2
 

التسيد السؤسدي يتصمب مجسػعة مغ الستصمبات التي تداىع في تحديغ أداء وأىسية الذخكة في الدػؽ 
 ( ما يمي:2020( وأبػ عػدة )2021كسا أشار الييا ملبح ) والسجتسع. وتتزسغ ىحه الستصمبات

 

 الذخكات الستسيدة تفيع احتياجات وتػقعات السدتيمكيغ وتعسل عمى تمبيتيا : سدتفيجيغإضافة ؾيسة لم
 .بذكل فعاؿ ومدبق. يجب عمى الذخكات الدعي لإضافة ؾيسة لمعسلبء والفئات السدتيجفة
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 الذخكات الستسيدة تؤثخ إيجابيًا عمى السجتسع والبيئة مغ خلبؿ تعديد : خمق السدتقبل السدتجاـ
 .جاـ. يجب أف تدعى لتصػيخ استخاتيجيات تعدز الاستجامة في جسيع جػانب أعسالياالأداء السدت

 يجب عمى الذخكات تعديد قجراتيا التشطيسية مغ خلبؿ إدارة فعالة : تصػيخ القجرة التشطيسية
لمتغييخات الجاخمية والخارجية. يتعيغ عمييا أف تكػف متجاوبة ومخونة في التعامل مع التحجيات 

 .والفخص
 الذخكات الستسيدة تػلج ؾيسة مغ خلبؿ الإبجاع والابتكار، وتذجع عمى  ر:خيخ الإبجاع والابتكاتد

التفكيخ الإبجاعي وتصبيق الحمػؿ الججيجة. يجب عمييا استغلبؿ الإبجاع مغ قبل أصحاب 
 .السرمحة

 بو ويميسػف الذخكات الستسيدة تحتاج إلى قادة يذكمػف مثالًا يحتحػ  :الؿيادة بخؤية وإلياـ ونداىة
 .الآخخيغ. يجب أف يتسيد القادة بؿيسيع وأخلبقيع

 :)يتعيغ عمى الذخكات أف تكػف قادرة عمى التكيف والاستجابة  إدارة مع خفة الحخكة )مخونة إدارية
 .بفعالية لمتحجيات والفخص الستغيخة في البيئة التشافدية

 ػضفيغ وتذجع عمى تصػيخ مياراتيع الذخكات الستسيدة تقجر الس: الشجاح مغ خلبؿ مػاىب الأفخاد
 .وإحجاث تأثيخ إيجابي عمى الأىجاؼ التشطيسية والذخرية للؤفخاد

 يتعيغ عمى الذخكات الستسيدة أف تحتفع بشتائجيا الستسيدة وتدتسخ في : الحفاظ عمى نتائج متسيدة
 تمبية احتياجات جسيع أصحاب السرمحة في بيئة تشافدية متغيخة

 

سؤسدي ليذ ميسة سيمة، بل يتصمب جيجًا مدتسخًا مغ قبل جسيع مدتػيات إف تحقيق التسيد ال
العامميغ في السؤسدة وتبشي مجسػعة مغ الؿيع والسبادغ والسسارسات الإدارية. مغ بيغ ىحه العػامل 

 :(2018الأساسية التي تداىع في تحقيق التسيد السؤسدي )الأخزخ، 
 

  :العسل بذكل فعّاؿ، وتحجيج سمصات القخار والتػجيو، تقديع  مغ خلبؿالتساشي مع مبادغ الإدارة
 .تعديد التعاوف والسداواة و وتحجيج السدؤوليات بػضػح، وتقجيع تقجيخ ومكافآت لمسػضفيغ، 

  :بخضا العسلبء، والعسل عمى تحقيق أقرى درجات  الاىتساـتبشي مبادغ إدارة الجػدة الذاممة
 .خ الجػدةالجػدة والتخكيد عمى التصػيخ السدتسخ لسعايي

  تشفيح بذكل فعّاؿالالالتداـ بػضائف الإدارة: يذسل التخصيط والتشطيع والتػجيو والخقابة، وضساف. 
 التذجيع عمى الإبجاع والابتكار: تذجيع الابتكار والتغييخ الإيجابي في أساليب العسل والسسارسات. 
  والشداىة والسذاركة والأمانة داخل  الالتداـ بالؿيع والأخلبؾيات: العسل عمى تحقيق العجالة والسداواة

 .السؤسدة وفي التفاعل مع السجتسع
 

 :(2020)بخكة،  ابالإضافة إلى ذلظ، ىشاؾ عػامل أخخػ تداىع في تحقيق التسيد السؤسدي، مشي
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  دعع الحكػمة: مغ خلبؿ تػفيخ التذخيعات والتشطيسات اللبزمة، وتقجيع التسػيل والجعع السدتسخ
 .لمسؤسدات

 لتكشػلػجيا الحجيثة: باستخجاـ التقشيات والتكشػلػجيا الحجيثة لتعديد كفاءة وفاعمية العسلاعتساد ا. 
  تصػيخ الثقافة التشطيسية: مغ خلبؿ بشاء ثقافة تشطيسية تعكذ ؾيع التسيد والابتكار وتذجع عمى

 .التفاعل الإيجابي
 سؤسدة مغ التحػؿ نحػ ؾيادة فعّالة: وجػد قادة قادريغ عمى تبشي رؤية استخاتيجية تسكغ ال

 .الاقتراد السعخفي
  استقصاب السػارد والكفاءات: جحب الكفاءات السؤىمة واستثسار السػارد السالية والتقشية بذكل مشاسب

 لجعع الابتكار والإبجاع.
 

 . نساذج  التسيد السؤسدي:9.2.2
 

لمسؤسدات العالسية عمى تػجج العجيج مغ الشساذج والجػائد الستعمقة بالتسيد السؤسدي والتي تُسشح 
 أساس أدائيا الستسيد، مغ بيغ ىحه الشساذج والجػائد ما يمي: 

 

 الشسؽذج الياباني لإدارة التسيد :أولاا 
 

تع إنذاء ىحا الشسػذج في (Deming)  نجج الشسػذج الياباني لإدارة التسيد الحؼ يعخؼ بشسػذج ديسشج
ارد ديسشج، الحؼ قاـ بتحقيق نجاح كبيخ في مجاؿ ويعػد اسسو إلى العالع إدو  1951الياباف في عاـ 

الأفخاد وىع  (، ويُسشح جائدة ديسشج لثلبث فئات رئيدية2018مخاؾبة الجػدة في الياباف )السخالفي، 
 . (2018)السخالفي،  السؤسدات مغ دوؿ العالع الأخخػ و  السؤسدات اليابانيةو  اليابانييغ

 

تقييع نجاح الذخكة في تشفيح ، و جػدة السشتجات والخجماتأىجاؼ نسػذج ديسشج التخكيد عمى وتتزسغ 
تصبيق نطخية التحديغ ، و التحكع في العسميات، و دعع ؾيادة الإدارة العميا، و سياسات الجػدة الذاممة

 .(2018)السخالفي،  التخصيط السدتقبمي لتحديغ الجػدة، و السدتسخ
 

جيخ أداء السؤسدة بشاءً عمى تمظ السعاييخ، جائدة ديسشج تدتشج إلى عذخ معاييخ رئيدية، حيث يتع تق
 (:2022وكل معيار يحسل ندبة معيشة مغ الػزف في التقييع. ىحه السعاييخ تذسل )الأقخع، 

 

 معيار الدياسات: يختبط بالدياسات والأىجاؼ السدتخجمة في السؤسدة ومجػ تػجييا نحػ الجػدة. 
 تحديغ جػدة العسل في السؤسدةمعيار الخصط السدتقبمية: يتعمق بالخصط الخئيدية ل. 
 معيار التشطيع: يذسل ـيكل السؤسدة وتػزيع الدمصة والسدؤوليات وكيؽية تشطيع العسل. 
 معيار أنذصة التحديغ: يتعامل مع أساليب تحديغ الجػدة وحل السذكلبت. 
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 معيار السعمػمات: يتعامل مع إدارة وتبادؿ السعمػمات الجاخمية والخارجية. 
 لسقاييذ: يختبط بػضع السعاييخ وتػحيجىا وتصػيخىامعيار تػحيج ا. 
 معيار التأثيخ: يخكد عمى تأثيخ السؤسدة عمى السجتسع والبيئة. 
 معيار تشسية السػارد البذخية: يتعامل مع التجريب وتصػيخ السػضفيغ. 
 معيار أنذصة ضساف الجػدة: يختبط بزساف الجػدة وحساية البيئة. 
 بة: يتعمق بسخاؾبة أنطسة إدارة الجػدة.معيار اليقطة وأنذصة السخاؾ 
 

 (EFQM) الشسؽذج الأوروبي لإدارة التسيد: ثانياا 
 

ىػ نسػذج يدتخجـ في إدارة الجػدة وتحقيق التسيد في  (EFQM) الشسػذج الأوروبي لإدارة التسيد
ا التي ، وىػ أحج الشساذج السعخوفة عالسيً 1991الأعساؿ. تع إنذاء ىحا الشسػذج في أوروبا في عاـ 

 تيجؼ إلى مداعجة السشطسات عمى تصبيق أنطسة إدارية مستازة وتحجيج مػاقع التسيد ومعالجة التحجيات
 .(2018)السخالفي، 

 

، الجوائخ والػحجات التذغيمية في السؤسداتوىي في عجة فئات رئيدية  EFQM ح جائدةتسش
)السخالفي،  سدات الستػسصة والرغيخةالسؤ ، و السؤسدات الكبيخة، و السؤسدات الحكػمية والقصاع العاـو 

إضافة ؾيسة لمعسلبء وتمبية  (EFQM) أىجاؼ الشسػذج الأوروبي لإدارة التسيدوتتزسغ  .(2018
تحقيق السخونة الإدارية وتحجيج استخاتيجيات مدتجامة ومداىسة في تحديغ ، و احتياجاتيع وتػقعاتيع

تحديغ فعالية العسميات وكفاءة ، و ر والإبجاعالتعمع والتحديغ السدتسخ وتذجيع الابتكا، و السجتسع
الخكد عمى ، و اء ثقافة تسكيغ السػضفيغ والأعزابش، و تعديد ؾيادة فعّالة في السؤسدة، و استخجاـ السػارد

 .(2022)الأقخع،  الشتائج البايخة والسسيدة
 

 :(2018تدتشج إلى تدع معاييخ رئيدية )السخالفي،  EFQM جائدة
 

 د عمى ؾيادة السؤسدة ورسالتيا ورؤيتيا وثقافتيا التشطيسيةمعيار الؿيادة: يخك. 
 معيار الدياسات والاستخاتيجيات: يتعامل مع استخاتيجيات السؤسدة ورؤيتيا والتخكيد عمى العسلبء. 
 معيار السػارد: يختبط بإدارة السػارد السالية والسػارد البذخية والسعجات. 
 وتحقيق الكفاءة معيار العسميات: يتشاوؿ تحديغ العسميات. 
 معيار رضا العسلبء: يختكد عمى فيع احتياجات وتػقعات العسلبء وتحقيق الخضا. 
 معيار رضا السػضفيغ: يخكد عمى رضا ومذاركة السػضفيغ في تصػيخ وتحديغ العسميات. 
 معيار تأثيخ السجتسع: يتعامل مع تأثيخ السؤسدة عمى السجتسع والسذاركة في خجمة السجتسع. 
 لشتائج: يتشاوؿ تحقيق الشتائج السدتجامة والسسيدةمعيار ا. 
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 معيار رؤػ الأعزاء: يختبط بخؤػ الأعزاء ومداىستيع في تحديغ العسميات. 
 

 نسؽذج دبي للأداء الحكؽمي الستسيد: ثالثاا 
 

نسػذج دبي للؤداء الحكػمي الستسيد ىػ أوؿ بخنامج عالسي يدتيجؼ تسييد أداء السؤسدات الحكػمية. 
، ولعب دورًا ميسًا في تصػيخ 1997ا الشسػذج في دولة الإمارات العخبية الستحجة عاـ تأسذ ىح

أساليب الأداء السدتخجمة في السشطسات الحكػمية. تع ترسيسو باستفادة مغ الشساذج الأوروبية لمجػدة 
ػيخ والتسيد، وىػ أداة تدعى إلى ربط أداء السؤسدات والػحجات الحكػمية بذكل مشيجي وتحديغ وتص

 .(2019أداء ىحه السؤسدات )بلبسسة، 
 

فئة ، و فئة التسيد السؤسديوىسا يُسشح جائدة نسػذج دبي للؤداء الحكػمي الستسيد في فئتيغ رئيديتيغ 
نسػذج دبي للؤداء الحكػمي الستسيد تسكيغ الجياز الحكػمي مغ تحقيق . وييجؼ التسيد الػضيفي

، دعع التػجييات الحكػمية في مجاؿ الابتكار، و السجتسع تمبية متصمبات وتػقعات، رفاـية السػاششيغ
تعديد التعاوف والسشافدة الإيجابية في ، و تقجيع الخجمات لمسػاششيغ بأعمى مدتػيات الجػدة والكفاءةو 

 .(2019)بلبسسة،  نذخ ثقافة التسيد والإبجاع، و القصاع الحكػمي
 

 اعرابعاا : نسؽذج وجائدة فمدطيؼ الجولية لمتسيد والإبج
 

ىشاؾ نسػذج وجائدة فمدصيغ الجولية لمتسيد والإبجاع، وىػ نسػذج مسيد يدتيجؼ تسييد وتكخيع 
، وييجؼ إلى تذجيع 2007الإنجازات والإبجاع في فمدصيغ. تأسذ ىحا الشسػذج في فمدصيغ عاـ 

والإبجاع في عجة  الإبجاع وتصػيخ ثقافة الإبجاع في البيئة الفمدصيشية. تُسشح جائدة فمدصيغ الجولية لمتسيد
 (.2018فئات، بسا في ذلظ السؤسدات الستسيدة والسذاريع الستسيدة وذوؼ الاحتياجات الخاصة )بجواف، 

أىجاؼ جائدة فمدصيغ الجولية لمتسيد والإبجاع تذجيع السؤسدات الفمدصيشية عمى تحديغ أدائيا تتزسغ 
، بجعػف ويديسػف في تصػيخ السجتسعتكخيع الأفخاد الفمدصيشييغ الحيغ ي، و والتسيد في مجالاتيا

تكخيع السؤسدات الجولية التي تجعع ، و الاعتخاؼ بالإسيامات والتجارب الخيادية لمسؤسدات الفمدصيشيةو 
جائدة فمدصيغ الجولية لمتسيد والإبجاع تدتشج إلى . (2020عػدة،  )أبػ فمدصيغ وتداىع في تصػيخىا

تخاتيجي والابتكار واستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات معاييخ متعجدة تذسل الؿيادة والتخصيط الاس
)بجواف،  والسدؤولية الاجتساعية وغيخىا مغ الجػانب السيسة لتسييد الأداء وتحقيق الإبجاع في فمدصيغ

2018.) 
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 قطاع التأميؼ في فمدطيؼالسبحث الثالث: . 3.2
 

 . قطاع التأميؼ في فمدطيؼ1.3.2
 

حجيثًا ندبيًا مقارنة بقصاعات أخخػ في الاقتراد الفمدصيشي. كانت قصاع التأميغ في فمدصيغ يعتبخ 
، والتي أسديا البشظ 1944أوؿ شخكة تأميغ تأسدت في فمدصيغ ىي شخكة العخب لمتأميغ في عاـ 

، تع نقل أعساؿ 1948العخبي حيشحاؾ، وكانت تتستع بسمكية وإدارة فمدصيشية كاممة. بعج الشكبة في عاـ 
، حيث أصبحت شخكة لبشانية، خلبؿ ىحه الفتخة، تقجمت خجمات التأميغ مغ خلبؿ الذخكة إلى لبشاف

فخوع ووكالات تابعة لذخكات أردنية وأجشبية في الزفة الغخبية، بيشسا كانت الخجمات في قصاع غدة 
ويطيخ مغ ىحه السعمػمات أف قصاع التأميغ في فمدصيغ قج تأسذ  .مُقجمة بػساشة شخكات مرخية

خة، ورغع التحجيات التي واجييا بدبب الأحجاث التاريخية، إلا أنو يذيج تصػرًا تجريجيًا في في فتخة مبك
 (.2018الفتخات اللبحقة )تسكيغ، 

 1967( فإنو بعج الاحتلبؿ الإسخائيمي لمزفة الغخبية وقصاع غدة في عاـ 2018ووفقاً لشذخة تسكيغ )
فخوع تابعة لذخكات إسخائيمية وأجشبية. في ، كانت خجمات التأميغ مقجمة مغ خلبؿ 1975وحتى عاـ 

، تع إصجار أمخ عدكخؼ إسخائيمي يجعل التأميغ عمى الديارات إلداميًا، مسا زاد مغ الصمب 1975عاـ 
عمى خجمات التأميغ. وفي ىحا الدياؽ، تأسدت شخكة السؤسدة العخبية لمتأميغ لتعسل في ضل مشافدة 

واستسخ الػضع كسا ىػ حتى عاـ  .لذخكات تأميغ أجشبيةمغ فخوع الذخكات الإسخائيمية ووكالات 
، حيث انجلعت الانتفاضة الأولى، مسا أجبخ فخوع الذخكات الإسخائيمية عمى الاندحاب مغ 1987

، حيث تأسدت 1993الدػؽ. وضمت شخكة السؤسدة العخبية لمتأميغ وحيجة في الدػؽ حتى عاـ 
يغ وشخكة التأميغ الػششية، بعج تػؾيع اتفاؾيات أوسمػ شخكتي تأميغ ججيجتيغ وىسا شخكة السذخؽ لمتأم

وتأسيذ الدمصة الػششية الفمدصيشية، تع إنذاء عجد مغ شخكات التأميغ الفمدصيشية، مثل شخكة تخست 
العالسية لمتأميغ وشخكة فمدصيغ لمتأميغ وشخكة السجسػعة الأىمية لمتأميغ وشخكة العخب لمتأميغ عمى 

انب شخكة اليكػ لمتأميغ عمى الحياة وشخكة فمدصيغ لتسػيل الخىغ العقارؼ. الحياة والحػادث، إلى ج
، حيث شيجت ىحه الفتخة 2000استسخت الدػؽ في التػسع حتى انجلعت الانتفاضة الثانية في عاـ 

  .انخفاضًا في محافع التأميغ بدبب الػضع الدياسي والأمشي
 

 :(2004)السقتفي،  وىي مغ الأىجاؼ الخئيديةتع إنذاء ىيئة سػؽ رأس الساؿ بيجؼ تحقيق مجسػعة 
 

  ضساف الخقابة والتشطيع الذامل عمى سػؽ الأوراؽ السالية، وشخكات التأميغ، وشخكات التأجيخ
 .التسػيمي، وشخكات تسػيل الخىغ العقارؼ، بيجؼ ضساف سلبمة العسميات السالية

 خؼية، بسا في ذلظ تجاوؿ الأوراؽ تشطيع ومخاؾبة الأنذصة الستعمقة بالسؤسدات السالية غيخ السر
 .السالية وتقجيع الخجمات السالية غيخ السرخؼية
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 تشطيع عسميات الإفراح بذأف أؼ بيانات أو معمػمات تتعمق بالقصاع السالي غيخ السرخفي. 
  رصج ومتابعة تصػر السؤسدات السالية غيخ السرخؼية بسا يزسغ سلبمة أدائيا ويحقق التػازف

 .في سػؽ رأس الساؿ
 

تعسل ىيئة سػؽ رأس الساؿ الفمدصيشية عمى الإشخاؼ والخقابة عمى عسل قصاع التأميغ، وذلظ كجدء 
مغ جيػدىا الخامية إلى تحقيق الاستقخار السالي في القصاع السالي غيخ السرخفي في فمدصيغ. بجأت 

ت نصاؽ بالإشخاؼ عمى قصاع التأميغ، وقج تػسع 1993الدمصة الػششية الفمدصيشية في العاـ 
وفي إشار ىحه الرلبحيات، أصبحت  .بسػجب اتفاؽ نقل الرلبحيات 1994مدؤوليتيا في العاـ 

الدمصة الفمدصيشية الجية السخػلة قانػنًا والسذخفة عمى جػانب عجة في مجاؿ التأميغ، بسا في ذلظ 
س مصمق تخخيز الذخكات السؤمشة والػكلبء، والإشخاؼ عمى نذاشيع. وتع الحفاظ عمى نطاـ تعػي

 (.2021لزحايا الصخؽ بسػجب القػانيغ الفمدصيشية )حديغ، 
 

خلبؿ فتخة شػيمة، عانى قصاع التأميغ مغ غياب تذخيعات وآليات فعالة للئشخاؼ والخقابة الحكػمية، 
مسا أدػ إلى فػضى في العسل وانخفاض في الثقة التأميشية. ومع تأسيذ ىيئة سػؽ رأس الساؿ 

، أصبحت الجية السخػلة قانػنياً في الإشخاؼ والتشطيع والخقابة عمى 2004اـ الفمدصيشية في أواخخ ع
 (.2020قصاع التأميغ )ىيئة سػؽ رأس الساؿ الفمدصيشية، 

 

، وىػ القخار الحؼ ساىع في تأسيذ 2005لعاـ  20بعج تأسيذ الييئة، صجر قانػف التأميغ رقع 
وفي إشار ىحا القانػف، تأسذ الإتحاد  أساس قػؼ لبشاء بيئة نطامية ومشطسة لقصاع التأميغ.

الفمدصيشي لذخكات التأميغ، حيث كاف شخشًا لكل شخكة تأميغ مخخرة لسداولة أعساؿ التأميغ أف 
تكػف عزػًا في الاتحاد. كسا تع إعادة تذكيل الرشجوؽ الفمدصيشي لتعػيس مرابي حػادث الصخؽ 

اسي قبل صجور القانػف، وىكحا تع تأسيذ الإشار بسػجب قانػف التأميغ، بعج تذكيمو بشاءً عمى قخار رئ
 (.2018القانػني العاـ ليحا القصاع )تسكيغ، 

 

عمى الخغع مغ تحجياتيا ونصاؽ صلبحياتيا السحجود، تدعى ىيئة سػؽ رأس الساؿ الفمدصيشية جاىجة 
قخار السالي لمػفاء بالسدؤوليات السمقاة عمى عاتقيا، حيث يكسغ ىجفيا الخئيدي في الحفاظ عمى الاست

في القصاع السالي غيخ السرخفي الفمدصيشي ودعع الاقتراد السحمي )ىيئة سػؽ رأس الساؿ 
 (.2020الفمدصيشية، 

 

تيجد الأوضاع الدياسية والأمشية في فمدصيغ قصاع التأميغ بذكل لا يسكغ تجاوزه، حيث يخزع 
ع الاقترادؼ. فقج تأثخت الحخوب استقخار ىحا القصاع لمػضع الدياسي والأمشي، بالإضافة إلى الػاق

 2000الستتالية والانتفاضات التي شيجتيا الأراضي الفمدصيشية، مثل انجلاع الانتفاضة الثانية عاـ 
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، بذكل كبيخ عمى الاقتراد الفمدصيشي 2014و  2012و  2004والحخوب في غدة في الأعػاـ 
تيجيجات السدتسخة التي تػاجو الذخكات في تذسل ىحه الأحجاث الدياسية ال .وبالتالي عمى قصاع التأميغ

ىحا القصاع، بالإضافة إلى تأثيخىا عمى بيئة الاستثسار بذكل عاـ، مسا قج يتدبب في ضخبات غيخ 
 (.2021متػقعة تؤثخ عمى الاقتراد الفمدصيشي )حديغ، 

 

 . أىسية قطاع التأميؼ2.3.2
 

تػازف بيغ مرمحة الذخكة والسؤمغ لجيو،  شبيعة عسل شخكات التأميغ تعتسج عمى إدارة الخصخ وتحقيق
حيث يتع تحجيج الاكتتاب التأميشي وتقجيع التغصية التأميشية الرحيحة والفعّالة. ييجؼ ذلظ إلى ضساف 
تعػيس السؤمغ لو في حالة وقػع حادث يؤدؼ إلى خدائخ مادية أو جدجية. يقػـ مبجأ التأميغ عمى 

غ حادث يتع تغصيتو بػاسصة التأميغ، ويعدز ىحا السبجأ جبخ الزخر الشاتج عغ الخدائخ الشاتجة ع
بذكل كبيخ استسخارية دوراف العجمة الاقترادية بصخيقة آمشة، مسا يدسح لمسدتثسخ الفمدصيشي بالتجخؤ 
عمى استثساراتو في مذاريع اقترادية ضخسة. ىحا الشيج يػفخ فخص عسل لمسػاشغ، كسا يحقق عائجًا 

الثقة في وجػد شبكة أماف تحسيو مغ السخاشخ الصبيعية والحػادث التي قج مشاسبًا لمسدتثسخ ويسشحو 
 (.2020تذكل تيجيجًا لسدتقبل استثساره )السذعذع، 

 

يعتبخ قصاع التأميغ في فمدصيغ مرجرًا ىامًا لفخص العسل مغ خلبؿ التػضيف في الذخكات التأميشية 
ا في جحب رؤوس الأمػاؿ إلى البلبد، حيث الشذصة في البلبد. يمعب ىحا القصاع أيزًا دورًا حيػيً 

يذعخ السدتثسخوف بالأماف والحساية لاستثساراتيع نتيجة لػجػد تغصية تأميشية. تقػـ شخكات التأميغ 
الفمدصيشية بالسداىسة الفعّالة في تصػيخ الاقتراد السحمي مغ خلبؿ استثساراتيا السحمية، وذلظ بذكل 

سل جدء مغ السدؤولية السجتسعية، مسا يديع في دعع الاقتراد مدتسخ. كسا تمتدـ ىحه الذخكات بتح
 (.2020الػششي وتعديد الاستجامة السجتسعية )الحسػد، 

 

 2022( فقج انتيى الخبع الثالث مغ العاـ 2022ووفقاً لإحراءات ىيئة سػؽ رأس الساؿ الفمدصيشي )
شخكات. وفي ىحا الدياؽ، بتخاجع مؤشخ عجد شخكات التأميغ السخخرة مغ قبل الييئة إلى عذخ 

% الحؼ 7% خلبؿ نفذ الفتخة، عمى عكذ الشسػ البالغ 2سجمت السحفطة التأميشية انخفاضًا بشدبة 
، ويأتي ىحا في إشار التحبحب الصبيعي الحؼ يحجث في 2021سجمتو في الخبع السشاضخ مغ العاـ 

 ذاتيا مايمي:وقج بيشت الاحراءات .إجسالي أقداط التأميغ السكتتبة بيغ الأرباع
 

  9% عغ الخبع الدابق، وزيادة بشدبة 1شيج إجسالي استثسارات شخكات التأميغ نسػًا بشدبة %
مقارنةً مع نياية الخبع السشاضخ. ؼيسا لع يذيج صافي التعػيزات الستكبجة في نياية الخبع الثالث 

% مقارنةً مع الخبع 3أؼ نسػ مقارنةً مع الخبع الدابق، بيشسا شيج نسػًا بشدبة  2022مغ العاـ 
 .2021السساثل مغ العاـ 
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  السداىسة الإجسالية لرشاعة التأميغ في الشاتج السحمي الإجسالي محجودة، حيث بمغت حػالي
. ورغع أف ىشاؾ نسػاً في ىحه الشدبة عمى مجػ الثلبث سشػات الدابقة، 2021% بشياية عاـ 2

بة السحفطة التأميشية الإجسالية إلى إجسالي يطيخ أف "ندبة الاختخاؽ التأميشية"، التي تعكذ ند
سجمت الكثافة التأميشية، التي تعبخ و الشاتج السحمي الإجسالي بأسعار الجارية، لا تداؿ متػاضعة. 

عغ حرة الفخد مغ السحفطة التأميشية الكمية، نسػًا خلبؿ الثلبث سشػات الساضية، حيث ارتفعت 
 .2021دولار أمخيكي بشياية عاـ  68.6إلى 

  68محفطة التأميغ ما زالت تتدع بتخكد كبيخ نحػ قصاع تأميغ السخكبات، حيث بمغت ندبتو %
، تلبه بؿية القصاعات بشدبة 2022مغ إجسالي السحفطة التأميشية بشياية الخبع الثالث مغ العاـ 

تخكد واضح في حرز الدػؽ بيغ شخكات التأميغ،  اف ىشاؾ% لمتأميغ الرحي. كسا 11
% مغ 76سذ شخكات مغ بيغ عذخ شخكات فعّالة في القصاع ندبة ترل إلى حيث تحتكخ خ

 .2022إجسالي الأقداط السكتتبة في قصاع التأميغ ، وىحا كاف في نياية الخبع الثالث مغ العاـ 
 

 . الجراسات الدابقة4.2
 

 . مقجمة1.4.2
 

وتع الجراسة الحالية،  الباحث الزػء عمى مجسػعة مغ الجراسات الدابقة التي تشاولت متغيخات سمط
 ، عمى الشحػ الآتي:وأىع الشتائجيا مغ حيث اليجؼ، والسشيجية، والسجتسع السدتيجؼ، متحمي

 

 الجراسات العخبية 2.4.2
 

بعشػاف مسارسات الإدارة، جػدة الخجمة الإلكتخونية، والتسيد السؤسدي دراسة  (2023دراسة سالػ )
ة إلى فحز تأثيخ مسارسات السؤسدة الستشػعة عمى التسيد تصبيؿية في بمجية أبػ ضبي، ىجفت الجراس

السؤسدي في بمجية أبػ ضبي. تع فحز جػدة الخجمة الإلكتخونية كعامل وسيط، وتع فحز جػدة 
الدياسات كعامل تعجيمي. تجعع نطخية الشذاط الافتخاض أف التسيد ىػ نتيجة لمشطاـ الستكامل الحؼ 

يتزسغ الإشار السفيػمي السقتخح ثلبث متغيخات تعتسج  .اعلبتيعيذسل الأفخاد مغ خلبؿ أنذصتيع وتف
عمى ذلظ؛ دافع السػضفيغ، ومذاركة السعخفة، وثقافة التعاوف. يفتخض أف الثلبثة متغيخات تؤثخ عمى 
جػدة الخجمة الإلكتخونية كعامل وسيط والتسيد السؤسدي كستغيخ تابع. بالإضافة إلى ذلظ، يفتخض أف 

سل كعامل تعجيمي عمى العلبقة بيغ الػسيط والستغيخ التابع. تع استخجاـ مشيج جػدة الدياسات تع
مػضفًا في بمجية أبػ ضبي  335البحث الكسي مغ مشطػر فمدفي إيجابي، وتع جسع البيانات مغ 

باستخجاـ استبانة استقرائية. أضيخت الشتائج أف دافع  2500يسثمػف سكاف السشصقة البالغ عجدىع 
ركة السعخفة وثقافة التعاوف ىي مؤثخات معشػية عمى جػدة الخجمة الإلكتخونية عمى السػضفيغ ومذا



38 

 

الخغع مغ عجـ قجرة جػدة الخجمة الإلكتخونية عمى التشبؤ بذكل كبيخ بالتسيد السؤسدي. أيزًا، لع تعسل 
 سياسة ضساف الجػدة لمذخكة كعامل تعجيمي عمى تأثيخ جػدة الخجمة الإلكتخونية عمى التسيد. 

 

إلى التعخؼ عمى الخشاقة الاستخاتيجية، وأبعادىا، وأىسيتيا،   ىجفت (2022دراسة )الدعجي ومجمج، 
ومبادئيا، والتعخؼ عمى إدارة الازمات في السشطسات الحكػمية، وخرائريا، ومسيداتيا، وأىسيتيا، 

ارة الأزمات، التعخؼ عمى مجػ إدراؾ مجيخؼ السشطسات الحكػمية أبعاد الخشاقة الاستخاتيجية وإدو 
التعخؼ عمى أثخ لأبعاد الخشاقة الاستخاتيجية عمى الخشاقة الاستخاتيجية في إدارة الازمات بالسدتذفى 
الجامعي بجامعة السمظ عبج العديد بججة، استخجمت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، كسا استخجمت 

لسدتذفى الجامعي بجامعة السمظ عبج الاستبانة كأداة لمجراسة، تكػف مجتسع الجراسة مغ العامميغ با
بالسدتذفى الجامعي بجامعة  ىشاؾ حداسية استخاتيجية وتبيغ أف ،( فخداً 120العديد وبمغ حجع العيشة )

السمظ عبج العديد، ىشاؾ سيػلة لمسػارد بالسدتذفى الجامعي، أف إدارة الأزمات بالسدتذفى تدتصيع 
دلالة إحرائية بيغ الحداسية الاستخاتيجية كأحج عشاصخ احتػاء الأزمة عشج وقػعيا. تػجج فخوؽ ذات 

 الخشاقة الاستخاتيجية وبيغ إدارة الازمات بأبعادىا.
 

تعخّؼ درجة استخجاـ مجيخؼ السجارس  الجراسة إلى ، ىجفت(2022دراسة )أبؽ كخش وحجازي، 
ػيخ استبانة استخاتيجية إدارة الازمات مغ وجية نطخ السعمسيغ في مجيخية جشػب نابمذ، جخػ تص

خسدة مجالات، وجخػ التأكج مغ صجقيا وثباتيا، ومغ ثع تػزيعيا عمى  ضسغ( فقخة 37مكػنة مغ )
ومعمسة، وتع اختياىع بالصخيقة العذػائية، حيث تع استخجاـ  ( معمساً 333عيشة الجراسة السكػنة مغ )

زمات، وأضيخت نتائج السشيج الػصفي في ىحه الجراسة، وتع استخجاـ مؿياس استخاتيجية إدارة الا
الجراسة أف درجة استخجاـ مجيخؼ السجارس استخاتيجية ادارة الازمات مغ وجية نع السعمسيغ في جشػب 

تبيغ عجـ وجػد فخوؽ دالة احرائياً في درجة استخجاـ مجرؼ السجارس و نابمذ جاء بجرجة مختفعة، 
 وسشػات الخبخة والسخحمة التعميسية.  لاستخاتيجية ادارة الازمات تعدػ لستغيخ الجشذ والسؤىل العمسي

 

 الأزمات إدارة في السعخفة إدارة عسميات أثخ عمى التعخؼ الى الجراسة ىجفت(، 2022دراسة )عؽدة، 
التخبية  وزارة في العامميغ لجػ الأزمات إدارة واقع عمى التعخؼو  الفمدصيشية، وزارة التخبية والتعميع

فقخة،  (61مغ ) تكػنت استبانة بالإضافة الى تصػيخ الػصفي، لسشيجا باستخجاـ الباحثة قامت ،والتعميع
 الفمدصيشية والتعميع وزارة التخبية مػضفيغ ومػضفات جسيع عمى الجراسة أداة  بتػزيع الباحثة وقامت
 تػصمتو  مفخدة، (229عيشة الجراسة مغ ) تكػنت ؼيسا ومػضفة، مػضف (515عجدىع ) والبالغ

 وزارة التخبية في السعخفة السبحػثيغ لادارة إدراؾ مجػ لشتائج تتسثل في أفا مغ العجيج إلى الجراسة
 والتعميع وزارة التخبية العامميغ في لجػ الأزمات إدارة واقع وأف متػسصة، كانت الفمدصيشية والتعميع

 إدارة الأزمات. في السعخفة إدارة لعسميات إيجابي أثخ ووجػد متػسصة، كانت الفمدصيشية
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بيجؼ الجراسة لمكذف عغ مجػ مسارسة الخؤساء والسخؤوسيغ لدمػؾ الؿيادة (، 2021ديج، دراسة )ال
الذبكية مغ وجية نطخ العامميغ في بمجية غدة، ودراسة العلبقة الارتباشية بيغ مسارسة سمػؾ الؿيادة 

مت الذبيكة لمخؤساء بتحقيق التألق التشطيسي، واتبعت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، واستخج
الاستبانة كأداة لجسع البيانات، وتكػف مجتسع الجراسة مغ العامميغ في الػضائف الادارية والاشخاؼية في 

أف مسارسة الؿيادة  بيغمفخدة، وت 234مػضف، واختيخت عيشة عذػائية شسمت  600بمجية غدة وعجدىع 
الخبع الاعمى عمى  الذبكية في بمجية غدة لكل مغ الخؤساء والسخؤوسيغ كاف بجرجة كبيخة، وضسغ

نسػذج الؿيادة الذبكية جامعاً بحلظ بيغ الاىتساـ بالعسل والاىتساـ بالافخاد، عمى حج سػاء، الا أف تقييع 
السخؤوسيغ لانفديع في مسارسة الدمػؾ الؿيادؼ كاف أكبخ مغ تقييع السخؤوسيغ لخؤوسائيع في العسل، 

الذبكية )الاىتساـ بالعسل( و )الاىتساـ بالافخاد( وتبيغ أف ىشالظ علبقة دالة ما بيغ محػرؼ الؿيادة 
وبيغ التألق التشطيسي، حيث تبيغ أف الاىتاـ بالعسل أكثخ ارتباشاً بتحقيق التألق التشطيسي مقارنة 
بالاىتساـ بالافخاد، كسا تبيغ وجػد فخوؽ احرائية تعدػ لمسدسى الػضيفي، وعجـ وجػد فخوؽ تعدػ 

 لستغيخ السؤىل العمسي.
 

ىجفت الجراسة إلى تقييع مجػ الامتثاؿ لخؤساء أقداـ الجامعة الأردنية ( 2021ة )الحامج، دراس
 300)جامعة اليخمػؾ( لأدوارىع في إدارة الاجتساعات وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي. شسمت العيشة 

اـ ، تع اختيارىع باستخجاـ شخيقة العيشة العذػائية الستشػعة. تع استخج1109مذاركًا مغ إجسالي 
كذفت الشتائج أف  .استبيانيغ لجسع البيانات، واعتسجت الجراسة عمى نيج استقرائي تراعجؼ وصفي

رؤساء أقداـ الجامعة قامػا بأداء متسيد في أدوارىع في إدارة الاجتساعات، في حيغ تع ترشيف مدتػػ 
أدائيع في إدارة  التسيد السؤسدي عمى أنو متػسط. وتع العثػر عمى اختلبفات ذات دلالة إحرائية في

سشػات أو أقل مغ الخبخة، وكحلظ  10الاجتساعات استشادًا إلى مدتػػ الخبخة، مع تفزيل الحيغ لجييع 
استشادًا إلى الختبة الأكاديسية، حيث تفػؽ أعزاء ىيئة التجريذ السداعجيغ والأساتحة السذاركيغ عمى 

تيع لسدتػػ التسيد السؤسدي في أقداـ لػحع وجػد اختلبفات ذات دلالة إحرائية في تقييسا .غيخىع
سشػات أو أقل مغ الخبخة. لع تطيخ  10الجامعة استشادًا إلى مدتػػ الخبخة، مع تفزيل الحيغ لجييع 

وجػد علبقة إيجابية ذات دلالة إحرائية بيغ درجة  وتبيغاختلبفات واضحة تتعمق بالختبة الأكاديسية. 
 .تػػ التسيد السؤسدي في أقداـ الجامعة الأكاديسيةامتلبكيع لسيارات إدارة الاجتساعات ومد

 

ىجفت الجراسة إلى تحجيج العلبقة بيغ الاستخاتيجية روح السبادرة بيغ القادة (، 2019دراسة )صخصؽر، 
الأكاديسييغ ومدتػػ جػدة الأداء السؤسدي في جامعة الأقرى، واتبعت الجراسة السشيج الػصفي، 

( مغ أعزاء ىيئة التجريذ بجامعة 133تكػف عيشة الجراسة مغ )وكانت أداة الجراسة استبياف، 
الأقرى، تػصمت الجراسة الى أف الجرجة الكمية لتقجيخ عيشة الجراسة لجرجة مسارسة الؿيادات 
الاكاديسية لمخيادة الاستخاتيجية بجرجة متػسصة، كحلظ عجـ وجػد فخوؽ احرائية بيغ مسارسات 
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ستخاتيجية تعدػ لستغيخ )الجشذ والكمية والختبة الاكاديسية وسشػات الؿيادات الاكاديسية لمخيادة الا
الخجمة(، وجػد علبقة ارتباشية مػجبة دالة احرائياً لجرجة مسارسة الؿيادات الاكاديسية لمخيادة 

 الاستخاتيجية ومدتػػ جػدة الاداء السؤسدي لجييع.
 

باشخة بيغ استقامة الؿيادة والتألق ىجفت الجراسة لسعخفة العلبقة الس(، 2017دراسة )العابجي، 
طيسي، ودراسة العلبقة غيخ السباشخة مغ خلبؿ الستغيخ التفاعمي لمسخح في تمظ العلبقة، واستيجفت التش

مفخدة، وتع استخجاـ السشيج الػصفي  325الجراسة عيشة مغ الكادر التجريدي في جامعة الكػفة بمغ 
يغ استقامة الؿيادة والتألق التشطيسي، كسا تبيغ وجػد ادراؾ التحميمي، وتػصمت الجراسة لػجػد ارتباط ب

واىتساـ في كميات الجامعة نحػ التألق التشطيسي في العسل مغ خلبؿ اىتساـ الجامعة بتسيد قادتيا 
 وتألقيع في عسميع وخجماتيع وابتكاراتيع والجعع الؿيادؼ لمؿيع والاعتبارات والعادات التي تدػد الجامعة.

 

 الأحسخ اليلبؿ جسعية في الأزمات واقع إدارة عمى عخؼلمت، ىجفت الجراسة (2017جعبخي، دراسة )ال
 كيؽية حيث مغ فييا، الإشخاؼية في السشاصب العامميغ نطخ وجية مغ الغخبية الزفة الفمدصيشي في

 ،)الأزمات بعج وما الأزمات، الأزمات، وأثشاء قبل ما السختمفة )مخحمة بسخاحميا إدارتيا للؤزمات
 مدتقبمية، أزمات حجوث بقخب عغ مؤشخات تشحر والكذف لحجوثيا، السؤدية الأسباب واستكذاؼ أىع

 الاستخاتيجياتو  في ذلظ، تعتخضيا والعؿبات التي أزماتيا، لإدارة الجسعية جاىدية مدتػػ  فحز كحلظ
 السشيج الباحث جـمعيا، واستخ التعامل لتصػيخ الأزمات، وتقجيع السقتخحات مع التعامل في السدتخجمة

 جسيع مغ البيانات لجسع كأدوات والاستبانة والسلبحطة السقابمة عمى ، واعتسجالتحميمي الػصفي
 الأحسخ اليلبؿ جسعية أف وتبيغ ،)104عجدىع ) والبالغ الجسعية في في السشاصب الاشخاؼية العامميغ

 الأزمات، أثشاء ومخحمة الأزمات، لقب ما مخحمة(الثلبث  بسخاحميا أزماتيا إدارة عمى تعسل الفمدصيشي
 التي الأزمات تدبب داخمية وأخخػ  خارجية ىشاؾ أسبابا وأف متػسصة، الأزمات( بجرجة بعج ما ومخحمة
 بالأخصاء، الاعتخاؼ وعجـ بالشفذ الثقة في لسبالغةاىي:  الجاخمية أىع الأسباب الجسعية، تػاجييا
 عمى السفخوض والاقترادؼ الدياسي الحرار شسا يعتبخبي التخصيط، أثشاء عسمية العامميغ واستبعاد
 أىع بيغ مغ الستخدية، الاقترادية والأوضاع الأمشي والدياسي، الاستقخار الفمدصيشي، وغياب الذعب

 وذلظ مدتقبمية، أزمات لحجوث مؤشخات وجػد وتبيغ في الجسعية، الأزمات الخارجية لحجوث الأسباب
 أعمى متػسصا، الأزمات لإدارة اليلبؿ جسعية جاىدية مدتػػ  يغ أفكسا تب .نطخ السبحػثيغ مغ وجية

 وأخيخاً  الأزمات، عسل فخيق لمسعمػمات، يمييا نطع تػفخ ثع واعلبميا، الأزمة اترالات السجالات ىحه
 إدارتيا خلبؿ الجسعية تػاجييا لمعؿبات التي بالشدبة أما الإدارية، الشاحية مغ الأزمات إدارة متصمبات

 تخريز وعجـ الأزمات، إدارة عمى الستخرز لمقائسيغ التجريب غياب أىسيا: عجيجة فيي يالأزمات
 تدتخجميا استخاتيجيات ثلبث أىع أف تطيخ الشتائج أخخػ، جية ومغ أزمة، لكل مدتقمة ميدانية

 .التعبػؼ  والاحتياط الأزمة، المجاف، وبخذ تذكيل ىي أزماتيا مع التعامل في الجسعية
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 لسػاجية التغييخ استخاتيجيات مسارسة أثخ بياف إلى الجراسة ىجفت( 2009ن والطيط، دراسة )سعيفا
 209 مغ الجراسة عيشة وتكػنت الأردني، السرخفي القصاع في السؤسدي الأداء عمى وأثخىا الأزمات

 وبشظ وبشظ الأردف، والتسػيل، لمتجارة الإسكاف وبشظ العخبي، مرارؼ البشظ أربعة في يعسمػف  فخداً 
 متغيخات لؿياس تصػيخ استبانة وتع، العذػائية الصبؿية العيشة بأسمػب اختيارىع تع جشخاؿ،_سػسيتو
 القصاع في الأزمات لسػاجية التغييخ استخاتيجيات مسارسة درجة إلى إف الجراسة تػصمت الجراسة،

 ستخاتيجيةوالا السػجية، التػعية استخاتيجيتي مسارسة درجة كانت حيث مختفعة، الأردني السرخفي
 الأداء مدتػػ  إف. القدخية متػسصة الاستخاتيجية مسارسة درجة كانت حيغ في مختفعة العقلبنية

 التػعية ةاستخاتيجي بيغ إيجابية علبقة مختفعا، تػجج كاف الأردني السرخفي القصاع في السؤسدي
 القدخية ستخاتيجيةالا بيغ سمبية علبقة تػجج حيغ في السؤسدي، الأداء وبيغ والعقلبنية السػجية،

، الأزمات لسػاجية التغييخ استخاتيجيات لسسارسة إحرائية دلالة ذو أثخ السؤسدي، يػجج والأداء
 في السؤسدي القدخية عمى الأداء والاستخاتيجية السػجية، التػعية واستخاتيجية العقلبنية، الاستخاتيجية

 .الأردني السرخفي القصاع
 

 . الجراسات الاجشبية3.4.2
 

بعشػاف دور السشطسات التعميسية في استخاتيجية إدارة الأزمات،  (Al-Janabi et al., 2023)راسة د
اعتسجت السشيجية لمبحث عمى الػصف والتحميل. تع متابعة دراسة الحالة باستخجاـ استبياف تع تػزيعو 

يذجع عمى  سبعة أبعاد لمتفكيخ الشطامي ونسػذجًا ذ تع اعتسادمعمسًا.  31عمى عيشة تزسَّشت 
لمكذف عغ علبمات الأزمة  الاستفياـ وتسكيغ الأفخاد وتػفيخ التكشػلػجيا الستقجمة والؿيادة الاستخاتيجية

السبكخة والاستعجاد ليا والػقاية مشيا، ثع الديصخة عمى تأثيخاتيا، ثع استعادة الحيػية واستخلبص 
بل السشطسة البحثية ومسارساتيا، وأىسية اىتساـ بسفيػـ السشطسات التعميسية مغ ق وجػدوتبيغ الجروس. 

أف السشطسات ، و باستخجاـ تقشيات تكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿوىشالظ اىتساـ مذاركة وإدارة السعخفة، 
 .التعميسية قادرة عمى التكيف والتصػيخ ومػاجية تحجيات الأزمات واتخاذ تجابيخ قػية في ىحا الدياؽ

 

جراسة تدتكذف تأثيخ التسػيغ الدخيع لمقػػ العاممة عمى إدارة ال (Raut et al., 2022)دراسة 
الأزمات مغ قبل أقداـ الحكػمة، وتجرس الجور السحتسل لمجعع الإدارؼ العالي وخرائز الػضيفة في 

مػضف إدارؼ حكػمي في ولاية  263ىحه العسمية. تع جسع البيانات مغ خلبؿ استبياف أجخؼ عمى 
تسػيغ الدخيع لمقػػ العاممة والجعع الإدارؼ العالي وخرائز الػضيفة أف ال تبيغأوديذا باليشج. 

أف الجعع الإدارؼ العالي وخرائز الػضيفة السحدشة و السحدشة يديسػف في تحديغ إدارة الأزمات. 
يعتبخاف عػامل سابقة لمتسػيغ الدخيع لمقػػ العاممة ويؤثخاف عمى إدارة الأزمات مغ خلبؿ وسيط 

 .قػػ العاممةالتسػيغ الدخيع لم
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ىجفت الجراسة إلى تحجيج العػامل الجيسػغخاؼية التي تؤثخ عمى  (El-Ebiary et al., 2021)دراسة 
، وكحلظ تحجيج العؿبات الخئيدية التي قج تعػؽ تسكيغ الأكاديسي ؾيادة أعزاء ىيئة التجريذ

تخجاـ التحميلبت الػصؽية الأكاديسييغ في مختمف القصاعات مغ ؾيادة السذاريع بصخيقة أكاديسية. تع اس
ع يتع العثػر عمى اختلبفات ذات دلالة إحرائية في مدتػػ الؿيادة ، للتقجيخ مدتػػ الؿيادة الأكاديسية

نتيجة لمعػامل الجيسػغخاؼية مثل الجشذ، والعسخ، والجرجة العمسية،  2030الأكاديسية في إشار رؤية 
أبخز العؿبات التي تؤثخ عمى تسكيغ الأكاديسييغ في  أف تبيغومكاف الإقامة، وشبيعة العسل، والخبخة. 

السسمكة العخبية الدعػدية تتسثل في ضعف بعس السعجات والقجرات التي قج تقجميا مؤسدات التعميع 
 العالي في بعس الجامعات. 

 

إدارة الأزمات كسسارسة في الذخكات الرغيخة  بيجؼ التعخؼ عمى (Fasth et al., 2021)دراسة 
، تدمط ىحه الجراسة الزػء عمى الدياؽ 19-ة خلبؿ الفتخة الأولى مغ جائحة كػفيجوالستػسص

مقابمة مع قادة  1000الاجتساعي وأساليب العسل الستبعة في إدارة الأزمات. باستشاد إلى إجخاء 
طيخ ي ،تحميل كيؽية تشفيح إدارة الأزمات في الػاقعو الأعساؿ في شخكات صغيخة ومتػسصة في الدػيج، 

معطع الذخكات في ىحه الجراسة ليذ لجييا أية ـياكل خاصة لإدارة الأزمات، بل يتعاممػف مع أف 
السذكلبت بذكل رد فعمي حيغ تحجث. وقميل مغ ىحه الذخكات تعتسج خصصًا دائسة لإدارة الأزمات، 

ي أف أكثخ مغ نرف تمظ الذخكات التي تستمظ خصصًا لإدارة الأزمات لا يخوف أنيا كانت مفيجة فو 
عادة عمى عسمية  تعتسجأف الذخكات الرغيخة والستػسصة في الدػيج  كسا. 19-التعامل مع أزمة كػفيج

 نذأتيا في اتخاذ القخارات، حيث يعتسج القخارات بذكل كبيخ عمى الاستجلاؿ الذخري. 
 

حل بعشػاف إدارة الأزمات في الإدارة العامة: نسػذج الثلبث مخا (Tokakis et al., 2019)دراسة 
لحػادث الدلبمة، تيجؼ الجراسة إلى استقراء العػامل التي تؤثخ في إدارة الأزمات في الإدارة العامة 

مذاركًا ذوؼ خبخة في  177تزع العيشة ، لحػادث الدلبمة خلبؿ مخاحل ما قبل الأزمة وأثشاءىا وبعجىا
أف قجرة قائج فخيق إدارة  ، تبيغيانات مغ خلبؿ استخجاـ استبياناتمجاؿ إدارة الأزمات، تع جسع الب

الأزمات وأعزاء الفخيق عمى اتخاذ القخارات الرحيحة، والاتراؿ الجاخمي والخارجي، ونػع الأزمات 
ىي عػامل تػقعية لمثلبث مخاحل في إدارة الأزمات )مخحمة ما قبل الأزمة، ومخحمة الأزمة، ومخحمة ما 

 بعج الأزمة( في الإدارة العامة. 
 

بعشػاف: "دور الدعادة في مكاف العسل في تحقيق التألق التشطيسي"، وىجفت  (Nafei, 2018)دراسة  
الجراسة الى التعخؼ عمى دور الدعادة في مكاف العسل في تحقيق التألق التشطيسي في دراسة لجامعة 

 مفخدة، مغ خلبؿ استخجاـ الاستبانة كأداة لمجراسة، وتع 400مجيشة الدادات، واستيجفت عيشة مقجارىا 
أف ىشالظ علبقة سببية بيغ الدعادة في مكاف العسل والتألق  وتبيغاستخجاـ السشيج الػصفي التحميمي، 
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التشطيسي، حيث وججت الدعادة في مكاف العسل ذات تأثيخ ايجابي عمى جسيع أبعاد التألق التشطيسي، 
لتألق التشطيسي، والتي وأكجت الجراسة عمى أىسية الؿيادة الادارية باعتبارىا محخؾ رئيدي في تحقيق ا

يسكغ أف تقػد الى تغييخ ايجابي عمى مدتػػ الافخاد والسشطسة والسجتسع والحج مغ الدمػؾ الدمبي 
 الحؼ يؤثخ سمباً عمى التألق التشطيسي.

 

 والإمجاد التعػيس لجػ السشتج أزمة بعشػاف كيؽية حل (Standop & Grunwald, 2009)دراسة 
 معخفة خلبؿ مغ ىحه العشاصخ وسمبيات إيجابيات الجراسة أضيخت وقج ،التجدئة تجارة في والتدويج

 لو ؼيو لمعسلبء السبالغ التعػيس أف وبيشت، التجدئة تجار لجػ لازمة السشتج الاستجابة عمى القجرة
غيخ مباشخة مغ  أو مباشخة بصخيقة العسلبء ثقة زيادة إلى تػصمت الجراسةو  الأزمة، حل في ضار تأثيخ

 العشاصخ.خلبؿ ىحه 
 

 تحديغ في القخار دعع نطع التي أجخيب بيجؼ التعخؼ عمى أثخ (Mendonca, 2007)دراسة 
 الػلايات في التجارؼ العالسي السرخؼ أحجاث استجابة مغ مدتفادة للؤحجاث، دروس الاستجابة

 و التصػرأ الصبيعية بالأحجاث والستسثمة الكبخػ  الأحجاث أف الجراسة إلى تػصمت، الأمخيكية الستحجة
 التقشيات وجػد أف كسا .ليا الاستجابة وإمكاناتيا في السشطسات لقجرات تحجيًا تسثل اليائل التقشي

 عالية. بسخونة الستغيخات البيئية مع التكيف في تداعج السدبق التخصيط الحجيثة، وتػفيخ
 

 . تعقيب عمى الجراسات الدابقة 4.4.2
 

السػاضيع الستعمقة بذكل مباشخ او غيخ مباشخ بإدارة  تصخقت الجراسات الدابقة إلى العجيج مغ
الازمات والتسيد السؤسدي في العجيج مغ القصاعات، وقج اشارت الجراسات الدابقة الى أف غجارة 
الازمات يسكغ مغ خلبليا احتػاء الازمات عشج حجوثيا، كحلظ وجػد أىسية لعسميات ادارة السعخفة عمى 

خ لاتخاتيجات التغييخ عمى مػاجية الازمات والتسيد السؤسدي، كسا ادارة الازمات، كحلظ وجػد أث
اشارت العجيج مغ الجراسات الى أىسية التخصيط السدبق لادارة الازمات، وقجمت ىحه الجراسة عخضا 
لػعجد مغ الجراسات الدابقة صسست، وأجخيت في بيئات مختمفة، وأزماف مختمفة، وقج لاحع الباحث في 

 ابقة الآتي:عخض الجراسات الد
 

 .مؼ حيث السشيج العمسي: 1.4.2.2
 

تشػعت السشيجيات الستبعة في الجراسات الدابقة ما بيغ السشيج الػصفي التحميمي والاستقرائي 
 والشػعي والكسي ودراسة الحالة الستعجدة وما بيغ مخاجعة الأدبيات ذات الرمة. 
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 .عمى صعيج الأىجاف:2.4.2.2
 

لى مجسػعة أىجاؼ حجدىا مجاؿ الجراسة، ومػضػعيا، والستغيخات، والسشيج ىجفت الجراسات الدابقة إ
العمسي الحؼ اتبعتو بالإضافة إلى الأسئمة والفخضيات التي تشاولتيا، فكاف مغ أىع أىجاؼ تمظ الجراسات 

 ما يمي: 
 

 .فحز تأثيخ مسارسات السؤسدة الستشػعة عمى التسيد السؤسدي 
 دارة الازمات في السشطسات.التعخؼ عمى واقع استخاتيجيات إ 
 .تحجيج العلبقة بيغ ادارة الازمات والتسيد التشطيسي 
 .دراسة واقع ادارة السؤسدات في بعس مؤسدات القصاع العاـ والخاص 
 .دراسة أثخ ادارة الازمات عمى التسيد السؤسدي 
 

 .عمى مدتؽى الشتائج، وما خخجت بو الجراسات الدابقة حيث كانت كسا يمي:3.4.2.2
 

 ..ىشالظ دور مباشخ لمؿيادة الادارية في نجاح استخاتيجية إدارة الازمات والتسيد التشطيسي 
 .ىشالظ أىسية لػجػد خصط مدبقة لديادة قجرة السؤسدات عمى ادارة الازمات 
 .أىسية الؿيادة الادارية باعتبارىا محخؾ رئيدي في تحقيق التألق التشطيسي 
  عمى فعالية تصبيق استخاتيجية ادارة الازمات.تؤثخ الامكانات السادية والبذخية 
 .يػجج أثخ مباشخ لاستخاتيجة ادارة الازمات عمى التسيد السؤسدي 
 .وجػد أثخ ايجابي لادارة السعخفة في ادارة الازمات 
 

 . الاستفادة مؼ الجراسات الدابقة:4.4.2.2
 

 .استفاد الباحث مغ الجّراسات الدابقة في تحجيج محاور الجراسة 
 فاد الباحث مغ الجراسات الدابقة في تدمدل عخض الإشار الشطخؼ لمجراسة.است 
  معخفة ما تػصل إليو الباحثيغ في مػضػع الجراسة الحالية والانصلبؽ مغ حيث إنتيػا لغاية الخخوج

 بشتائج وتدويجىا لستخحؼ القخار.
 د الاستبانة.استفاد الباحث مغ الجراسات الدابقة في تحجيج مشيج الجراسة وترسيع واعجا 
 .الاستفادة مغ الشتائج والتػصيات في بمػرة العجيج مغ الأفكار 
 .تػسيع القاعجة السعخؼيّة والسعمػماتيّة عغ مػضػع الجّراسة لجػ الباحث 
 

 . ما يسيد ىحه الجّراسة عؼ الجّراسات الدابقة: 5.4.2.2
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غيخات الجراسة ومػضػعيا الخئيدي تتفق ىحه الجراسة مع الجراسات الدابقة في كػنيا تختبط معيا في مت
الستعمق بتأثيخ فعالية إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي، ولكغ ما يسيد ىحه الجراسة عغ الجراسات 

 الدابقة ىػ ما يمي:
 

  تعتبخ ىحه الجراسة مغ الجراسات الاولى )وفق حجود عمع الباحث( مغ حيث التخكيد عمى تأثيخ
سيد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغ، حيث يػجج نجرة في فعالية إدارة الازمات عمى الت

الجراسات الأكاديسية الدابقة التي تشاولت أو بحثت في العلبقة بيغ ىحيغ الستغيخيغ في شخكات 
 التأميغ، وكيف تؤثخ إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي.

 ميغ مع ادارة الازمات، وذلظ تدمط الجراسة الزػء عمى فيع واستكذاؼ كيؽية تعامل شخكات التأ
 مغ اجل تحقيق تسيدىا السؤسدي.

 .تسيدت ىحه الجراسة مغ خلبؿ متغيخاتيا السدتقمة والتابعة 
 .تختمف ىحه الجراسة عغ الجراسات الدابقة في البعجيغ السكاني والدماني 
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 الثالثالفرل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 راسة وإجخاءاتيامشيجية الج
 

 . السقجمة1.3
 

الستسثمة بالجػانب التػضيحية لكافة الخصػات والسخاحل تشاوؿ الباحث في ىحا الفرل إجخاءات الجراسة 
التي تع إعجادىا وتشفيحىا، وذلظ وفق الأصػؿ العمسية لمبحث العمسي، مغ أجل بمػغ اليجؼ العاـ ليحه 

فعالية إدارة الازمات في قصاع التأميغ عامة الستعمقة بجراسة والحؼ يتجمى في تػضيح الشطخة ال الجراسة،
وؼيسا يمي تع  ،وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة

، إبتجاءً مغ مشيج ىحه الجراسة بمػرة والباحث لمػصػؿ إلى ىجف اتبعياكل الخصػات التي  تػضيح
 بتحجيج عيشتيا وأدواتيا وآليات تصبيقيا، والتأكج مغ صجقيا وثباتيا. ونزػج فكختيا، مخوراً 

 

 مشيج الجراسة. 2.3
 

فعالية إدارة الازمات في قصاع التأميغ وعلبقتيا بالتسيد تع اتباع السشيج الػصفي لمتعخؼ إلى 
ـ عمى وصف ، كػف ىحا السشيج يقػ السؤسدي لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة 

خرائز ضاىخة معيشة، وجسع السعمػمات الخاصة بيا، حيث يتصمب ذلظ عجـ التحيد في وصف 
الطاىخة او الحالة، كػنو أسمػب يعتسج عمى وصف الطاىخة بذكل دقيق مغ خلبؿ دراسة الػاقع أو 

 .الطاىخة كسا ىي عمى أرض الػاقع ويعبخ عشيا تعبيخاً كيؽياً أو تعبيخاً كسياً 
 

  جتسع الجراسة. م3.3
 

في  شخكات التأميغ العاممةفي  في الػضائف الاشخاؼية يتكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع العامميغ
الأىمية، الػششية، ، العالسيةمحافطة راـ الله والبيخة، حيث تع أخج العامميغ في الذخكات لكل مغ )

وقج جاءت ىحه مػضفاً  (178)حيث بمغ عجدىع (البخكة، فمدصيغ، التكافل، تخست، السذخؽ، تسكيغ
ادارات خلبؿ ىحه الفتخة، وفقاً لإحرائيات  بو الباحث  البيانات إستشاداً الى السدح الإحرائي الحؼ قاـ

 ، عمساً بأنو تع اختيار السجتسع كسا يمي:2023في شخكات التأميغ لمعاـ  البذخية السػارد
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 الله والبيخة. اختيار افخاد السجتسع في السقخات الخئيدية في محافطة راـ 
 رئيذ قدع، مجيخ، مجيخ  تع اختيار خرائز أفخاد العيشة مغ العامميغ في الػضائف الاشخاؼية(

 عاـ(. 
 

 عيشة الجراسـة.4.3
 

 مغ أجل تحجيج حجع العيشة تع إستخجاـ معادلة روبيخت ماسػف التالية: 
 

 
 

M: حجم المجتمع 
S  : 5950علي معذل الخطأ  69.1أً قسمة  59.0ذلالة قسمة الذرجة المعَارٍة المقابلة لمستوى ال 

P  :   ٌ5905نسبة توافر الخاصَة وه 

Q  :  ٌ5905النسبة المتبقَة للخاصَة وه 

 

( مغ العامميغ في الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ في 178بعج إدخاؿ حجع السجتسع البالغ )
مغ  (، حيث تع اختيار العيشة بالصخيقة القرجية121)محافطة راـ الله والبيخة، تع إحتداب العيشة فبمغت 

( 121قاـ الباحث بتػزيع )، مػضفي الػضائف الاشخاؼية، واستشج الباحث في اعتبار اف ىحه العيشة مسثمة
( استبانات غيخ صالحة 21( استبعج مشيا )121استبانة، وبعج جسع الاستبانات السػزعة بمغت )

( استبانة اعتبخت عيشة مسثمة 100ت العيشة برػرتيا الشيائية )لمتحميل الاحرائي، وبالتالي بمغ
 لمسجتسع.

 

 وفيسا يمي تؽضيح لخرائص العيشة:
 

 .الجشذ: تػزيع أفخاد العيشة بحدب 1.3 رقع ججوؿ
 

 الشدبة السئؽية التكخار الجشذ
 71.1 71 ذكخ

 29.0 29 أنثى

 100.0 100 السجسؽع
 

% مغ 29% مغ أفخاد العيشو كانػا ذكػر، في حيغ أف 71بتو ( اف ما ند1.3يتزح مغ الججوؿ رقع )
، وىحا يتفق مع شبيعة السؤسدات الفمدصيششية في أف العامميغ مغ مذخفي الإدارات افخاد العيشة إناث

، حيث أف أغمب ىحه الػضائف تشحرخ عمى فئة والجوائخ والأقداـ ىع مغ فئة الحكػر أكثخ مغ الاناث
 .الحكػر الػفخ حطاً 
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 .السؤىل العمسي: تػزيع أفخاد العيشة بحدب متغيخ 2.3 رقع ؿججو 
 

 الشدبة السئؽية التكخار السؤىل العمسي
 9.0 9 دبهوو فأقم

 71.0 71 بكانوريوس

 20.0 20 دراساث عهيا

 100.0 100 السجسؽع

 

س، ػ يمغ مؤىلبتيع العمسية بكالػر  مغ افخاد العيشة% 71( اف ما ندبتو 3.2يتزح مغ الججوؿ رقع )
لجراسات العميا، وىحا ما يفدخ أف % مشيع  مغ حسمة ا20% مشيع دبمػـ فسا دوف، في حيغ أف 20وأف 

أغمب السدتػيات الاشخاؼية في شخكات التأميغ لجييا درجات عمسية متخررة تتشاسب مع شبيعة 
  السياـ الخاصة بالػضائف الاشخاؼية.

 

 .عجد سشػات الخبخة : تػزيع أفخاد العيشة بحدب متغيخ3.3 رقع ججوؿ
 

 الشدبة السئؽية التكخار عجد سشؽات الخبخة
 8.0 8 سُواث 1أقم يٍ 

 19.0 19 سُت 50أقم يٍ  - 1يٍ 

 26.0 26 سُت 51أقم يٍ  -50يٍ 

 47.1 47 سشة فأكثخ 15

 100.0 100 السجسؽع

 

تديج عغ ختيع % مغ أفخاد عيشة الجراسة سشػات خب47أف ما ندبتو ( 3.3يتزح مغ الججوؿ رقع )
وىحا يجؿ عمى أف جسيع مفخدات العيشة يتستعػف بدشػات خبخة شػيمة وحرمػا عمى  خسدة عذخ عاماً 

، وأف ما ندبتو داخل ىحه الذخكات وضائفيع الاشخاؼية مغ خلبؿ سشػت الخجمة التي يتستعػف بيا
يغ سشػات % مغ العامم19سشة، في حيغ أف  15الى أقل مغ  10% مشيع سشػات خبختيع مغ 26

  سشػات. 5% مشيع سشػات خبختيع أقل مغ 8سشػات، ونجج أيزاً أف  10أقل مغ  -5خبختيع مغ 
 

 أداة الجراسـة .5.3
 

 إعجاد، حيث تع لغخض تشفيح الجراسةتكػنت ىحه الجراسة مغ مرجر رئيدي متسثل بالإستبانة السيجانية 
 الخصػات التالية: وفقبالأدبيات الدابقة وتصػيخىا بالإستعانة  (إستبانو)
 

 ستبانو بصخيقة عمسية محكسة حيث تزسشت متغيخات تابعة ومدتقمة نسػذج الإ الباحث صسع
 وديسغخاؼية. 
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 ستبانو بالاستعانة بعجد مغ السخاجع الستشػعة مغ كتب، ودوريات، برياغة فقخات الإ الباحث قاـ
ابػ كخش ( و)2022، الدعجؼ ومجمج( و)2023، سالعمشيع ) والاشلبع عمى دراسات سابقة

 Al-Janabi) مشيا، كحلظ الاستعانة بالجراسات الأجشبية (2017الجعبخؼ، ( و)2022، حازؼ حو 

et al., 2023 ،) دراسةو (Raut et al., 2022 ،)ودراسة (El-Ebiary et al., 2021). 

 في  ةالاستفادة مغ محاضخات وكتيبات مشذػرة، وكحلظ مغ تقاريخ ومشذػرات السؤسدات السيتس
  ادارة الأزمات والتسيد السؤسدي.

 (2ممحق رقع )وفق ما ىػ مخفق في  والسحكسيغ ستبانو برػرتيا الأولية عمى السذخؼتع عخض الإ 
ستبانو، ومجػ فيسيع لفقخاتيا بػية مغ ذوؼ الإختراص لسعخفة ما قج يػاجيو السدتجيب عمى الإ

 تعجيميا.
 خسدة مجالات محػريغ و  فعيمة مػزعة عمى ( فقخة47ستبانو برػرتيا الشيائية مغ )تكػنت الإ

 (.5-1أساسية حجدت أوزانيا حدب سمع ليكخت الخساسي مغ )
 

 صجق أداة الجراسة  1.5.3
 

قاـ الباحث بعخض أداة وقج ما وضعت لؿياسو أصلًب  قامت بؿياسيقاؿ للؤداة أنيا صادقة إذا ما 
وفق ما ىػ ة إلى السحكسيغ السختريغ الجراسة في صػرتيا الأولية عمى السذخؼ عمى الجراسة، إضاف

اداة إبجاء آرائيع عمى و  (، حيث شمب مشيع وضع أية ملبحطات يخونيا مشاسبة2ممحق رقع )مخفق في 
 التي صشفت فييا، ومجػ وضػح الرياغة المغػية السحاورمغ حيث مجػ اتداؽ الفقخات مع  الجراسة

  :يميتع ما  وبشاءً عميوليحه الفقخات،  والسعشى
 

 حؼ الفقخات التي اقتخح ححفيا اثشاف مغ السحكسيغ فأكثخ.ح 
  السحكسيغ. عجد مغإضافة بعس الفقخات التي اقتخحيا 
 .تعجيل بعس العبارات وإعادة صياغتيا لتعصي السجلػؿ السقرػد مشيا 
 .تحجيج السجالات التي تشتسي إلييا العبارات بجقة 
  ( فقخة.47مغ )أصبحت الأداة مكػنة  إجخاء التعجيل السحكسيغبعج 
 

( السبشي عمى Factor Analysis) ستخجاـ أسمػب التحميل العاممياتع حداب معاملبت الاستخخاج ب
والتي تػضح ؾيع معاملبت الاستخخاج لكل  ،(Principal Components) شخيقة السكػنات الأساسية

سحػر الحؼ تشتسي إليو حدب كل محػر مع الجرجة الكمية لحلظ ال ،فقخة مغ فقخات محاور أداة الجراسة
عشجما تديج جسيع أو معطع معاملبت  ةالفقخة، وتعتبخ أداة الجراسة بأنيا تتستع بجرجة صجؽ عالي

(، حيث تتبع ىحه الصخيقة أسمػب انحجار الفقخات عمى الجرجة الكمية ليا 0.5الاستخخاج عغ الؿيسة )
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بأنو كمسا زادت ؾيسة  إحرائياً  حيث أنو مغ السعخوؼ ،)الاستخخاج( في حداب معاملبت الانحجار
معامل الانحجار زادت ؾيسة إرتباط الفقخة بالجرجة الكمية لمسجاؿ أو السحػر الحؼ تشتسي إليو ىحه الفقخة، 

ويتزح مغ  ،مسا يجؿ عمى زيادة الاتداؽ أو التشاسق الجاخمي لمفقخات داخل ىحا السجاؿ أو السحػر
مسا يجؿ عمى  ،ؼيسا يتعمق بأداة الجراسة السدتخجمة (0.5) وؿ أدناه ارتفاع جسيع ىحه الؿيع عغاالجج

وأف أداة الجراسة السدتخجمة قادرة بجرجة مختفعة عمى تحقيق الأىجاؼ  ،تستع أداة الجراسة برجؽ عالي
 .يػضح نتائج التحميل العاممية وؿ التالياوالجج، التي وضعت مغ أجميا

 

فعالية إدارة السحػر الأوؿ لمجراسة الستعمق لفقخات  مرفػفة ؾيع معاملبت الاستخخاج: 4.3ججوؿ رقع 
 .العاممة في محافطة راـ الله والبيخةالأزمات في شخكات التأميغ 

 

 يعايلاث الاستخراج رقى انفقرة يعايلاث الاستخراج رقى انفقرة يعايلاث الاستخراج رقى انفقرة

1.  1.657 13. .7621 05. 1.789 

0.  1.752 14. .7551 06. 1.750 

3.  1.669 15. 1.774 07. 1.712 

4.  1.731 16. 1.714 08. 1.669 

5.  1.745 17. 1.578 09. 1.771 

6.  1.648 18. 1.683 31. 1.743 

7.  1.672 19. 1.677 31. 1.692 

8.  1.771 01. 1.802 30. 1.675 

9.  1.633 01. 1.709 33. 1.781 

11.  1.678 00. 1.735 34. 1.775 

11.  1.691 03. 1.665 35 1.685 

10.  1.777 04. 1.731   
 

بالتسيد لمسحػر الثاني لمجراسة الستعمق لفقخات  مرفػفة ؾيع معاملبت الاستخخاج: 5.3ججوؿ رقع 
 .شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة لجػالسؤسدي 

 

 يعايلاث الاستخراج رقى انفقرة يعايلاث الاستخراج رقى انفقرة يعايلاث الاستخراج رقى انفقرة

1.  .626 5. .771 9. .712 

0.  .627 6. .778 11. .838 

3.  .815 7. .678 11. .749 

4.  .719 8. .603 10. .831 

 

 أداة الجراسةثبات . 2.1.8

عمى  (Cronbach-Alpha) ألفا–لمتحقق مغ ثبات أداة الجراسة، تع حداب معامل الثبات كخونباخ
(، Consistency)  ى التجانذ الجاخميباعتباره مؤشخاً عم( مفخدات 10عيشة إستصلبعية قػاميا )
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( لمحور 0.91( فقخة، إذ بمغ معامل الثبات للؤداة الكمية بعج ىحه العسمية )47واستقخت الأداة عمى )

شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ التسيد السؤسدي في ( لمحور 0.90و) ،فعالية إدارة الأزمات
 :والسحاور الفخعيةالجراسة  محاورمغ  محػرالثبات لكل  وؼيسا يمي ججوؿ يػضح معامل، الله والبيخة

 

 .: معاملبت الثبات كخونباخ ألفا6.3ججوؿ رقع 
 

 معامل الثبات ألفا كخونباخ عجد الفقخات السحاور
 0.85 7 اكتذاؼ الانحار السبكخ بعج

 0.91 7 الػقاية والاستعجاد بعج

 0.91 7 احتػاء الأضخار بعج

 0.86 7 استعادة الشذاط بعج

 0.91 7 التعمع وتقييع التجخبة بعج

 1.97 35 لفعالية ادارة الأزماتالسحؽر الكمي لسحؽر 

 0.94 10 لسحؽر التسيد السؤسديالسحؽر الكمي 

 

 محاور( عشج 0.85-0.91) تخاوحت بيغ معاملبت الثباتبأف ؾيع ( 6.3) يتزح مغ الججوؿ الدابق
مغ البيانات ( 0.85-0.91)الحالية قادرة عمى إعادة إنتاج مسا يجؿ عمى أف أداة الجراسة ، الجراسة

وىحه الؿيع  ،والشتائج الحالية ؼيسا لػ تع إعادة الؿياس والبحث وإستخجاميا مخة أخخػ بشفذ الطخوؼ
 .وفقخاتيا مغ أجميا محاورىالؤىجاؼ التي وضعت لو ، اعتبخت مشاسبة لأغخاض الجراسة

 

 إجخاءات تطبيق الجراسة 6.3
 

 يا بالآتي: تتساـ ىحه الجراسة لخرلإبعجة اجخاءات  باحثقاـ ال
 

  .جسع السعمػمات والبيانات التي تداعج في تحجيج مذكمة الجراسة 
  ،تػضيح حجع العيشة وأسمػب إختيارىا. و تحجيج مجتسع الجراسة، وإختيار العيشة مغ ىحا السجتسع 
 بصخيقة مشطسة  "الاستبانة" داة الجراسةجسع البيانات والسعمػمات السصمػبة مغ السبحػثيغ بػاسصة أ

بإدارة استبياف ىحه الجراسة بصخيقة وجياً لػجو وذلظ لمحرػؿ عمى نتائج أكثخ  ، وقاـودؾيقة
 مرجاؾية، وقاـ بإجخاء زيارات ميجانية لسغ تع إختيارىع ضسغ عيشة الجراسة.

 واستخخاج الشتائج ةانستبإ( 100بعج جسع البيانات بتفخيغ الاستجابات، وعجدىا ) قاـ الباحث ،
إصجار  ( لمسعالجات الإحرائيةSPSSبالاستعانة ببخنامج الحدمة الإحرائية السعخوفة بإسع الػ )

 الشتائج، ثع قاـ بتفديخ الشتائج والتعميق عمييا، ومغ ثع استخمز (SPSS Statistics 25)رقع 
 والاستشتاجات والتػصيات مشيا.
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 متغيخات الجراسة  7.3
 

 ه الجراسة عجة متغيخات وىي كسا يمي:لقج ضست ىح
 

 كالاتي: ادارة الأزمات تذسلالستغيخات السدتقمة:  1.7.1
 

  اكتذاؼ الانحار السبكخبُعج. 
  الػقاية والاستعجادبُعج. 
  احتػاء الأضخاربُعج. 
  استعادة الشذاطبُعج. 

  التعمع وتقييع التجخبةبُعج. 
 

 وتذسل: الستغيخات التابعة:  2.7.1
 

 لسؤسدي.التسيد ا 
 

 وتتسثل بخرائز العيشة وىي كسا يمي: الستغيخات الزابطة: 3.7.1
 

 .الجشذ 
 .السؤىل العمسي 
 .سشػيات الخبخة 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( : يػضح الشسػذج الخاص بيحه الجراسة1.3شكل رقع )
 

 

 ادارة الأزمات: والستغيخات السدتقم
  اكتذاؼ الانحار السبكخ.بُعج 
  ة والاستعجاد.الػقايبُعج 
  احتػاء الأضخار.بُعج 
  استعادة الشذاط.بُعج 
 .بعج التعمع وتقييع التجخبة 

 
 

 و:الستغيخات التابع
  التسيد السؤسدي

 .السؤىل العمسي،  سشؽات الخبخةالجشذ، : الزابطةالستغيخات 
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 السعالجة الإحرائيةأساليب  8.8
 

فخاد العيشة وإدخاليا إلى الحاسب الآلي، تع بعج جسع الاستبانات مغ عيشة الجراسة، وتفخيغ استجابات أ
بيجؼ الحرػؿ ( Statistical Package for the Social Sciences) معالجتيا بإستخجاـ بخنامج

وإدخاليا إلى الحاسػب، إذ رقست  مخاجعتيا، تع عمى معالجات إحرائية دؾيقة لمبيانات الستػفخة
ية، وذلظ لجسيع أسئمة الجراسة، ثع أجيب عغ أسئمة البيانات وحػلت الإجابات المفطية إلى أخخػ رقس

 الجراسة، واختبار فخضياتيا باستخجاـ الأساليب الإحرائية الآتية:
 

 نحخافات أساليب الإحراء الػصفي: كالتكخارات، والشدب السئػية، والستػسصات الحدابية، والا
 السعيارية.

 لعامميسعاملبت الاستخخاج بصخيقة التحميل اؾياس صجؽ الأداه ب. 
 .)ؾياس التجانذ الجاخمي )كخونباخ ألفا 
 ختبار ا"T-Test "السدتقمة. لمعيشات 
 الأحادؼ يغاتحميل التب (One Way-ANOVA.) 
  إدارة الأزمات والتسيد السؤسدياستخجـ اختبار معامل "بيخسػف" لتػضيح العلبقة بيغ. 
 الستعجدنحجار إجخاء اختبار تحميل الإ (Multiple Regression Analysis) . 
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 الخابعالفرل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 عخض الشتائج ومشاقذتيا
 

  :السقجمة 5.4
 

 إلى تعخؼلميتشاوؿ ىحا الفرل عخضاً لمشتائج التي تع التػصل إلييا في ىحه الجراسة، والتي ىجفت 
اممة في فعالية إدارة الازمات في قصاع التأميغ وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ الع

 وذلظ مغ خلبؿ الإجابة عمى أسئمتيا وفحز فخضياتيا:  ،محافطة راـ الله والبيخة
 

 :الشتائج الستعمقة بالإجابة عؼ أسئمة الجراسة ومشاقذتيا 2.4

 

 إعادة تػزيع درجات الدمع الخساسي ليكخت كسا يأتي: لتدييل عسمية عخض الشتائج، فقج تع 
 

 لخساسيا مفتاح الترحيح: (1.4ججوؿ رقع )
 

 بجرجة مشخفزة ججاً  1.81 – 1.11
 بجرجة مشخفزة 0.61 – 1.81
 بجرجة متػسصة 3.41 – 0.61
 بجرجة كبيخة 4.01 – 3.41

 بجرجة كبيخة ججاً  5 – 4.01
 

( شخؽ تػزيع السؿياس حيث أنو بعج إعصاء اتجاىات أفخاد العيشة أرقاما تسثل 1.4يػضح الججوؿ رقع )
وىػ ما يدسى  5مغ أعمى ؾيسة وىي  1(، تع حداب فخؽ أدنى ؾيسة وىي 5-1أوزاف اتجاىاتيع مغ )

ليربح  5قدسة ؾيسة السجػ عمى عجد السجالات السصمػبة في الحكع عمى الشتائج وىػ  تالسجػ، ثع تس
، وبالتالي ندتسخ في زيادة ىحه الؿيسة ابتجاء مغ أدنى ؾيسة وذلظ لإعصاء 0.8=  5/4الشاتج = 

 تحجيج الحالة أو الاتجاه بالاعتساد عمى الػسط الحدابي.الفتخات الخاصة ب
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  إدارة الازياث في قطاع انتأييٍ انفهسطيُيواقع . 1.2.4
 

  إدارة الازماتواقع ما الشتائج الستعمقة بالدؤال الأول مؼ أسئمة الجراسة والحي يشص عمى 
خار، استعادة الشذاط، التعمػ )اكتذاف الانحار السبكخ، الؽقاية والاستعجاد، احتؽاء الأض بأبعادىا

  ؟فمدطيؼشخكات التأميؼ العاممة في  وتقييػ التجخبة( لجى
 

ومدتػػ  للئجابة عمى سؤاؿ الجراسة الدابق، فقج تع حداب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية
 والعخض التالي يػضح ذلظ:  ،التقجيخ لكل بعج مغ أبعاد إدارة الأزمات

 

 تذاف الانحار السبكخبعج اك 1.1.2.4
 

 ومدتػػ التقجيخ في بعج اكتذاؼ الانحار السبكخ تع حداب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية
 يػضح ذلظ.( 2.4رقع ) ، والججوؿكأحج أبعاد ادارة الأزمات

 

بة مخت أبعاد ادارة الأزماتكأحج  بعج اكتذاؼ الانحار السبكخ (: إجابات السبحػثيغ حػؿ2.4ججوؿ )
 تشازلياً:

 

 

بعج اكتذاؼ الانحار ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي 2.4تبيغ مغ نتائج الججوؿ )
كانت الفقخة  لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة كأحج أبعاد ادارة الأزمات السبكخ

 اكتذاف الانحار السبكخبعذ  الخقػ
الستؽسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؽى 
 التقجيخ

تستمظ الذخكة شبكة علبقات مع السؤسدات ذات العلبقة لسػاجية   .1
  كبيخة 0.74 3.99 .الأزمات  كجياز الذخشة، الجفاع السجني، وما شابييا مغ مؤسدات

 كبيخة 0.83 3.97 .لبيئية بإستسخار لتفادؼ وقػع اؼ ازماتتخاقب الذخكة الستغيخات ا  .0

تقػـ الذخكة بتػفيخ )بيانات ومعمػمات( دؾيقة تداعج في تحميل البيئة   .3
 كبيخة 0.72 3.95 .التشافدية لمذخكة

تعسل الذخكة عمى جسع علبمات الخصخ التي قج تذيخ الى  وقػع أزمة   .4
 كبيخة 0.88 3.92 .ما

شامل لكافة متغيخات بيئة العسل لمتعخؼ عمى  تقػـ الذخكة بسدح  .5
 كبيخة 0.81 3.81 .مؤشخات احتساؿ حجوث أزمات ججيجة

 كبيخة 0.94 3.73 .يتػفخ لجػ الذخكة شاقع ميشي لخصج إشارات وقػع الأزمات  .6

مؤشخات  تقػـ الذخكة بالتجريب السدتسخ لصاقسيا عمى )جسع وتحميل(  .7
 متػسصة 0.93 3.43 .حجوث الأزمة

 كبيخة 0.62 3.82 لجرجة الكميةا
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سؤسدات ذات العلبقة لسػاجية الأزمات كجياز تستمظ الذخكة شبكة علبقات مع ال) التي تشز عمى
( حيث حطيت بستػسط حدابي لكل مشيسا قجره الذخشة، الجفاع السجني، وما شابييا مغ مؤسدات

 ويعدو الباحث(، 0.74، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )(، وبجرجة تقجيخ كبيخة3.99)
العاممة في  شخكات التأميغ الػضائف الاشخاؼية في فيذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ 

أىسية ما تقػـ بو شخكات التأميغ في ندج شبكة علبقات لمتعاوف يؤكجوف عمى  محافطة راـ الله والبيخة
مع العجيج مغ السؤسدات الخسسية وغيخ الخسسية الذخيكة، حيث أنو وخلبؿ مخاحل ادارة الازمة 

للؤزمة فإف التقاريخ الرادرة عغ الؤسدات الخسسية كجياز الذخشة  وخرػصاً اكتذاؼ الانحار السبكخ
لتجشب تأثيخ لتشفيح القخارات بدلبلدة و  والجفاع السجني تسكغ الذخكات مغ وضع اجخاءات وقائية

الازمات عمى عسل الذخكات، ووضع الخصط الكفيمة باستسخارية عسميا دوف أف يكػف ىشالظ أؼ تأثيخ 
لجػ العسلبء بالتعامل  ة، الامخ الحؼ يعصي ثقة كبيخ ػفخ السػارد اللبزمة لحلظ، وضساف تعمى العسلبء

 مع ىحه الذخكات وضساف حرػليع عمى الخجمات بيدخ وسيػلة.
 

تقػـ الذخكة بالتجريب السدتسخ لصاقسيا عمى أف الفقخة التي تشز )( 2.4)ونجج مغ نتائج الججوؿ 
 بعج اكتذاؼ الانحار السبكخبأقل متػسط حدابي في ( قج حطيت مؤشخات حجوث الأزمة" جسع وتحميل"

(، وبجرجة تقجيخ متػسصة، وبمغت 3.43، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )أبعاد ادارة الأزماتكأحج 
ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ  ويعدو الباحث(، 0.93ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

 يؤكجوف عمى العاممة في محافطة راـ الله والبيخة ت التأميغشخكا الػضائف الاشخاؼية في العامميغ في
مغ انخفاض مدتػػ الاستجابة في ىحه الفقخة عمى أف شخكات التأميغ تدعى وبذكل مدتسخ  الخغع

تقجيع تػفيخ الامكانات السادية واعجاد فخيق متخرز و  السختمفة عمى التشطيسية ومغ خلبؿ اداراتيا
في سبيل تحديغ قجرتيع عمى تحميل الػاقع والبيئة السحيصة بعسل شخكات ليحا الفخيق بخامج تجريبية 

، والاستجلاؿ عمى بعس السؤشخات التي يسكغ وجسع السعمػمات الجؾيقة والكاؼية لسػاجية الازمة التأميغ
الكفيمة بتجشب تأثيخىا عمى  الػقائية والاجخاءات الاستخشاد بيا لاكتذاؼ حجوث الازمات وتحجيج الدبل

 ، والتعامل مع الازمة بكفاءة .الذخكات عسل
  

بعج اكتذاؼ الخاص ( 2.4)الػارد في الججوؿ رقع  البعجيتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى ىحا 
أف  ،لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة أبعاد ادارة الأزماتكأحج  الانحار السبكخ

( وبجرجة تقجيخ كبيخة، 3.82لسبحػثيغ عميو قج بمغت حػالي )ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ لإجابات ا
ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ  ويعدو الباحث(، 0.62وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

العاممة في محافطة راـ الله والبيخة لجييع مدتػيات  شخكات التأميغ الػضائف الاشخاؼية في العامميغ في
تجاه أىسية مخحمة اكتذاؼ السبكخ لسػاجية الازمات التي قج تتعخض ليا شخكات  جيجة مغ الادراؾ

السؤشخات والعػامل التي تذيخ إلى  ومخاؾبة تذخيزالتأميغ، حيث أنو وخلبؿ ىحه السخحمة يتع 
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مجسػعة متشػعة مغ الجػانب مثل بحيث تتزسغ ىحه السؤشخات  ،احتسالية حجوث أزمة معيشة
العامة التي تحكع  والتقاريخ الإخبارية، وتغيخات في البيئة التشطيسية أو الدياسيةالتغييخات في الدػؽ، 

إنذاء نطاـ فعّاؿ لجسع وتحميل ىحه عسل شخكات التأميغ، بالاضافة الى أف ىحه الذخكات تقػـ ب
في سبيل تقميل السخاشخ  السعمػمات وتحػيميا إلى إشارات مبكخة يسكغ استخجاميا في اتخاذ القخارات

لستػقعة وفق الامكانات الستػفخة لمذخكات، الامخ الحؼ يزسغ ليا الؿياـ بجورىا وتقجيع خجماتيا بكفاءة ا
ويتفق ذلظ مع دراسة عػدة وثقة عالية لمعسلبء، وبالتالي زيادة الاؾباؿ عمييا ونسػ حرتيا الدػؾية، 

( حػؿ جػد 2017عبخؼ )دارة الازمات، كحلظ دراسة الج( حػؿ وجػد دور لادارة السعخفة في إ2022)
 .مؤشخات سابقة لحجوث الازمات

 

 بعج الؽقاية والاستعجاد 2.1.2.4
 

كأحج  ومدتػػ التقجيخ في بعج الػقاية والاستعجاد تع حداب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية
 يػضح ذلظ.( 3.4رقع ) ، والججوؿأبعاد ادارة الأزمات

 

 مختبة تشازلياً: كأحج أبعاد ادارة الأزمات بعج الػقاية والاستعجاد ػؿ(: إجابات السبحػثيغ ح3.4ججوؿ )
 

 

 الػقاية والاستعجادبعج ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي 3.4تبيغ مغ نتائج الججوؿ )

كانت الفقخة التي  لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة كأحج أبعاد ادارة الأزمات
( حيث حطيت خكة خصة عسل شاممة مدبقة لمتعامل مع الازمات الستػقعةتزع الذ) تشز عمى

الستؽسط  الؽقاية والاستعجادبعذ  الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؽى 
 التقجيخ

  كبيخة 1.84 3.91 تزع الذخكة خصة عسل شاممة مدبقة لمتعامل مع الأزمات الستػقعة.  .1

  كبيخة 1.79 3.85 . مى وضع استخاتيجيات شػيمة السجػتعسل الذخكة عمى قجرة الؿيادة ع  .0

يتع تفػيس الرلبحيات اللبزمة لفخيق إدارة الأزمات لمتعامل مع   .3
  كبيخة 1.78 3.81 .الأزمات في حاؿ حرػليا

تشفح الذخكة )ورش عسل وبخامج تجريبية( لمتعامل مع الأزمات السحتسمة   .4
 كبيخة 1.84 3.80 .بذكل مدتسخ

يكل التشطيسي لمذخكة بالسخونة الكاؼية التي تداعجىا عمى يتدع الي  .5
 كبيخة 1.89 3.78 .التعامل مع الأزمات السحتسمة

تػجو الذخكة الجيػد نحػ الابتكار في تقجيع الخجمات وتمبية تصمبات   .6
 كبيخة 1.81 3.77 العسلبء.

تذكل الذخكة فخيق مجرب لإدارة الأزمات مغ أجل التعامل مع الأزمات   .7
 كبيخة 1.85 3.59 .سحتسمةال

 كبيخة 0.66 3.78 الجرجة الكمية
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، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه (، وبجرجة تقجيخ كبيخة3.91بستػسط حدابي لكل مشيسا قجره )
الػضائف الاشخاؼية  ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ في ويعدو الباحث(، 0.84الفقخة )

يؤكجوف عمى أىسية ما تقػـ بو شخكاتيع بػضع  العاممة في محافطة راـ الله والبيخة أميغشخكات الت في
وتحجيج الدشاريػىات الخاصة بالتعامل والتحكع  ومحجث شاممة وبذكل مدبقعسل خصة واعتساد 

مغ خلبؿ ، حيث يتع تقجيخ ىحه الازمات بذكل مدبق ومشع تفاقسيا الستػقعةالسدتقبمية الازمات ب
تػفيخ الامكانات البذخية والسادية وتحجيج الرلبحيات ، و والاستعجاد ليالاؿ عمى مؤشخاتيا الاستج

واجخاءات العسل في حاؿ وقػع الازمة، الامخ الحؼ يسكشيا مغ الديصخة عمييا في حاؿ حجوثيا، 
 وضساف استسخار العسل وتقجيع الخجمات لمعسلبء بكفاءة وفاعمية عالية.

 

تذكل الذخكة فخيق مجرب لإدارة الأزمات مغ أف الفقخة التي تشز )( 3.4)ونجج مغ نتائج الججوؿ 
كأحج  الػقاية والاستعجاد( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في بعج أجل التعامل مع الأزمات السحتسمة

(، وبجرجة تقجيخ متػسصة، وبمغت ؾيسة 3.59، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )أبعاد ادارة الأزمات
وىحه الفقخة اندجست مع الستػسصات العامة لفقخات ىحا السجاؿ، (، 0.85عيارؼ حػالي )الإنحخاؼ الس

الػضائف الاشخاؼية  بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ فيولكغ لعل الدبب في انخفاضيا ناتج 
ع لجػ البعس مشيع تبايغ في مدتػػ الفي العاممة في محافطة راـ الله والبيخة شخكات التأميغ في

الخاص بأىسية ما تقػـ بو بعس الذخكات خلبؿ مخحمة الػقاية والاستعجاد بتذكيل فخيق مجرب لادارة 
الازمات، حيث تعتسج بعس الذخكات عمى قجرة القادة في ادارة الازمة، مع تقجيسيا لبعس التجريبات 

 لمتعامل مع الازمات في حاؿ حجوثيا ولكغ ليذ بذكل مدتسخ.
  

الػقاية الخاص بعج ( 3.4)الػارد في الججوؿ رقع  البعجبحػثيغ عمى ىحا يتزح مغ إجابات الس
أف ؾيسة  ،لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة أبعاد ادارة الأزماتكأحج  والاستعجاد

( وبجرجة تقجيخ كبيخة، وبمغت 3.78الستػسط الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ عميو قج بمغت حػالي )
 الػضائف الاشخاؼية في بدبب اف العامميغ في ولعل ذلظ(، 0.66ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

مخحمة أىسية لجييع مدتػيات جيجة مغ الفيع والسعخفة تجاه  في محافطة راـ الله والبيخة شخكات التأميغ
لتحزيخ السدبق امغ خلبؿ ما يتع الؿياـ بو مغ  الػقاية والاستعجاد للئزمات في شخكات التأميغ،

، معياتشفيح الإجخاءات الػقائية لمتعامل و  ،سشع وقػعيا أو تقميل تأثيخاتياللمتعامل مع الأزمة الستػقعة 
، كسا يتع لادارتياالازمة  تحجيج السػارد الزخورية، و معياالسحجدة والػاضحة لمتعامل خصط الوضع و 

ريبات السشاسبة لتحجيج مؤشخات وقػع الازمات ، وتقجيع التجفخيق خاص بادارة الازماتتعييغ الاىتساـ ب
ذخكاتيع لسػاجية الازمات، الاستعجاد في حاؿ حجوثيا، وتعديد يا أفزل الدبل الكفيمة بالتعامل معو 

حػؿ مداىسة الجعع الادارؼ والسالي في تحديغ إدارة Raut et al.,  (0100 )ويتفق ذلظ مع دراسة
 .خاصة لادارة الازمات وخصط أىسية وجػد ـياكل ػؿحFasth et al (2021 )دراسة و  الازمات،
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 بعج احتؽاء الأضخار 3.1.2.4
 

كأحج  ومدتػػ التقجيخ في بعج احتػاء الأضخار تع حداب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية
 يػضح ذلظ.( 4.4رقع ) ، والججوؿأبعاد ادارة الأزمات

 

 مختبة تشازلياً: كأحج أبعاد ادارة الأزمات اء الأضخاربعج احتػ  (: إجابات السبحػثيغ حػؿ4.4ججوؿ )
 

 

كأحج  بعج احتػاء الأضخار( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي 4.4تبيغ مغ نتائج الججوؿ )
 كانت الفقخة التي تشز عمى لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة أبعاد ادارة الأزمات

( حيث كة مغ التأثيخ الدمبي لأؼ أزمة عمى العسلبء وتعسل عمى تقجيع خجمات متسيدة ليعتقمل الذخ )
، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ (، وبجرجة تقجيخ كبيخة4.09حطيت بستػسط حدابي لكل مشيسا قجره )

 ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ في ويعدو الباحث(، 0.68السعيارؼ ليحه الفقخة )
ما تقػـ  يؤكجوف عمى أىسية العاممة في محافطة راـ الله والبيخة شخكات التأميغ الاشخاؼية في الػضائف

بو شخكات التأميغ في الحج مغ التأثيخات الدمبية السحتسمة للؤزمات عمى الخجمات السقجمة لمعسلبء، 
ع السخاشخ التعامل م مسا يتيح لياوتشطيسيا بذكل جيج  عسمياتياتحديغ حيث تدعى الذخكات الى 

تصػيخ ميارات السػضفيغ وتذجيعيع عمى التسيد ، كسا يتع العسل عمى بفعالية وتقميل تأثيخىا الدمبي
والتعامل مع بعج في  ،كاستغلبؿ تكشػلػجيا السعمػمات بصخؽ ابجاعية لمعسلبء لتقجيع الخجمات والإبجاع

الستؽسط  بعذ احتواء الأضرار الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؽى 
 التقجيخ

1.  
تقمل الذخكة مغ التأثيخ الدمبي لأؼ أزمة عمى العسلبء وتعسل عمى 

 كبيخة 1.68 4.09 .تقجيع خجمات متسيدة ليع

0.  
ث أزمات فخعية قج تشتج عغ الأزمة تعسل الذخكة عمى تفادؼ حجو 

 كبيخة 1.88 3.90 .الخئيدية

3.  
تقػـ الذخكة بجورىا اتجاه الستزخريغ مغ الأزمة ومداعجتيع بكل ما 

 كبيخة 1.72 3.86 .ىػ متاح

 كبيخة 1.72 3.85 .تتخح الذخكة التجابيخ اللبزمة لاحتػاء الذائعات الستعمقة بالأزمات  .4

5.  
زمات في الذخكة القجرة عمى اتخاذ القخار يتػفخ لجػ فخيق إدارة الأ

 كبيخة 1.82 3.84 .ع مع شبيعة الأزمة لمحج مشيائبذكل يتلب

6.  
تقػـ الذخكة بإدارة السػارد الستاحة بصخيقة فعالة عشج التعامل مع الأزمة 

 كبيخة 1.75 3.83 .حاؿ حجوثيا

7.  
دة تتخح الذخكة إجخاءات تزسغ استسخارية تقجيع الخجمات لمعسلبء بجػ 

 كبيخة 1.87 3.77 .عالية

 كبيخة 0.62 3.87 الجرجة الكمية
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الحفاظ عمى رضا العسلبء و  ضسافيديع في  مسا في حاؿ وقع الازمات، تقجيع الخجمات التأميشية
 الذخكة.سسعة 

 

تتخح الذخكة إجخاءات تزسغ استسخارية تقجيع أف الفقخة التي تشز )( 4.4)ونجج مغ نتائج الججوؿ 
كأحج أبعاد  احتػاء الأضخار( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في بعج الخجمات لمعسلبء بجػدة عالية

، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ كبيخة(، وبجرجة تقجيخ 3.77) ، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا ادارة الأزمات
واندجست ىحه الفقخة مع الستػسصات العامة ليحا السجاؿ، ولكغ قج يعػد  (،0.87السعيارؼ حػالي )

الػضائف الاشخاؼية  اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ فيالدبب في انخافزيا في ىحه الفقخة بدبب 
لجػ شخكاتيع تبياف في الاجخاءات الالسدتخجمة  محافطة راـ الله والبيخة العاممة في شخكات التأميغ في

والتي تزسغ استسخارية تقجيع الخجمات لمعسلءا بجػدة عالية، حيث أف بعس الذخكات وخلبؿ أزمة 
كػرونا مثلًب انتقمت لمعسل عمغ بعج واستخجماـ تقشيات تكشػلػجيا السعمػمات، وتػفيخ مدارات بجيمة 

جمات، وقجمت العجيج مغ التدييلبت لمعسلبء في سبيل الحرػؿ عمى خجمات تأميشية لتقجيع الخ
متسيدة، ويختط ذلظ بسجػ تػفخ الكادر البذخؼ والسادؼ وتكشػلػجيا السعمػمات ليحه الذخكات، بالاضافة 

 الى مجػ سعييا وتخصيصيا السدبق لتػفيخ ىحه الامكانات والتحػط لتفادؼ الازمات.
  

احتػاء الخاص بعج ( 4.4)الػارد في الججوؿ رقع  البعجات السبحػثيغ عمى ىحا يتزح مغ إجاب
أف ؾيسة  ،لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة كأحج أبعاد ادارة الأزمات الأضخار

ت ( وبجرجة تقجيخ كبيخة، وبمغ3.87الستػسط الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ عميو قج بمغت حػالي )
ولعل ذلظ بدبب اف العامميغ في الػضائف الاشخاؼية في (، 0.62ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

ما تقػـ تجاه أىسية  والادراؾشخكات التأميغ في محافطة راـ الله والبيخة لجييع مدتػيات جيجة مغ الفيع 
 الدخيعة جخاءاتبو شخكاتيع خلبؿ مخحمة احتػاء اضخار الازمات، حيث يتع تشفيح العجيج مغ الا

مغ قبل فخيق ادارة  والديصخة عمى تجاعياتيا وتجسيجىا بيجؼ مشع تفاقع الأزمةبذكل جيج  السخصط ليا
تػفيخ السعمػمات الرحيحة مغ خلبؿ  ،ومعالجتياووضع انطسة ادارية فعالة لفيع الازمة ، الازمات

صػيخ شبكات اتراؿ فعالة مع الجيات لاتخاذ القخارات وتحجيج اولػيات التعامل مع تأثيخات الازمة، وت
خجماتيع التأميشية، الامخ الحؼ مغ لمعسلبء لزساف الحرػؿ عمى الجعع العسل عمى تقجيع و السعشية، 

-Alوٍتفق رلك مع دراسة  شأنو رفع مدتػػ الثقة بالذخكة وزيادة الاؾباؿ عمى خجماتيا التأميشية.

Janabi et al  (0103 )يف والتصػيخ لسػاجية تحجيات الازمات واتخاذ حػؿ ؾياـ السشطسات بالتك
إدارة الأزمات تدتصيع احتػاء الأزمة عشج  حػؿ أف (2022) دراسة الدعجؼ ومجمجو  تجابيخ قػية،

 وقػعيا. 
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 بعج استعادة الشذاط 4.1.2.4
 

ج كأح ومدتػػ التقجيخ في بعج استعادة الشذاط تع حداب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية
 يػضح ذلظ.( 5.4رقع ) ، والججوؿأبعاد ادارة الأزمات

 

مختبة  كأحج أبعاد ادارة الأزماتكأحج  بعج استعادة الشذاط (: إجابات السبحػثيغ حػؿ5.4ججوؿ )
 تشازلياً:

 

 

كأحج  عادة الشذاطاستبعج ( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي 5.4تبيغ مغ نتائج الججوؿ )
 كانت الفقخة التي تشز عمى لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة أبعاد ادارة الأزمات

تقػـ الذخكة بحسلبت إعلبمية واسعة تدتيجؼ السػاششيغ لتػضيح مجػ استجابتيا وتفاعميا مع الأزمة )
، وبمغت ؾيسة (، وبجرجة تقجيخ كبيخة4.01( حيث حطيت بستػسط حدابي لكل مشيسا قجره )التي حجثت

ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ  ويعدو الباحث(، 0.74الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )
يؤكجوف عمى أىسية  العاممة في محافطة راـ الله والبيخة شخكات التأميغ الػضائف الاشخاؼية في في

 اتيع في تقجيع التػضيحات اللبزمة لمعسلبء حػؿ الازمة وسبلالحسلبت الاعلبمية التي تقػـ بيا شخك
لزساف عجـ تكخاراىا والحج مغ أضخارىا، حيث أف  قبمياعلبجيا، والاجخاءات الستخحة مغ مػاجيتيا و 

 استعادة الشذاطبعذ  الخقػ
الستؽسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؽى 
 التقجيخ

عة تدتيجؼ السػاششيغ لتػضيح تقػـ الذخكة بحسلبت إعلبمية واس  .1
  كبيخة 1.74 4.01 .مجػ استجابتيا وتفاعميا مع الأزمة التي حجثت

تدارع الذخكة لاتخاذ الاجخاءات اللبزمة لسسارسة الشذاشات الاعتيادية   .0
  كبيخة 1.73 4.00 .ليا بعج انتياء الأزمة

زمات يسكغ لمذخكة أف تذجع عمى الاستفادة مغ الخبخة والتعمع مغ الأ  .3
 كبيخة 1.86 3.95 .الدابقة

تقػـ الذخكة بسشح عسلبئيا التعػيزات السشاسبة مغ خلبؿ حجوث   .4
 كبيخة 1.70 3.88 .الأزمة

تتجو الذخكة بدخعة نحػ تشفيح الاجخاءات اللبزمة لمتعامل مع آثار   .5
 كبيخة 1.72 3.86 .الازمة والحج مشيا

 كبيخة 1.80 3.83 .ف قبل الأزمةيتع تشفيح الخصط اللبزمة لعػدة الحاؿ كسا كا  .6

يتػفخ لجػ فخيق إدارة الأزمات السقجرة عمى التجخل لإحجاث التغييخ   .7
 كبيخة 1.91 3.70 .اللبزـ لمحج مغ أؼ تجاعيات سمبية للؤزمة

 كبيخة 0.58 3.89 الجرجة الكمية
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التأثيخ الخد عمى استفدارات العسلبء و  لخسالة الاعلبمة السػجية لمعسلبء، لزسافلشػعية ا ىشالظ أىسية
، حيث يتع تحجيج فخؽ مى ولائيع وانتسائيع لمخجمات التأميشية السقجمة مغ الذخكاتعمييع والحرػؿ ع

 التعامل مع الازمات وتجريبيع عمى كيؽية كدب ثقة العسلبء بصخؽ ابجاعية.
 

يتػفخ لجػ فخيق إدارة الأزمات السقجرة عمى أف الفقخة التي تشز )( 5.4)ونجج مغ نتائج الججوؿ 
( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في للبزـ لمحج مغ أؼ تجاعيات سمبية للؤزمةالتجخل لإحجاث التغييخ ا

(، وبجرجة تقجيخ 3.70، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )كأحج أبعاد ادارة الأزمات استعادة الشذاطبعج 
ذلظ بدبب اف افخاد عيشة  ويعدو الباحث(، 0.91، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )كبيخة

العاممة في محافطة راـ الله والبيخة لجػ  شخكات التأميغ الػضائف الاشخاؼية في غ العامميغ فيالجراسة م
الذخكات التي يعسمػف بيا مدتػيات متبايشة مغ الرلبحيات السسشػحة لفخيق ادارة الازمات لتشفيح 

بط اتخاذ التجخلبت الخاصة بالحج مغ الازمات، حيث أف نسط الادارة في بعس ىحه الذخكات يقػـ بخ 
يحج مغ صلبحية وقجرة فخيق إدارة الازمة في بعس الاحياف  مساالقخارات بؿيادة الذخكة والادارة العميا، 

مغ الؿياـ بجوره الكامل في التعامل مع الازمة والحج مغ تأثيخاتيا عمى نذاط الذخكة، الامخ الحؼ قج 
 السباشخ لمدمبيات الشاتجة عغ الازمة.يشعكذ سمباً عمى نتيجة أعساؿ الذخكات، ويزعيا تحت التأثيخ 

  

 استعادة الشذاطالخاص بعج ( 5.4)الػارد في الججوؿ رقع  البعجيتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى ىحا 

أف ؾيسة الستػسط  ،لجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة أبعاد ادارة الأزماتكأحج 
( وبجرجة تقجيخ كبيخة، وبمغت ؾيسة 3.89عميو قج بمغت حػالي )الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ 

ولعل ذلظ بدبب اف العامميغ في الػضائف الاشخاؼية في شخكات (، 0.58الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )
ما تقػـ بو شخكاتيع تجاه أىسية  الػعيالتأميغ في محافطة راـ الله والبيخة لجييع مدتػيات جيجة مغ 

الشذاط خلبؿ ادارة الازمات، حيث يتع تقييع الاضخار السادية والسعشػية الشاتجة  خلبؿ مخحمة استعادة
الاجخاءات الخصط و ، بالاضافة الى تشفيح بفاعمية عغ الازمة وتحجيج التجابيخ الخاصة بالتعامل معيا

مى التي تزسغ استعادة الشذاشات الخوتيشية الصبيعية بالذخكة باسخع وقت وبأقل التكاليف، والعسل ع
اصلبح الاضخار والشتائج الدمبية الشاتجة عغ الازمة، وتقجيع الجعع لمسػضفيغ وتػضيح ادوارىع 
ومدؤولياتيع وذلظ في سبيل زيادة قجرتيع عمى التكيف مع الاساليب والتػجيات الستبعة بعج تجاوز 

وتقجيع حمػؿ  الامخ الحؼ يسكغ ىحه الذخكات مغ التأقمع مع التحجيات واستعادة استقخارىاالازمة، 
مسا يديع في بذكل سخيع،  لعسلبئيا التأميشية خجماتالتعػيس والوتقجيع ابتكارية ليحه الازمات، 

  & Standop ويتفق ذلظ مع دراسة وحسايتيا. داخل الدػؽ  ضساف الحفاظ عمى سسعة الذخكة

Grunwald (2009) ة.حػؿ أف التعػيس السبالغ ؼيو لمعسلبء لو تأثيخ ضار في حل الازم 
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 بعج التعمػ وتقييػ التجخبة 5.1.2.4
 

 ومدتػػ التقجيخ في بعج التعمع وتقييع التجخبة تع حداب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية
 يػضح ذلظ.( 6.4رقع ) ، والججوؿكأحج أبعاد ادارة الأزمات

 

مختبة  اد ادارة الأزماتكأحج أبع بعج التعمع وتقييع التجخبة (: إجابات السبحػثيغ حػؿ6.4ججوؿ )
 تشازلياً:

 

 

 التعمع وتقييع التجخبة( أف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي بعج 6.4تبيغ مغ نتائج الججوؿ )
كانت الفقخة التي  ةلجػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخ  كأحج أبعاد ادارة الأزمات

( تقػـ الذخكة بتعسيع الجروس السدتفادة مغ الأزمات الدابقة لغايات استخلبص العبخ) تشز عمى
، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ (، وبجرجة تقجيخ كبيخة4.01حيث حطيت بستػسط حدابي لكل مشيسا قجره )

 لجراسة مغ العامميغ فيذلظ بدبب اف افخاد عيشة ا ويعدو الباحث(، 0.78السعيارؼ ليحه الفقخة )
يؤكجوف عمى أىسية ما تقػـ  العاممة في محافطة راـ الله والبيخة شخكات التأميغ الػضائف الاشخاؼية في

السدتفادة مغ  والعبخ الذخكات التي يعسمػف بيا خلبؿ مخحمة التعمع وتقييع التجخبة مغ تعسيع الجروس

 بعج التعمػ وتقييػ التجخبة الخقػ
الستؽسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؽى 
 التقجيخ

تقػـ الذخكة بتعسيع الجروس السدتفادة مغ الأزمات الدابقة لغايات   .1
  كبيخة 1.78 4.01 .استخلبص العبخ

ة الخبخة والكفاءة الؿيادية تقػـ الذخكة بالتعمع مغ التجارب الدابقة لدياد  .0
  كبيخة 1.79 3.98 فييا

تدتفيج الذخكة مغ التغحية الخاجعة مغ الأزمات التي واجيتيا للبستفادة   .3
 كبيخة 1.82 3.89 .في مػاجية الأزمات السحتسمة

تؿيع الذخكة فاعمية إدارة الأزمات الدابقة لتصػيخىا والاستفادة مشيا في   .4
 كبيخة 1.83 3.81 .يةمػاجية الأزمات السدتقبم

تدتخمز الذخكة العبخ والجروس مغ الازمات التي تػاجييا وتعسسيا   .5
 كبيخة 1.89 3.78 لغايات التعمع والتجرب والاستفادة.

تزع الذخكة السقاييذ اللبزمة لترحيح الأضخار لمعلبج ضسغ   .6
 كبيخة 1.99 3.72 .خصصيا السدتقبمية

لبحػث والجراسات( في مجاؿ تذجع الذخكة مػضفييا عمى إجخاء )ا  .7
 كبيخة 1.01 3.40 إدارة الأزمات.

 كبيخة 0.72 3.79 الجرجة الكمية
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ومتابعة  بالسدتقبل تدبة لسشع تكخار الازماتوالاستفادة مغ الخبخة السك الدابقة حرػؿ الازمات
، حيث تدعى ىحه الذخكات الى ايجاد بكفاءة عاليةاساليب معالجتيا  وتصػيخ وتحديغالازمات الحالية 

فاعمة لادارة الازمات يسكشيا مغ التشبؤ بيا قبل حجوثيا واستذعارىا ومػاجيتيا والخخوج وقائية ادوات 
 في مػاجية الازمات في السدتقبل،ومشع تكخار الاخصاء لبشاء قجراتيا مشيا بدلبـ، والاستفادة مشيا 

  ذخكات التأميغ.بوذلظ في سبيل الديصخة عمى السػاقف السختمفة والحفاظ عمى ثقة العسلبء 
 

تذجع الذخكة مػضفييا عمى اجخاء "البحػث أف الفقخة التي تشز )( 6.4)ونجج مغ نتائج الججوؿ 
كأحج  التعمع وتقييع التجخبةبعج ( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في الازمات والجراسات في مجاؿ إدارة

، وبمغت ؾيسة كبيخة(، وبجرجة تقجيخ 3.40، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )أبعاد ادارة الأزمات
 ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ في ويعدو الباحث(، 1.00الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

العاممة في محافطة راـ الله والبيخة لجػ البعس مشيع مدتػيات  شخكات التأميغ الاشخاؼية فيالػضائف 
متبايشة مغ الغيع والادراؾ تجاه ما تقػـ بو شخكاتيع خلبؿ وحجة الجراسات والبحػث في تقجيسيا لمعجيج 

دارة الأزمات، مغ الحػافد التذجيعية لمسػضفيغ السختريغ لمؿياـ بجراسات عمسية ونػعية في مجاؿ ا
 الامخ الحؼ يسكشيا مغ الاستفادة مغ نتائج ىحه الجراسة في عسمية التعمع والتخصيط لادارة الازمات.

  

الخاص بعج التعمع وتقييع ( 6.4)الػارد في الججوؿ رقع  البعجيتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى ىحا 
أف ؾيسة  ،ة في محافطة راـ الله والبيخةلجػ شخكات التأميغ العامم أبعاد ادارة الأزماتكأحج  التجخبة

( وبجرجة تقجيخ كبيخة، وبمغت 3.79الستػسط الحدابي العاـ لإجابات السبحػثيغ عميو قج بمغت حػالي )
العامميغ في الػضائف  ويعدو الباحث الدبب في ذلظ أف(، 0.72ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

تجاه  الػعي والادراؾالله والبيخة لجييع مدتػيات جيجة مغ  الاشخاؼية في شخكات التأميغ في محافطة راـ
ما تقػـ بو شخكاتيع خلبؿ مخحمة التعميع وتقييع التجخبة خلبؿ إدارة الازمات، حيث تدعى ىحه أىسية 

لزػابط اللبزمة ووضع ا التجارب الدابقةاستخلبص الجروس مغ الذخكات خلبؿ ىحه السخحمة مغ 
تقجيع تقييع  والعسل عمى، في السدتقبل لسػاجيتياوالكفاءة  مدتػػ الاستعجاد وتعديد اتلسشع تكخار الأزم

تػثيق ، و في السدتقبل مغ اجخاءات واساليب مع الأزمة وما يسكغ تحديشو ياشامل لكيؽية تعامم
وتحديغ الخصط والاستعجاد والارتقاء بيا وتعديدييا الشجاحات والحج مشيا وعلبجيا وتحجيج  الأخصاء

ت السادية والسعشػية بذكل عادؿ ومػضػعي آ، كسا تيتع الذخكات بتػزيع السكافالسدتقبميةللؤزمات 
دور مخحمة التعمع ( حػؿ 2017ويتفق ذلظ مع دراسة الجعبخؼ )عمى كل مغ ساىع في علبج الازمة، 

  .حرخ اسباب الازمات )داخمية، وخارجية(في 
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شخكات لجى  إدارة الازمات ارية الكمية لؽاقعالستؽسطات الحدابية والإنحخافات السعي :6.1.2.4
 .مؼ وجية نعخ العامميؼ فييا التأميؼ العاممة في محافعة رام الله والبيخة

 

 إدارة الازمات لػاقعالستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية ومدتػػ التقجيخ الكمية : (7.4) ججوؿ
 مختبة تشازلياً: مغ وجية نطخ العامميغ فييا بيخةشخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله واللجػ 

 

 

بمغ الستػسط الحدابي لو استعادة الشذاط  بعج( أف 7.4يتزح مغ إجابات السبحػثيغ في الججوؿ رقع )
بمغ الستػسط ر احتػاء الأضخا بعج(، وبجرجة تقجيخ كبيخة، كحلظ 0.58(، وانحخافو السعيارؼ )3.89)

بعج اكتذاؼ الانحار (، وبجرجة تقجيخ كبيخة، ايزاً 0.62(، وانحخافو السعيارؼ )3.87الحدابي لو )
 بعج(، وبجرجة تقجيخ كبيخة، كحلظ 0.62(، وانحخافو السعيارؼ )3.82بمغ الستػسط الحدابي لو )السبكخ 

(، وبجرجة تقجيخ 0.72فو السعيارؼ )(، وانحخا3.79بمغ الستػسط الحدابي لو )التعمع وتقييع التجخبة 
(، 0.66(، وانحخافو السعيارؼ )3.83الػقاية والاستعجاد بمغ الستػسط الحدابي لو ) بعجكحلظ كبيخة، 

شخكات التأميغ العاممة في لجػ  إدارة الازمات لػاقع الكمية أف الجرجةونجج أخيخاً  ،وبجرجة تقجيخ كبيخة
وبمغت (، 3.83ػسط حدابي كمي )ستب كبيخةكانت  طخ العامميغ فييامغ وجية ن محافطة راـ الله والبيخة

عمى أىسية الاجخاءات التي تقػـ بو شخكات  يؤكج الباحث، وعميو (0.58) ليا سعيارؼ ال ؾيسة الإنحخاؼ
التأميغ خلبؿ مخحمة ادارة الازمات والتشبؤ بيا مغ خلبؿ استخجاـ الاساليب الإدارية العمسية، والعسل 

إلى حجوث  في بيئة العسل السؤديةسخاؾبة الستغيخات الادوار والسدؤوليات داخل الذخكات، لعمى تػزيع 
التعامل معيا بكفاءة و لسشع حجوث الأزمة ، بالاضافة الى تدخيخىا لسػاردىا مغ أجل الاستعجاد الأزمات

بأسخع وقت  تلمذخكا استعادة الػضع الصبيعي، في سبيل مغ الخدائخ السادية والسعشػية ، والحجعالية
دراسة أبػ ويتفق ذلظ مع ، استخلبص الجروس لسشع تكخارىا في السدتقبل، والعسل عمى وبأقل تكمفة

درجة استخجاـ استخاتيجية ادارة حػؿ أف ( 2009ودراسة سعيفاف والصيط ) (2022) كخش وحجازؼ 
( 2017الجعبخؼ ) ودراسة( 2022دراسة عػدة ) وتتقارب ىحه الشتيجة مع ،الازمات جاء بجرجة مختفعة

 .متػسصة كانتبسخاحميا  الأزمات إدارة استخاتيجية واقع حػؿ

 مدتؽى التقجيخ الإنحخاف السعياري  الستؽسط الحدابي  الأبعاد الخقػ
 كبيخة 1.58 3.89 استعادة الشذاط بعج  .5
 كبيخة 1.62 3.87 احتػاء الأضخار بعج  .2
 كبيخة 1.62 3.82 بعج اكتذاؼ الانحار السبكخ  .8
 كبيخة 1.72 3.79 التعمع وتقييع التجخبة بعج  .4
 كبيخة 1.66 3.78 الػقاية والاستعجاد بعج  .1

 كبيخة 0.58 3.83 السحؽر الكمي
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 شخكات التأميؼ العاممة في محافعة رام الله والبيخةلجى  التسيد السؤسدي.2.2.4
 

  التسيد السؤسديواقع ما  مؼ أسئمة الجراسة والحي يشص عمى الثانيالشتائج الستعمقة بالدؤال 
 ؟فمدطيؼمة في شخكات التأميؼ العام لجى

 

ومدتػػ للئجابة عمى سؤاؿ الجراسة الدابق، فقج تع حداب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية 
 يػضح ذلظ.( 8.4رقع ) والججوؿ ،التسيد السؤسديالتقجيخ في محػر 

 

 ومختبة تشازلياً: التسيد السؤسديمحػر  (: إجابات السبحػثيغ حػؿ8.4ججوؿ )
 

 

 لسحػر التسيد السؤسديأف الفقخة التي حطيت بأعمى متػسط حدابي ( 8.4)تبيغ مغ نتائج الججوؿ 
تقػـ الذخكة ) كانت الفقخة التي تشز عمى شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخةػ لج

( حيث حطيت بستػسط حدابي قجره تسخة عمى جػدة خجماتيا التأميشية لمدبائغباجخاء التحديشات السد
ويعدو الباحث (، 0.72(، وبجرجة تقجيخ كبيخة، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ السعيارؼ ليحه الفقخة )4.00)

ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ في الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في 

 د السؤسديالتسيمحؽر  الخقػ
الستؽسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؽى 
 التقجيخ

تقػـ الذخكة بإجخاء التحديشات السدتسخة عمى جػدة خجماتيا التأميشية   .1
 كبيخة  1.72 4.00 لمدبائغ.

 كبيخة  1.79 3.99 .ييتع الذخكة بتصػيخ الخؤية العامة بذكل مدتسخ  .0
اس رضا العسلبء متمقي تعسل الذخكة عمى إجخاء مخاجعات دورية لؿي  .3

 كبيخة  1.77 3.96 الخجمات.

 كبيخة  1.89 3.93 .تديع الذخكة في عسميات التصػيخ السدتسخ لمسيارات الؿيادية لسػضفييا  .4
 كبيخة  1.81 3.87 .تػفخ الذخكة كافة معاييخ الامغ والدلبمة لكافة العامميغ لجييا  .5
 كبيخة  1.84 3.86 .الإدارية السختمفة تدتخجـ الذخكة التقشيات الحجيثة في عسمياتيا  .6
 كبيخة 1.93 3.78 .تزع الذخكة خصصيا التصػيخية بسا يتلبئع والاحتياجات السدتقبمية  .7
تعسع الذخكة السعخفة التي يحرل عمييا السػضفيغ ؼيسا بيشيع للبستفادة   .8

 كبيخة 1.87 3.78 .في مجالات عسميع

 كبيخة 1.78 3.77 لتقجيع الخجمة الأفزل. تخاقب الذخكة عسمياتيا بإستسخار وصػلا  .9
 كبيخة 1.78 3.77 .تعسل الذخكة عمى إجخاء مخاجعات دورية لؿياس رضا السػضفيغ فييا  .11
 تزع الذخكة اىجافيا الاستخاتيجية استشادا الى حاجاتيا مغ السػارد  .11

 كبيخة 1.86 3.75 .)البذخية والسادية(

 كبيخة 1.99 3.64 لسػضفيغ.تحخص الذخكة عمى تعديد السعخفة بيغ ا  .10
 كبيخة 0.66 3.84 الجرجة الكمية
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 يدفي تعديد التسراـ الله والبيخة يؤكجوف عمى أىسية ما تقػـ الذخكات التي يعسمػف بيا  محافطة
وتذجيع  السؤسدي مغ خلبؿ اجخاء تحديشات مدتسخة عمى جػدة الخجمات التأميشية السقجمة لمدبائغ،

حيث يتع ومػاكبة التقشيات الستصػرة في بيئة الخجمات التأميشية،  السػضفيغ عمى الابتكار والابجاع،
التعخؼ عمى احتياجات العسلبء مغ الخجمات التأميشية، ويتع ترسيع ىحه الخجمات بسا يتلبئع مع 

في الاسػاؽ قجرة الذخكات عمى السشافدة والتفػؽ احتياجات وتػقعات العسلبء، الامخ الحؼ يعدز مغ 
الدػؾية، وبالتالي يديج  ويديج مغ حرتياويجعع قجرتيا عمى الحفاظ عمى العسلبء الحالييغ  ،الفمدصيشية

 مغ ربحيتيا وتحقيق أىجافيا بكفاءة وفاعمية.
 

تحخص الذخكة عمى تعديد السعخفة بيغ أف الفقخة التي تشز )( 8.4)ونجج مغ نتائج الججوؿ 
شخكات التأميغ العاممة في لجػ التسيد السؤسدي محػر ( قج حطيت بأقل متػسط حدابي في السػضفيغ

(، وبجرجة تقجيخ كبيخة، وبمغت ؾيسة 3.64، حيث بمغ الستػسط الحدابي ليا )خةمحافطة راـ الله والبي
ويعدو الباحث ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ في (، 0.99الإنحخاؼ السعيارؼ حػالي )

لجييع وجيات نطخ متبايشة الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة 
تجاه ما تقػـ بو شخكات التأميغ في سبيل تشطيع وتعديد تبادؿ السعخفة ومذاركتيا بيغ السػضفيغ، حيث 

في شخكات التأميغ وذلظ حفاضاً عمى عجـ  أف نقل السعخفة يتع تشطيسو حدب مدتػياتيا الادارية
ي تعدز قجرات ، عمسا انو يتع تشطيع العجيج مغ بخامج التجريب التتدخيب السعمػمات الى السشافديغ

السػضفيغ وفخصيع في التعمع وبالتالي تحديغ أدائيع الػضيفي، وزيادة قجرتيع عمى صشع واتخاذ 
 القخارات والتعامل مع الفخص والتحجيات في بيئة العسل.

  

التسيد لسحػر الخاص ( 7.4)يتزح مغ إجابات السبحػثيغ عمى ىحا السجاؿ الػارد في الججوؿ رقع 
أف ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ  التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة شخكاتالسؤسدي لجػ 

( وبجرجة تقجيخ كبيخة، وبمغت ؾيسة الإنحخاؼ 3.84لإجابات السبحػثيغ عميو قج بمغت حػالي )
ويعدو الباحث ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ في الػضائف (، 0.66السعيارؼ حػالي )

يؤكجوف عمى العجيج مغ الاجخاءات ة في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة الاشخاؼي
التي تسارسيا شخكاتيع في سبيل تعديد تسيدىا السؤسدي وتجاوز العؿبات، حيث تدعى الى تقجيع 

ل عمى تػفيخ خجمات تأميشية متسيدة ومشافدية وابجاعية تمبي الاحتياجات الستدايجة لمعسلبء، كسا يتع العس
ؾيادة ابجاعية في ىحه الذخكات لجييا القجرة عمى التججيج والابتكار، ووضع خصط استخاتيجية تجعع 
تحقيق التػجيات السدتقبمية ليحه الذخكات، كسا ويتع العسل وبذكل دائع عمى تشسية قجرات العامميغ في 

كار التصػيخية التي مغ شأنيا رفع الذخكات وتحفيدىع عمى السذاركة في اتخاذ القخارات، وتقجيع الاف
دراسة ويتفق ذلظ مع جػدة الخجمات وتعديد السيدة التشافدية لمذخكات واحجاث نقمة نػعية في أدائيا، 

( حػؿ وجػد دور 2021، كحلظ دراسة الديج )عمى التسيدتأثيخ جػدة الخجمة حػؿ ( 2023سالع )
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كسا تػافقت ىحه الشتيجة مع دراسة العابجؼ  سي،للئىتساـ بالعسل والافخاد عمى تحقيق التسيد التشطي
 القادةبتسيد  الاىتساـوجػد ادراؾ واىتساـ نحػ التألق التشطيسي في العسل مغ خلبؿ ( حػؿ 2017)

وتألقيع في عسميع وخجماتيع وابتكاراتيع والجعع الؿيادؼ لمؿيع والاعتبارات والعادات التي تدػد 
 ( والتي اشارت الى أف الاداء السؤسدي كاف بجرجة مختفعة،2009، ودراسة سعيفاف والصيط )السؤسدة

حػؿ أف مدتػػ التسيد ( 2019وصخصػر )( 2021دراسة الحامج )وتتقارب نتيجة الجراسة الحالية مع 
 .جاء بجرجة متػسصة والخيادة الاستخاتيجية السؤسدي

 

 :الجراسة ومشاقذتيابفحص فخضيات الشتائج الستعمقة  8.4
 

 إدارة الازمات ما علاقة مؼ أسئمة الجراسة والحي يشص عمى الثالثتعمقة بالدؤال الشتائج الس 
 ؟فمدطيؼشخكات التأميؼ العاممة في  والتسيد السؤسدي لجى

 

 -التالية: ةمغ أجل الإجابة عمى الدؤاؿ الدابق تع فحز الفخضي
 

الازمات والتسيد  إدارة( بيغ ≥0.05لا يػجج علبقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة )
 السؤسدي في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة

 

إدارة الازمات وفاعمية مغ أجل فحز الفخضية الخئيدية الأولى تع استخخاج معامل ارتباط بيخسػف بيغ 
 والججوؿ التالي يػضح ذلظ: التسيد السؤسدي

 

بيغ  Correlation Matrix)ماتخكذ )مرفػفة بيخسػف حدب (: نتائج اختبار الارتباط 9.4ججوؿ )
 .التسيد السؤسدي إدارة الأزمات وبيغكل بعج مغ أبعاد 

 

Pearson Correlation التسيد السؤسدي 

 اكتذاؼ الانحار السبكخ
1.799 بيخسػف  ارتباطمعامل 

**
 

 1.000 مدتػػ السعشػية

 100 عجد أفخاد العيشة

 الػقاية والاستعجاد
1.733 بيخسػف  ارتباطمعامل 

**
 

 1.000 مدتػػ السعشػية

 100 عجد أفخاد العيشة

 احتػاء الأضخار
1.787 بيخسػف  ارتباطمعامل 

**
 

 1.000 مدتػػ السعشػية

 100 عجد أفخاد العيشة
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 استعادة الشذاط
1.812 بيخسػف  ارتباطمعامل 

**
 

 1.000 مدتػػ السعشػية

 100 عجد أفخاد العيشة

 التجخبةالتعمع وتقييع 
1.880 بيخسػف  ارتباطمعامل 

**
 

 1.000 مدتػػ السعشػية

 100 عجد أفخاد العيشة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 

في  التسيد السؤسديوبيغ  فعالية ادارة الأزماتبيغ بيخسػف لإيجاد العلبقة  ارتباطمعامل  حدابتع 
 الارتباط( أف ؾيسة معامل 9.4، ويطيخ الججوؿ رقع )ي محافطة راـ الله والبيخةشخكات التأميغ العاممة ف

الػقاية ولبعذ ، (1.111)ومدتػػ السعشػية  (1.799)** تداوؼ  اكتذاؼ الانحار السبكخلبعج 
 تداوؼ  احتػاء الأضخار، ولبعذ (1.111)ومدتػػ السعشػية  (1.733)** تداوؼ  والاستعجاد

ومدتػػ  (1.810)** تداوؼ  استعادة الشذاط، ولبعذ (1.111)ػية ومدتػػ السعش (1.787)**
مسا  ،(1.111)ومدتػػ السعشػية  (1.881)** تداوؼ  التعمع وتقييع التجخبة، ولبعذ (1.111)السعشػية 

معشػية عشج مدتػػ تػجج علبقة الرفخية والاخح بالفخضية البجيمة التي تشز انو  الفخضيةرفس يؤكج 
نطخاً مشصؿية كانت ىحه الشتيجة و  ،التسيد السؤسديوبيغ  فعالية ادارة الأزمات يغب (≥1.15) الجلالة

زيادة فعالية  مغ جيػد كبيخة في سبيل تقػـ بو شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخةلسا 
لسؤسدي، ، وبالتالي الػصػؿ الى تحقيق تسيدىا ادورىا في إدارة الازمات التي يػاجييا قصاع التأميغ

الخجمات التي  وجػدة تحديغ وتصػيخ مدتػػ ونػعيةحيث تدعى ىحه الذخكات وبذكل دائع الى 
ويتفق ذلظ مع دراسة ،الكتخونيةوتػاكب التصػرات التكشػلػجية في تقجيع خجمات لمعسلبء،  تقجميا

 بأبعادىا.وبيغ إدارة الازمات حػؿ وجػد علبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية  (2022) الدعجؼ ومجمج
 

  تأثيخ فعالية إدارة الازمات ما مؼ أسئمة الجراسة والحي يشص عمى  الخابعالشتائج الستعمقة بالدؤال
 ؟عمى التسيد السؤسدي لجى شخكات التأميؼ في فمدطيؼ

 

 -مغ أجل الإجابة عمى الدؤاؿ الدابق تع فحز الفخضية التالية:
 

عمػػػػػػى فعاليػػػػػػة إدارة الازمػػػػػػات ل (≥1.15)لػػػػػػة عشػػػػػػج مدػػػػػػتػػ الجلا أثػػػػػػخ ذو دلالػػػػػػة إحرػػػػػػائيةػجػػػػػػج يلا 
 .التسيد السؤسدي في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة

 

 Multiple)نتائج تحميل الانحجار الستعجد تع استخخاج  الثانيةمغ أجل فحز الفخضية الخئيدية 

Regression Analysis). 
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إدارة الأزمات بعاد لأ( Multiple Regression Analysis)نتائج تحميل الانحجار الستعجد  :((10.4
 .شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخةفي وتأثيخىا عمى التسيد السؤسدي 

 

 الستغيخات
β Coefficients  قيسةT 

 السحدؽبة
مدتؽى 

 دلالة
Unstandardized 

 الشسطية غيخ السعاملات
Standardized 

 الشسطية السعاملات
(Constant) .2691 ----- ----- ----- 

 000. 18.017 876. 9881. محؽر ادارة الأزمات

 1761. 1.363 1281. 1.1371 بعج الانحار السبكخ

 9721. 1.035 0031. 1.0031 بعج الؽقاية والاستعجاد

 3531. 1.934 1171. 1.1251 بعج احتؽاء الأضخار

 2751. 1.099 1301. 1.1471 بعج استعادة الشذاط

 0001. 4.911 5661. 1.5221 بعج التعمػ وتقييػ التجخبة

    R 1.894قيسة 

    R-square 1.811قيسة 

Adjusted R-square 1.789    

    75.17 السحدؽبةF قيسة 

    F .0001مدتؽى دلالة اختبار 

 

 بعج الإشلبع عمى معادلة خط الانحجار الستعجد والشسػذج الخصي : 
Y=𝞫0+ 𝞫 1X1+ 𝞫2 X2+ 𝞫 3X3+ 𝞫 4X4+ 𝞫 5X5 

بعج الػقاية والاستعجاد،  :x2بعج اكتذاؼ الإنحار السبكخ، و  :x1التسيد السؤسدي، بيشسا Y: حيث 
  .بعج التعمع وتقييع التجخبة :x5و  بعج استعادة الشذاط، : x4بعج احتػاء الاضخار، و : x3و
 

في لإدارة الأزمات عمى التسيد السؤسدي  لة احرائيةدلا وأثخ ذ( أنو يػجج 11.4يتزح مغ الججوؿ )
(، 75.17) ( السحدػبة للبختبارFإذ بمغت ؾيسة )شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة 

لإدارة يذيخ إلى أف  ( مسا78.1، وبمغ معامل التحجيج )(0001.)وىي دالة عشج مدتػػ الجلالة 
 يدالتس( مغ %78تفدّخ ما ؾيستو ) مة في محافطة راـ الله والبيخةالأزمات في شخكات التأميغ العام

عشج مدتػػ ، التعمع وتقييع التجخبةفي غ الججوؿ وجػد أثخ داؿ إحرائيا ي، ويبوىحا الأثخ جيج السؤسدي
وىحه الؿيع  ،(1.111)بسدتػػ دلالة قجره  (4.911) ليحا البعج( Tإذ كانت ؾيع ) (≥1.15)الجلالة 

)الانحار السبكخ، والػقاية والاستعجاد، واحتػاء الأضخار،  أما بؿية الأبعاد وىي (،0.05أصغخ مغ )
، 0.35، 0.97، 0.17) واستعادة الشذاط( فقج كانت الجلالة الإحرائية لتمظ الأبعاد عمى التػالي

د مسا يجؿ عمى عجـ وجػد تأثيخ ليحه الابعا (،0.05مغ )( وىحه الؿيع أكبخ مغ ؾيسة الجلالة 0.27
( حػؿ وجػد أثخ بيغ 2009ويتفق ذلظ مع دراسة سعيفاف والصيط ) عمى التسيد السؤسدي.

 استخاتيجيات مػاجية الازمات والاداء السؤسدي.
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  ىل يؽجج فخوق معشؽية مؼ أسئمة الجراسة والحي يشص عمى الخامذالشتائج الستعمقة بالدؤال 
مى التسيد السؤسدي لجى شخكات التأميؼ تأثيخ فعالية إدارة الازمات عحؽل في آراء السبحؽثيؼ 

 ؟(عجد سشؽات الخبخةتعدى لستغيخات )الجشذ، والسؤىل العمسي،  في فمدطيؼ

 

  -:فخضية الجراسة الثالثة وىي مؼ أجل الإجابة عمى سؤوال الجراسة الدابق تػ فحص 
 

تأثيخ حػؿ يغ آراء السبحػثفي ( ≥0.05عشج مدتػػ الجلالة ) ذات دلالة إحرائيةلا تػجج فخوؽ "
تعدػ لستغيخات )الجشذ، فعالية إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغ 

 .(عجد سشػات الخبخةوالسؤىل العمسي، 
 

  الستغيخات التالية:ولفحص الفخضية أعلاه تػ فحص 
 

  .فحص الفخضية الخاصة بستغيخ الجشذ 
 

لمعيشات السدتقمة لفحز مدتػػ دلالة الفخوؽ بيغ متػسصات  "T-Test"حيث أنو إجخاء نتائج إختبار 
وعلبقتيا  الذخكات العاممة في قصاع التأميغفي  إدارة الأزماتػاقع ب إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق

 حدب الججوؿ التالي:بالتسيد السؤسدي 
 

إجابات أفخاد  لفحز مدتػػ دلالة الفخوؽ بيغ متػسصات "T-Test"(: نتائج إختبار 11.4ججوؿ )
وعلبقتيا بالتسيد  الذخكات العاممة في قصاع التأميغفي  إدارة الأزماتػاقع بالعيشة ؼيسا يتعمق 

 .الجشذلستغيخ وفقا  السؤسدي
 

الستؽسط  العجد السؤىل العمسي السحؽر
 الحدابية

نحخافات الإ 
 السعيارية

-tقيسة 
Test 

درجات 
 الحخية

مدتؽى الجلالة 
 الإحرائية

 زماتإدارة الأ 
 621. 3.83 71 ذكخ

 491. 3.82 29 أنثى 1.934 98 083.

 التسيد السؤسدي
 711. 3.84 71 ذكخ

 521. 3.84 29 أنثى 9761. 98 030.-
 

أنو لا  والتي تشز الخاصة بستغيخ الجشذنتائج إختبار الفخضية الفخعية ( 11.4الججوؿ ) تبيغ مغ
تأثيخ فعالية حػؿ آراء السبحػثيغ في  (≥1.15)لإحرائية الجلالة ا مدتػػ  عشج معشػية فخوؽ  تػجج

لستغيخ الجشذ، حيث تبيغ تعدػ  إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغ
 عجـ وجػد فخوؽ دالة احرائيا في كلب السحػريغ. 

 

عشج متغيخ  (0.93)قج بمغت  بإدارة الأزمات الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 11.4الججوؿ ) تبيغ مغ
ويعدو الباحث (، ≥0.05، وىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج )الجشذ
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ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ في الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في 
ربة مغ الفيع والادراؾ تجاه فاعمية عمى اختلبؼ اجشاسيع لجييع مدتػيات متقامحافطة راـ الله والبيخة 

إدارة الازمات السصبقة في شخكات التأميغ، حيث تعسل ىحه الذخكات عمى تػفيخ البيانات والسعمػمات 
الجؾيقة الت يتداعج في تحميل البيئة التشافدية، كحلظ تقػـ باجخاء مدػحات شاممة لجسيع الستغيخات 

السؤشخات الخاصة باحتساؿ وقػع الازمات ومخاقبتيا السختبصة ببيئة العسل مغ أجل التعخؼ عمى 
باستسخار، كسا وتدعى الذخكات لمػقاية والاستعجاد للئزمات مغ خلبؿ وضع استخاتيجيات شػيمة السجػ 
وخصط شاممة وتػفيخ ـياكل تشطيسية مخنة لمتعامل مع الازمات الستػقعة، بالاضافة الى اتخاذىا لمعجيج 

زمات عبخ تػفيخ فخؽ لجييع القجرة عمى اتخاذ القخارات بذكل يتلبئع مع مغ الاجخاءات لاحتػاء الا
شبيعة الازمات، وتقجيع السداعجة السسكشة لمعسلبء لتجاوز الازمة، واستغلبؿ مػاردىا بفاعمية خلبؿ 
حجوث الازمات، وكسا ويتع الاىتساـ خلبؿ مخحمة استعادة الشذاط مغ الازمة بتشفيح الخصط والاجخاءات 

مة مسارسة أنذصتيا الصبيعية بعج انتياء الازمة، وتقجيع تعػيزات مشاسبة لعسلبئيا خلبؿ حجوث الكفي
الازمة، كسا وتدتفيج ىحه الذخكات مغ تجاربيا الدابقة والتغحية الخاجعة لديادة خبختيا وكفائتيا في 

عجـ وجػد  حػؿ (2022) أبػ كخش وحجازؼ ويتفق ذلظ مع دراسة التعامل مع الازمات السدتقبمية، 
  .الجشذ ادارة الازمات تعدػ لستغيخ فيفخوؽ 

 

عشج متغيخ  (0.97قج بمغت ) التسيد السؤسدي الجلالة لسحػر مدتػػ  اف( 11.4الججوؿ ) تبيغ مغ
ويعدو الباحث (، ≥0.05، وىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة الإحرائية السفتخضة عشج )الجشذ

غ العامميغ في الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة م
محافطة راـ الله والبيخة عمى اختلبؼ اجشاسيع لجييع مدتػيات متقاربة مغ الفيع والادراؾ تجاه 
مسارسات شخكات التأميغ نحػ تحقيق التسيد السؤسدي مغ خلبؿ اىتساميا بتصػيخ رؤيتيا العامة 

والؿياـ بػضع التصػيخية الخاص بيا بسا يتلبئع والاحتياجات السدتقبمية، بذكل مدتسخ، ووضع الخصط 
أىجافيا الاستخاتيجية بالاستشاد الى حاجاتيا الفعمية مغ السػارد البذخية والسادية، والدعي الجائع لتصػيخ 

( حػؿ عجـ وجػد فخوؽ في 2019صخصػر ) دراسةويتفق ذلظ مع السيارات الؿيادية لمسػضفيغ، 
 ة الاستخاتيجية تبعاً لستغيخ الجشذ.الخياد

 

  السؤىل العمسيفحص الفخضية الخاصة بستغيخ . 
 

، فقج تع إجخاء إختبار تحميل التبايغ الأحادؼ السؤىل العمسيلفحز ىحه الفخضية الخاصة بستغيخ 
(One way- ANOVA) مدتػػ دلالة الفخوؽ بيغ إستجابات أفخاد عيشة الجراسة، والججاوؿ  لإختبار

 الية تػضح نتائج ىحا الإختبار:  الت
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: الستػسصات الحدابية لإستجابات أفخاد العيشة لفحز مدتػػ دلالة الفخوؽ بيغ (12.4) ججوؿ
 الذخكات العاممة في قصاع التأميغفي  إدارة الأزماتػاقع بمتػسصات إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق 

 مسي.بحدب متغيخ السؤىل الع وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي
 

 السحاور الكمية
 الستؽسطات الحدابية

 عميا دراسات بكالؽريؽس دون  فسا دبمؽم
 4.1365 3.8357 3.7984 ادارة الأزمات واقع

 4.0556 3.9208 3.7923 التسيد السؤسدي

 

الذخكات العاممة في  إدارة الأزماتػاقع بالخاصة ( الستػسصات الحدابية 12.4أضيخت بيانات ججوؿ )
، حيث يلبحع مغ ىحه الؿيع السؤىل العمسيحدب متغيخ  وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي التأميغفي قصاع 

 .بأف معطع الستػسصات الحدابية درجاتيا مختفعة
 

( في إستجابات أفخاد العيشة وفقاً لستغيخ ANOVA: نتائج إختبارات تحميل التبايغ )(13.4) ججوؿ
 السؤىل العمسي.

 

 مجسؽع مرجر التبايؼ السحاور
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؽسط 
 السخبعات

 قيسة
F 

مدتؽى الجلالة 
 الإحرائية

 واقع ادارة الأزمات

 1.321 4571. 2 9131. بيؼ السجسؽعات

  3461. 97 33.519 داخل السجسؽعات 1.07

   99 34.432 السجسؽع

 التسيد السؤسدي
 8011. 3551. 2 7101. بيؼ السجسؽعات

  4431. 97 43.019 تداخل السجسؽعا 1.45

   99 43.729 السجسؽع

 

والتي  الثانية( الستعمق بإختبار الفخضية الفخعية 13.4يلبحع مغ خلبؿ استعخاض نتائج الججوؿ )
حػؿ آراء السبحػثيغ في ( ≥0.05عشج مدتػػ الجلالة ) ذات دلالة إحرائيةتػجج فخوؽ لا تشز انو 

لستغيخ تعدػ  يد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغتأثيخ فعالية إدارة الازمات عمى التس
 ؼ وجػد فخوؽ دالة إحرائياً في محػر عجـ حيث تبيغ  ،مغ وجية نطخ العامميغ فييا السؤىل العمسي
 والثاني.الجراسة الأوؿ 

 

شخكات التأميغ العاممة في لجػ  إدارة الأزماتوتذيخ نتائج التحميل اف الجلالة الإحرائية لسحػر 
وىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة  السؤىل العمسي(، عشج متغيخ 0.27قج بمغت ) طة راـ الله والبيخةمحاف

ويعدو الباحث ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ (، ≥0.05الإحرائية السفتخضة عشج )
مى اختلبؼ مؤىلبتيع عفي الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة 



74 

 

العمسية لجييع مدتػيات متقاربة مغ الفيع والادراؾ تجاه فاعمية إدارة الازمات السصبقة في شخكات 
التأميغ، حيث تعسل ىحه الذخكات بالاىتساـ بسخحمة اكتذاؼ الانحار السبكخة مغ خلبؿ جسع علبمات 

ػاقع ميشية لخصج اشارات وقػع الخصخ التي قج تذيخ الى وقػع الازمات، وتدعى جاىجة لتػفيخ ش
الازمات، كسا ويتع تفػيس الرلبحيات اللبزمة لفخيق ادارة الازمات في سبيل تدخيع التعامل مع 
الازمات في حاؿ حجوثيا، كسا ويتع تػجيو جيػد العامميغ نحػ الابتكار في تقجيع الخجمات وتمبية 

كسا وتدعى ىحه الذخكات لاحتػاء الاضخار شمبات العسلبء خلبؿ مخحمة الػقاية والاستعجاد للؤزمة، 
مغ خلبؿ اتخاذ التجابيخ اللبزمة لاحتػاء الذائعات السختبصة بالازمة والعسل عمى تفادؼ حجوث أزمات 
فخعية قج تشتج عغ الازمة الخئيدية، كسا وتتجو الذخكات بذكل سخيع نحػ تشفيح الاجخاءات اللبزمة 

وتػفيخ فخيق لادارة الازمة قادر عمى التجخل لاحجاث التغييخ لمحج لمتعامل مع آثار الازمة والحج مشيا، 
مغ أؼ تجاعيات سمبية للؤزمة، كسا يتع استخلبص العبخ والجروس مغ الازمات التي تػاجييا وتعسسيا 
لغاية التعمع والتجريب، وتقػـ بعس الذخكات بتذجيع مػضفييا عمى اجخاء الجراسات والبحػث في مجاؿ 

ادارة  فيعجـ وجػد فخوؽ حػؿ  (2022) أبػ كخش وحجازؼ ويتفق ذلظ مع دراسة ، ادارة الازمات
 .السؤىل العمسي الازمات تعدػ لستغيخ

 

شخكات التأميغ العاممة في  لجػ التسيد السؤسدي وتذيخ نتائج التحميل اف الجلالة الإحرائية لسحػر
وىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة  عمسيالسؤىل ال(، عشج متغيخ 0.45قج بمغت ) محافطة راـ الله والبيخة

ويعدو الباحث ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ (، ≥0.05الإحرائية السفتخضة عشج )
مؤىلبتيع في الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة عمى اختلبؼ 

مسارسات شخكات التأميغ نحػ تحقيق التسيد يع والادراؾ تجاه لجييع مدتػيات متقاربة مغ الف العمسية
السؤسدي مغ خلبؿ ؾياميا باجخاء تحديشات مدتسخة عمى جػدة خجماتيا التأميشية، ومخاؾبة عسمياتيا 
بذكل مدتسخ لمػصػؿ لتقجيع خجمات ذات نػعية وجػدة عالية، واجخاء مخاجعات دورية لؿياس مدتػػ 

( حػؿ عجـ 2021ويتفق ذلظ مع دراسة الديج )غ عسمياتيا وخجماتيا، رضا السػضفيغ والعسلبء ع
 طيسي تبعاً لستغيخ السؤىل العمسي.وجػد فخوؽ خاصة بالتألق التش

 

  سشؽات الخبخةفحص الفخضية الخاصة بستغيخ . 
 

، فقج تع إجخاء إختبار تحميل التبايغ الأحادؼ عجد سشػات الخبخةلفحز ىحه الفخضية الخاصة بستغيخ 
(One way- ANOVA) مدتػػ دلالة الفخوؽ بيغ إستجابات أفخاد عيشة الجراسة، والججاوؿ  لإختبار

 التالية تػضح نتائج ىحا الإختبار:  
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: الستػسصات الحدابية لإستجابات أفخاد العيشة لفحز مدتػػ دلالة الفخوؽ بيغ (14.4) ججوؿ
 الذخكات العاممة في قصاع التأميغفي  لأزماتإدارة اػاقع بمتػسصات إجابات أفخاد العيشة ؼيسا يتعمق 

 بحدب متغيخ سشػات الخبخة. وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي
 

 السحاور

 المتوسطات الحسابية 

 5أقل مؼ 
 سشؽات

 10أقل مؼ  - 5مؼ 
 سشة

  15أقل مؼ  -10مؼ 
 سشة

سشة  15  
 فأكثخ

 3.8541 3.7242 3.8692 4.0179 واقع ادارة الأزمات

 3.8050 3.7083 3.9868 4.1458 سديالتسيد السؤ 
 

الذخكات العاممة في  إدارة الأزماتػاقع بالخاصة ( الستػسصات الحدابية 14.4أضيخت بيانات ججوؿ )
، حيث يلبحع مغ ىحه الؿيع سشػات الخبخةحدب متغيخ  وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي في قصاع التأميغ

 .بأف معطع الستػسصات الحدابية درجاتيا مختفعة
 

( في إستجابات أفخاد العيشة وفقاً لستغيخ ANOVA: نتائج إختبارات تحميل التبايغ )(15.4) ججوؿ
 عجد سشػات الخبخة.

 

مجسؽع  مرجر التبايؼ السحاور
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؽسط 
 السخبعات

 قيسة
F 

مدتؽى الجلالة 
 الإحرائية

 واقع ادارة الأزمات

 5931. 2091. 3 6261. بيؼ السجسؽعات

  3521. 96 33.806 داخل السجسؽعات 1.60

   99 34.432 السجسؽع

 التسيد السؤسدي
 1.268 5551. 3 1.666 بيؼ السجسؽعات

  4381. 96 42.063 داخل السجسؽعات 1.09

   99 43.729 السجسؽع

 

والتي  انيةالث( الستعمق بإختبار الفخضية الفخعية 15.4يلبحع مغ خلبؿ استعخاض نتائج الججوؿ )
حػؿ آراء السبحػثيغ في ( ≥0.05عشج مدتػػ الجلالة ) ذات دلالة إحرائيةتػجج فخوؽ لا تشز انو 

سشػات لستغيخ تعدػ  تأثيخ فعالية إدارة الازمات عمى التسيد السؤسدي لجػ شخكات التأميغ في فمدصيغ
الجراسة  ؼ ائياً في محػر وجػد فخوؽ دالة إحرعجـ حيث تبيغ ، مغ وجية نطخ العامميغ فييا الخبخة

 والثاني.الأوؿ 
 

شخكات التأميغ العاممة في إدارة الأزمات لجػ وتذيخ نتائج التحميل اف الجلالة الإحرائية لسحػر 
وىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة  سشػات الخبخة(، عشج متغيخ 0.62قج بمغت ) محافطة راـ الله والبيخة

ويعدو الباحث ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ ، (≥0.05الإحرائية السفتخضة عشج )
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سشػات عمى اختلبؼ في الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة 
لجييع مدتػيات متقاربة مغ الفيع والادراؾ تجاه فاعمية إدارة الازمات السصبقة في شخكات  خبختيع

ىحه الذخكات شبكة علبقتت قػية مع السؤسدات ذات العلبقة لسػاجية الازمة  تستمظالتأميغ، حيث 
وتقػـ بتشفيح العجيج مغ ورشات العسل وتقجيع التجريب لصػاقسيا بذكل مدتسخ عمى مػاجية الازمات 

كسا تقػـ باتخاذ لادارة الازمات والتعامل معيا،  ةوالتعخؼ عمى مؤشخاتيا، كحلظ تذكيميا لفخؽ مجرب
ت متشػعة تزسغ استسخارييا عمى تقجيع الخجمات لمعسلبء بجػدة عالية، والحج مغ التأثيخات اجخاءا

الدمبية للؤزمات عمى العسلبء، كسا وتدعى بذكل دائع لتشطيع حسلبت اعلبمية تدتيجؼ السػاششيغ 
في لتػضيح مجػ استجابتيا وتفاعميا مع الأزمات، كسا تدعى جاىجة للبستفادة مغ الازمات الدابقة 

زيادة مدتػػ الخبخة والتعمع، وتعسيع الجروس مغ الازمات الدابقة لاستخلبص العبخ ووضع السقاييذ 
عجـ وجػد حػؿ  (2022) أبػ كخش وحجازؼ ويتفق ذلظ مع دراسة الرحيحة في خصصيا السدتقبمية. 

 .سشػات الخبخة ادارة الازمات تعدػ لستغيخ فيفخوؽ 

 

شخكات التأميغ العاممة في  لجػ التسيد السؤسدي الإحرائية لسحػروتذيخ نتائج التحميل اف الجلالة 
وىحه الؿيسة أعمى مغ ؾيسة الجلالة  سشػات الخبخة(، عشج متغيخ 0.29قج بمغت ) محافطة راـ الله والبيخة

ويعدو الباحث ذلظ بدبب اف افخاد عيشة الجراسة مغ العامميغ (، ≥0.05الإحرائية السفتخضة عشج )
سشػات الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة عمى اختلبؼ في الػضائف 

مسارسات شخكات التأميغ نحػ تحقيق التسيد لجييع مدتػيات متقاربة مغ الفيع والادراؾ تجاه  خبختيع
تقشيات السؤسدي مغ خلبؿ تػفيخىا كافة معاييخ الامغ والدلبمة لكافة العامميغ لجييا، واستخجاميا ال

الحجيثة في عسمياتيا الادارية الستشػعة، وحخصيا الجائع عمى تعديد السعخفة بيغ السػضفيغ، واىتساميا 
بتعسيع السعخفة التي يحرل عمييا السػضفيغ ؼيسا بيشيع للبستفادة مشيا في مجالات عسميع الستشػعة. 

لاستخاتيجية تبعاً لستغيخ ( حػؿ عجـ وجػد فخوؽ في الخيادة ا2019صخصػر ) دراسةيتفق ذلظ مع و 
( والتي اشارت لػجػد فخوؽ احرائية في 2021يتعارض ذلظ مع دراسة الحامج )، و سشػات الخبخة

 سؤسدي وفقاً لستغيخ مدتػػ الخبخة.التسيد ال
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 الفرل الخامذ
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الشتائج والاستشتاجات والتؽصيات 
 

 الشتائج .1.5
 

 جػ شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخةل إدارة الازماتالجرجة الكمية لػاقع اف  تبيغ .1
 ( وبجرجة تقجيخ كبيخة.3.83كانت كبيخة بستػسط حدابي كمي ) مغ وجية نطخ العامميغ فييا

شخكات التأميغ العاممة في محافطة التسيد السؤسدي لجػ  اف الجرجة الكمية الخاصة بسحػر تبيغ .2
 ( وبجرجة تقجيخ كبيخة.3.84دابي كمي )كانت مختفعة بستػسط ح راـ الله والبيخة

(، وبجرجة 0.62(، وبانحخاؼ معيارؼ قجره )3.82بمغ الستػسط العاـ لبعج اكتذاؼ الانحار السبكخ ) .3
 تقجيخ كبيخة.

(، وبجرجة 0.66(، وبانحخاؼ معيارؼ قجره )3.78بمغ الستػسط العاـ لبعج الػقاية والاستعجاد ) .4
 تقجيخ كبيخة.

(، وبجرجة تقجيخ 0.62(، وبانحخاؼ معيارؼ قجره )3.87بعج احتػاء الاضخار )بمغ الستػسط العاـ ل .5
 كبيخة. 

(، وبجرجة تقجيخ 0.58(، وبانحخاؼ معيارؼ قجره )3.89بمغ الستػسط العاـ لبعج استعادة الشذاط ) .6
 كبيخة.

بجرجة (، و 0.72(، وبانحخاؼ معيارؼ قجره )3.79بمغ الستػسط العاـ لبعج التعمع وتقييع التجخبية ) .7
 تقجيخ كبيخة.

 .التسيد السؤسديتبيغ وجػد علبقة معشػية بيغ فعالية ادارة الأزمات وبيغ  .8
عمى  ، وبعج التعمع والتجخبة لإدارة الأزمات في السحػر الكمي تبيغ وجػد أثخ ذو دلالة احرائية .9

عاد ادارة راـ الله والبيخة، أما بؿية أبالتسيد السؤسدي في شخكات التأميغ العاممة في محافطة 
 التسيد السؤسدي.الأزمات لع يكغ ليا تأثيخ عمى 

تبيغ عجـ وجػد فخوؽ معشػية في آراء السبحػثيغ حػؿ فاعمية ادارة الازمات وعلبقتيا بالتسيد  .10
تعدػ لستغيخات )الجشذ، والسؤىل العمسي، عجد السؤسدي لجػ الذخكات العاممة في قصاع التأميغ 

 سشػات الخبخة(.
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 تالاستشتاجا 2.5
 

ىشالظ أىسية ودور فاعل لادارة الازمات في شخكات التأميغ، وذلظ مغ وجية نطخ العامميغ  .1
، وذلظ مغ العامميغ في الػضائف الاشخاؼية في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة

الاساليب  خلبؿ ؾياميا بالعجيج مغ الاجخاءات خلبؿ مخحمة ادارة الازمات والتشبؤ بيا، حيث تدتخجـ
الإدارية العمسية في ادارة الازمات، وتقػـ بتػزيع الادوار والسدؤوليات بيغ العامميغ، وتدعى بذكل 

، كسا تقػـ بتدخيخ مػاردىا مغ إلى حجوث الأزمات في بيئة العسل السؤديةسخاؾبة الستغيخات كبيخ ل
مغ الخدائخ السادية  ج، والحالتعامل معيا بكفاءة عاليةو لسشع حجوث الأزمة أجل الاستعجاد 

، والعسل عمى بأسخع وقت وبأقل تكمفة لمذخكات استعادة الػضع الصبيعي، في سبيل والسعشػية
 .استخلبص الجروس لسشع تكخارىا في السدتقبل

يتستع محػر التسيد لسؤسدي في شخكات التأميغ العاممة في محافطة راـ الله والبيخة بأىسية عالية،  .2
يغ الى تقجيع خجمات تأميشية متسيدة ومشافدية وابجاعية تمبي الاحتياجات حيث تدعى شخكات التأم

الستدايجة لمعسلبء، وتعسل عمى تػفيخ ؾيادة ابجاعية لجييا القجرة عمى التججيج والابتكار، وتقػـ بػضع 
خصط استخاتيجية تجعع تحقيق تػجياتيا السدتقبمية، بالاضافة الى ؾياميا بتشسية قجرات العامميغ 

فدىع عمى السذاركة في اتخاذ القخارات، وتقجيع الافكار التصػيخية التي مغ شأنيا رفع جػدة وتح
 الخجمات وتعديد السيدة التشافدية لمذخكات واحجاث نقمة نػعية في أدائيا.

ىشالظ دور ىاـ لبعج اكتذاؼ الانحار السبكخ في زيادة فاعمية ادارة الازمات في شخكات التأميغ،  .3
السؤشخات والعػامل التي تذيخ إلى احتسالية حجوث أزمة  ومخاؾبة تذخيزساـ بحيث يتع الاىت

إنذاء نطاـ فعّاؿ لجسع وتحميل ىحه السعمػمات وتحػيميا إلى إشارات مبكخة يسكغ كسا يتع  ،معيشة
في سبيل تقميل السخاشخ الستػقعة وفق الامكانات الستػفخة لمذخكات،  استخجاميا في اتخاذ القخارات

الحؼ يزسغ ليا الؿياـ بجورىا وتقجيع خجماتيا بكفاءة وثقة عالية لمعسلبء، وبالتالي زيادة الامخ 
 الاؾباؿ عمييا ونسػ حرتيا الدػؾية.

ىشالظ دور كبيخ لبعج الػقاية والاستعجاد في زيادة فاعمية ادارة الازمات في شخكات التأميغ، حيث  .4
تشفيح الإجخاءات و  ،سشع وقػعيا أو تقميل تأثيخاتيالالتحزيخ السدبق لمتعامل مع الأزمة الستػقعة يتع 

 تحجيج السػارد الزخوريةالسحجدة والػاضحة لمتعامل معيا، و خصط الوضع معيا، و الػقائية لمتعامل 
فخيق خاص بادارة الازمات، والعسل عمى تقجيع التجريبات السشاسبة تعييغ الازمة لادارتيا، ويتع 

فزل الدبل الكفيمة بالتعامل معيا في حاؿ حجوثيا، وتعديد لتحجيج مؤشخات وقػع الازمات وأ
 الذخكاتيع لسػاجية الازمات.استعجاد 

ىشالظ دور وأىسية كبيخة لبعج احتػاء الاضخار في زيادة فاعمية ادارة الازمات، حيث تقػـ ىحه  .5
 زمةبيجؼ مشع تفاقع الأبذكل جيج  السخصط لياالذخكات بتشفيح العجيج مغ الاجخاءات الدخيعة 
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مغ قبل فخيق ادارة الازمات، ووضع انطسة ادارية فعالة لفيع  والديصخة عمى تجاعياتيا وتجسيجىا
الازمة ومعالجتيا، مغ خلبؿ تػفيخ السعمػمات الرحيحة لاتخاذ القخارات وتحجيج اولػيات التعامل 

الجعع تقجيع مع تأثيخات الازمة، وتصػيخ شبكات اتراؿ فعالة مع الجيات السعشية، والعسل عمى 
لمعسلبء لزساف الحرػؿ عمى خجماتيع التأميشية، الامخ الحؼ مغ شأنو رفع مدتػػ الثقة بالذخكة 

 وزيادة الاؾباؿ عمى خجماتيا التأميشية.
ىشالظ دور ىاـ لبعج استعادة الشذاط عمى زيادة فعالية إدارة الازمات في شخكات التأميغ، حيث  .6

ار السادية والسعشػية الشاتجة عغ الازمة وتحجيج التجابيخ تدعى ىحه الذخكات الى تقييع الاضخ 
الخاصة بالتعامل معيا بفاعمية، بالاضافة الى تشفيح الخصط والاجخاءات التي تزسغ استعادة 
الشذاشات الخوتيشية الصبيعية بالذخكة باسخع وقت وبأقل التكاليف، والعسل عمى اصلبح الاضخار 

زمة، وتقجيع الجعع لمسػضفيغ وتػضيح ادوارىع ومدؤولياتيع وذلظ في والشتائج الدمبية الشاتجة عغ الا
سبيل زيادة قجرتيع عمى التكيف مع الاساليب والتػجيات الستبعة بعج تجاوز الازمة، الامخ الحؼ 
مكغ ىحه الذخكات مغ التأقمع مع التحجيات واستعادة استقخارىا وتقجيع حمػؿ ابتكارية ليحه الازمات، 

يزات والخجمات التأميشية لعسلبئيا بذكل سخيع، مسا ساىع في ضساف الحفاظ عمى وتقجيع التعػ 
 سسعتيا داخل الدػؽ الفمدصيشي.

ىشالظ دور كبيخ لبعج التعمع وتقييع التجخبة في زيادة فعالية ادارة الازمات في شخكات التأميغ، حيث  .7
بط اللبزمة لسشع تكخار ووضع الزػا التجارب الدابقةستخلبص الجروس مغ سعت ىحه الذخكات لا

تقجيع تقييع شامل ، وقامت بفي السدتقبل والكفاءة لسػاجيتيا وتعديد مدتػػ الاستعجاد اتالأزم
 تػثيق الأخصاء، و في السدتقبل مغ اجخاءات واساليب مع الأزمة وما يسكغ تحديشو يالكيؽية تعامم

وتحديغ الخصط والاستعجاد للؤزمات والارتقاء بيا وتعديدييا الشجاحات والحج مشيا وعلبجيا وتحجيج 
، كسا اىتست بتػزيع السكافآت السادية والسعشػية بذكل عادؿ ومػضػعي عمى كل مغ السدتقبمية

 ساىع في علبج الازمة.
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 التؽصيات  3.5
 

الباحث، ومغ أجل أف تؤدؼ ىحه الجراسة دورىا  تأسيداً عمى الشتائج والاستشتاجات التي تػصل إلييا
 كسا يمي: وىي  أىجافيا عمى خيخ وجو، لا بج مغ تقجيع بعس التػصيات وتشجد

 

زيادة اىتساـ شخكات التأميغ بسخحمة ما قبل وقػع الازمة، مغ خلبؿ الاعجاد والتحزيخ السدبق ليا  .1
 قبل وقػعيا، وتبشي الشيج الاستباقي في ادارتيا.

لاجخاءات اللبزمة لسػاجية الازمات الاىتساـ بخصج اشارات الانحار السبكخ لمسداىسة في اتخاذ ا .2
 والتخؽيف مغ حجتيا.

تعديد عسميات ادارة السعخفة داخل شخكات التأميغ، ونذخ أىسيتيا بيغ السػضفيغ في كافة  .3
 السدتػيات الادارية، باعتبار السعخفة عاملًب جػىخياً في زيادة فاعمية ادارة الازمات.

التأميغ للئستفادة مغ التجارب الدابقة لحل وضع قػاعج معخؼية لادارة الازمات في شخكات  .4
 الازمات التأميشية التي قج تقع بالسدتقبل.

الاىتساـ باعجاد فخؽ عسل خاصة بذخكات التأميغ تكػف متخررة بادارة الازمات التأميشية، مع  .5
 تػزيع السياـ وتحجيج الادوار.

ة الازمات، ولتػفيخ كػادر اكثخ تعديد عسمية التجريب لجسيع العامميغ في شخكات التأميغ حػؿ ادار  .6
 تأـيلًب.

زيادة الاىتساـ بعسمية التخيصط الاستخاتيجية في شخكات التأميغ، في سبيل ضساف قجرتيا عمى  .7
 مػاجية الازمات.

ضخورة ؾياـ شخكات التأميغ الفمدصيشية بسلبئسة الاستخاتيجيات الستعمقة بخجماتيا، مع احتياجات  .8
يحدغ البيئة التشافدية ويعسل عمى تعديد رضا العسلبء وتسيدىا وشمبات العسلبء، الامخ الحؼ 

 السؤسدي.
تعديد الاىتساـ بعسلبء شخكات التأميغ، وتسكيشيع تجاه استخجاـ الصخؽ الإلكتخونية للئنتفاع مغ  .9

حيث أف التعمع وتقييع التجخبة وخاصة الكتخونياً مغ خلبؿ الثػرة التكشػلػجية خجمات الذخكات 
 شاعي اصبح ىاـ ججا ويجب الاستفادة مشو في شخكات التأميغ.والحكاء الإصص
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 السقتخحات البحثية 4.5
 

العاـ وعلبقتيا بالتسيد السؤسدي،  فعالية إدارة الازمات في مؤسدات القصاعإجخاء دراسة حػؿ  .1
كػف القصاع العاـ الفمدصيشي مغ أىع واكبخ القصاعات الخجماتية، ويؤثخ عمى شخيحة كبيخة مغ 

  سػاششيغ الفمدصيشيشي.ال
، وذلظ في الدػؽ الفمدصيشي العاممة السخاشخ التي تتعخض ليا شخكات التأميغإجخاء دراسة حػؿ  .2

تعديداً لسذكمة الجراسة، واستكسالًا لبعس الجراسات الدابقة التي تشاوت ىحا الجانب ولكغ لع تذخ 
 ليحه السخاشخ بذكل واضح وكافي.

، وذلظ دارؼ وعلبقتو بالتسيد السؤسدي لجػ شخكات قصاع التأميغالتسكيغ الاإجخاء دراسة حػؿ  .3
والتي أضيخت الاىتساـ الكبيخ في استشاداً لمشتائج التي تع التػصل الييا في محػر التسيد السؤسدي، 

 .تصػيخ السيارات الؿيادية لمسػضفيغ وتعديد السعخفة وتػفيخ معاييخ الامغ والدلبمة لمعامميغجانب 
، ػؿ معاييخ الجػدة الذاممة في شخكات قصاع التأميغ العاممة في الدػؽ الفمدصيشياجخاء دراسة ح .4

وذلظ استشاداً لمشتائج التي تع التػصل الييا في محػر التسيد السؤسدي والتي أضيخت الاىتساـ 
 الكبيخ في جانب التحديشات السدتسخة بجػدة الخجمة.
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 السخاجعو السرادر 
 

 بية السخاجع العخ  -

 

 (.يع، حديغ (. دور الاتراؿ التشطيسي في إدارة الأزمات مغ وجية نطخ مسارسي 2021ابخاـ
العلبقات العامة في الإدارات العامة الحكػمية بجولة الكػيت. السجمة السرخية لبحػث الإعلبـ، 

(77). 
 (.أثخ جػدة الحياة الػضيؽية عمى تحقيق التسيد السؤسدي في مشطسات 2020أبػ عػدة، محسػد .)

 .غيخ ربحية بقصاع غدة. رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، الجامعة الإسلبمية، فمدصيغ
 (.درجة استخجاـ مجيخؼ السجارس لاستخاتيجية إدارة 2022أبػ كخش، نرخ وحجازؼ، جػلتاف :)
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 .بالسديمة، الجدائخ
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 (.دور نطع السعمػمات الإدارية في تحقيق التسيد السؤسدي: دراسة حالة 2018بخيت، أحسج .)
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 (.علبقة الجيشات التشطيسية في التسيد السؤسدي: دراسة ميجانية عم2018بجواف، زكخيا .) ى

الجامعات الفمدصيشية في محافطة غدة. رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، جامعة الأزىخ، قصاع غدة، 
 .فمدصيغ
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 (.معاييخ التسيد السؤسدي للئدارات العامة في اللبدارات العامة في وزارة 2020بخكة، أحسج .)
لػضيفي مغ وجية نطخ التخبية والتعميع العالي الفمدصيشية في السحافطات الجشػبية وعلبقتيا بالاداء ا

 .العامميغ فييا. رسالة ماجدتيخ، الجامعة الإسلبمية، فمدصيغ
 (.مسارسات إدارة السػارد البذخية وأثخىا في تحقيق التسيد السؤسدي: 2019بلبسسة، ؼيرل .)

دراسة ميجانية في الجامعات الخسسية الأردنية في مشصقة الذساؿ )رسالة ماجدتيخ(. جامعة آؿ 
 .فالبيت، الأرد
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 (.شفاؼية القائج ودورىا في تحقيق التسيد السؤسدي2018سالع، أمل .) : دراسة ميجانية بالتصبيق
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 .التخبػؼ في مجيشة الخياض )استخاتيجية مقتخحة(. رسالة ماجدتيخ، جامعة السمظ سعػد، الخياض
 (.معػقات تصبيق إدارة التسيد في السجارس الثانػية بسجيشة تبػؾ. مجمة 2016الدػاط، سامي .)

 (.2)170كمية التخبية، 
 (.مسارسة الؿيادة الذبكية وعلبقتو بالتألق التشطيسي: دراسة تصبيؿية 2021الديج، علبء الجيغ :)

عمى بمجية غدة، دراسة مشذػرة بسجمة جامعة القجس السفتػحة لمبحػث الادارية والاقترادية، السجمج 
 ، فمدصيغ.16، العجد 6

 (.التقخبيخ الدشػ 2020شخكة التكافل الفمدصيشية لمتأميغ :) راـ الله، فمدصيغ.2020ؼ لمعاـ ، 
 ػ راـ الله، فمدصيغ.2020(: التقخيخ الدشػؼ لمعاـ 2020لمتأميغ.) ةشخكة تخست العالسي 
 (.التقخيخ الدشػؼ لمعاـ 2020شخكة تخست العقارية :)راـ الله، فمدصيغ.2020 ، 
 .صيغ.، راـ الله، فمد2020(: التقخيخ الدشػؼ لمعاـ 2020شخكة تخست لمدياحة والدفخ 
 (.تأثيخ مسارسات إدارة السػارد البذخية عمى التسيد الجاخمي في وزارة 2019الذخوقي، خميفة .)

الجاخمية بسسمكة البحخيغ. رسالة ماجدتيخ، كمية تجريب الزباط، قدع الجراسات العميا، الأكاديسية 
 .الجولية لمذخشة في مسمكة البحخيغ

 ( .دور إدارة الكفاء2017الذيخاني، نػرة .) ات الأكاديسية في تحقيق التسيد التشطيسي بجامعة
 .السمظ خالج. رسالة ماجدتيخ، جامعة السمظ خالج، الخياض

 (.الخيادة الاستخاتيجية لجػ الؿيادات الاكاديسية وعلبقتو بجػدة الأداء 2019صخصػر، جابخ :)
 مدصيغ.السؤسدي في جامعة الأقرى، رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، جامعة الأقرى، غدة، ف

 (.مسارسة إدارة التشػع وأثخىا في تحقيق التسيد السؤسدي: دراسة تصبيؿية 2019عبج الحسيج، رنا .)
 .عمى السشطسات الأىمية في قصاع غدة. رسالة ماجدتيخ، الجامعة الإسلبمية بغدة

 ػ مػضف :حالة دراسة العامة الإدارة في الأزمات إدارة متصمبات واقع (.2016حديغ.) القادر، عبج
 .5 الإندانية، العمػـ مجمة ."الاستقلبؿ جامعة



86 

 

 العمسي لمبحث دنقلب جامعة مجمة الازمات، إدارة في الؿيادة دور (.2018الجيغ.) صلبح الله، عبج 
 الدػداف. ، 14 العجد

 (.دور تشسية السػارد البذخية في تحقيق التسيد السؤسدي: دراسة حالة: بشظ 2019عمي، شادية .)
 .ماجدتيخ، جامعة افخيؿيا العالسية، الدػدافالخخشػـ. رسالة 

 (.أثخ عسميات إدارة السعخفة في إدارة الازمات في وزارة التخبية والتعميع 2022عػدة، مخوج :)
 الفمدصيشية، رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، جامعة القجس السفتػحة، فمدصيغ.

 (.دور الؿيادة السختكدة عمى السبادغ في التس2021عيدى، أحسج .) :يد السؤسدي تجاه السجتسع
 (.8)28دراسة تصبيؿية عمى السجارس الحكػمية بسحافطة الصائف. مجمة البحػث التجارية، 

 ،(. دور العلبقات العامة في إدارة أزمات السؤسدة الجامعية الجدائخية. 2021عحراء.) عيػاج
 (.2)26السجمة العخبية للئعلبـ والاتراؿ، 

 (. دور الؿيادة التحػيمية في تحقيق التسيد السؤسدي. 2019ديد.)الغسذ، وساـ والشػح، عبج الع
 .220مجمة الؿيادة والسعخفة، 

 (.أساليب تعامل شخكات التأميغ الفمدصيشية مع آثار أزمة كػرونا، دراسة 2022فؿيو، نييل.)
 ماجدتيخ غيخ مشذػرة، جامعة القجس، فمدصيغ.

 (.فمدفة إدارة التسيد الجاخ2018القخزعي، ميا .) .مي في التعميع ونساذج دولية وعخبية ومحمية
 .مخكد الخبخات الإدارية، الجيدة

 (.تذاركية السعخفة ودورىا في تحقيق التسيد السؤسدي الجور الػسيط 2018قخمر، فجاء .)
لتكشػلػجيا السعمػمات: دراسة تصبيؿية في الجامعات الحكػمية الفمدصيشية. رسالة ماجدتيخ، جامعة 

 .ية، الأردفالعمػـ الإسلبم
 (.تقييع جػدة الخجمات التأميشية في شخكات التأميغ الػششية، فخع الجيػانية، 2013كاضع، إلياـ" :)

 (. العخاؽ. 3(، العجد )15مجمة القادسية لمعمػـ الإدارية والاقترادية، السجمج )
 (.متصمبات نجاح التخصيط الاستخاتيجي ودورىا في استخاتي2019المػسي، عبج الػىاب .) جية إدارة

الأزمات: دراسة ميجانية في الذخكة العامة لسعجات الاتراؿ والقجرات. مجمة جامعة الأنبار لمعمػـ 
 (.26)11الإدارية، 

 (.معاييخ مقتخحة لمتسيد الإدارؼ بالجساعات السرخية في ضػء نسػذج 2019مارد، أسساء .)
 .(12)2لتخبػية والشفدية، مالكػـ بالجريج لمجػدة الذاممة. مجمة جامعة الفيػـ لمعمػـ ا

  (. دور التفكيخ الاستخاتيجي في إدارة الأزمات 2021ذيابات، خالج.)و  القزاة، نزاؿو مثاني، بلبؿ
 .(2)29في شخكة كيخباء محافطة اربج. مجمة الجامعة الإسلبمية لمجراسات الاقترادية والإدارية، 

 (.تأثيخ التخصيط الاستخاتيجي عمى إد2021محارمو، ثامخ .) ارة الأزمات في مشطسة حكػمية بجولة
 (.30)3قصخ. مجمة إدارة السخاشخ والأزمات، 
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 (.درجة تصبيق ؾيادة جامعة السمظ خالج لسعاييخ إدارة التسيد في ضػء 2018السخالفي، سمصاف .)
مغ وجية نطخ أعزاء ىيئة التجريذ بالجامعة. السجمة الجولية  EFQM الشسػذج الأوروبي لمتسييد

 .تخبػية، جامعة الأماـلمبحػث ال
 (.ترػر مقتخح لمتسيد التشطيسي بالسجارس السرخية في 2018مديل، محسػد وعتخيذ، محمد .)

 (.116)6ضػء الشساذج العالسية لمتسيد السجرسي. مجمة كمية التخبية ببشيا، 
 (.الاتحاد2020السذعذع، أحسج .) التأميغ، نذخة دورية. لذخكات الفمدصيشي 
 (.2022مصخ، رشا.)  أثخ تصبيق الاستخاتيجيات الحجيثة في إدارة الأزمات عمى أداء السشطسات

 .الإغاثية السحمية في السحافطات الجشػبية الفمدصيشية. رسالة ماجدتيخ، جامعة القجس، فمدصيغ
 (.الاتراؿ التشطيسي في إدارة الأزمات مغ وجية نطخ العامميغ في قدع 2021السعسخؼ، جساؿ .)

 (.5)5ػزارة الجاخمية الدعػدية. مجمة العمػـ الإندانية والاجتساعية، العلبقات العامة ب
 (.دور متصمبات الإدارة الإلكتخونية في تحقيق التسيد السؤسدي. رسالة 2021ملبح، محمد .)

 ماجدتيخ، جامعة الأقرى، غدة، فمدصيغ.
 (.دور مدتذار العلبقات العامة في التعامل مع الأزما2018نرخ الجيغ، عثساف .) :ت السؤسدية

دراسة ميجانية عمى عيشة مغ العامميغ في العلبقات العامة. مجمة بحػث العلبقات العامة الذخؽ 
 (.2)18الأوسط، 
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 الاستبانة برؽرتيا الشيائية: 5ممحق
 

 

 
 

 السؽظفة...أختي السؽظفأخي 
 تحية طيبو وبعج،،،

 :م الباحث بإجخاء دراسة بعشؽانيقؽ 
 

 ي فعالية إدارة الازمات في قطاع التأميؼ وعلاقتيا بالتسيد السؤسد
 دراسة تطبيكية عمى شخكات التأميؼ العاممة في محافعة رام الله والبيخة

 
مغ جامعة  /بشاء السؤسدات والتشسية البذخيةفي وذلظ كستصمب لمحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ 

، أنتع في شخكات التأميغ في محافطة راـ الله والبيخة فمدصيغ، وانصلبقا مغ شبيعة عسمكع –القجس 
السعمػمات الجؾيقة، ومغ ىحا السشصمق يخجى مغ حزختكع تعبئة البيانات و ويج الباحث بالأقجر عمى تد 

، عمساً بأف البيانات والسعمػمات التي والعسمية ىحه الاستبانة بسػضػعية ووفق قشاعاتكع الذخرية
 ستجلػف بيا سػؼ تدتخجـ لأغخاض الجراسة والبحث العمسي فقط، وسيتع التعامل معيا بدخية تامة.

 لكػ جيؽدكػ وحدؼ تعاونكػيؼ اكخ ش
 

 

 فارس عبج الخحسؼ أحسج الباحث: 
  أحسج حخز الله    إشخاف الجكتؽر:         

 
 تعميسات لمسبحؽثيؼ:

 .يخجى قخاءة العشاويغ والذخح 
 ( يخجى وضع إشارةXأماـ الخيار الأكثخ ملب )حدب خبختظ في مجالات الجراسة. لظمة ء 
  بشػد الاستبانة.يخجى مخاعاة الجقة في قخاءة 
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 انقسى الأول: انبياَاث الأساسيت
 

الذخرية الخاصة بغ، الخجاء وضع  بيانات: يحتؽى ىحا القدػ عمى الالسؽظفة/اختي السؽظفأخي 
 ( في الخانة التي تشاسبغ:Xإشارة )

 

 الجشذ: .1
 

    أنثى □ 2.5      ذكر □ 5.5
 

 السؤىل العمسي: .2
 

  دراسات عليا □ 2.2  بكالوريوس  فأقل  □   5.2
 

 سشؽات الخبخة: .3
 

  سنة 50أقل من  - 1 من □ 2.8  سنوات 1أقل من  □ 5.8

  فأكثر سنة 51 □ 4.8  سنة  51أقل من  -50من  □ 8.8
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فاعمية ادارة  سغ(: الستزالسحؽر الأول)التي تعبخ عغ ؼيسا يأتي مجسػعة مغ الفقخات و القدػ الثاني: 
إشارة  وضع ععميك تسشى الباحثي، وعميو  الدمات في شخكات التأميؼ العاممة في محافعة رام الله والبيخة

(X) .مقابل كل فقخة وتحت درجة مػافقتظ عمييا 
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تذخيص السؤشخات والأعخاض التي تشبئ بؽقؽع أزمة  وىي عسمية:  اكتذاف الانحار السبكخ البعج الأول:
 ما
دؾيقة تداعج في تحميل البيئة التشافدية  (بيانات ومعمػمات)تػفيخ تقػـ الذخكة ب  .5

 لمذخكة.
     

بسدح شامل لكافة متغيخات بيئة العسل لمتعخؼ عمى مؤشخات احتساؿ  الذخكةتقػـ   .2
 ت ججيجة.حجوث أزما

     

      تخاقب الذخكة الستغيخات البيئية بإستسخار لتفادؼ وقػع اؼ ازمات  .8

      عمى جسع علبمات الخصخ التي قج تذيخ الى  وقػع أزمة ما. الذخكةتعسل   .4

      شاقع ميشي لخصج إشارات وقػع الأزمات. الذخكةيتػفخ لجػ   .1

العلبقة لسػاجية الأزمات   شبكة علبقات مع السؤسدات ذات الذخكةتستمظ   .6
 كجياز الذخشة ، الجفاع السجني ، وما شابييا مغ مؤسدات.

     

بالتجريب السدتسخ لصاقسيا عمى )جسع وتحميل (مؤشخات حجوث  الذخكةتقػـ   .7
 الأزمة.

     

قرج التحزيخات السدبقة لمتعامل مع الأزمة الستؽقعة ب وىي عسمية :الؽقاية والاستعجادالبعج الثاني: 
 مشع وقؽعيا أو إقلال آثارىا

      .قجرة الؿيادة عمى وضع استخاتيجيات شػيمة السجػ تعسل الذخكة عمى   .8

      شاممة مدبقة لمتعامل مع الأزمات الستػقعة.عسل خصة  الذخكةتزع   .9

بالسخونة الكاؼية التي تداعجىا عمى التعامل مع  لمذخكةيتدع الييكل التشطيسي   .50
 سمة.الأزمات السحت

     

يتع تفػيس الرلبحيات اللبزمة لفخيق إدارة الأزمات لمتعامل مع الأزمات في   .55
 حاؿ حرػليا.

     

      الجيػد نحػ الابتكار في تقجيع الخجمات وتمبية تصمبات العسلبء.تػجو الذخكة   .52

      فخيق مجرب لإدارة الأزمات مغ أجل التعامل مع الأزمات السحتسمة. الذخكةتذكل   .58
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لمتعامل مع الأزمات السحتسمة بذكل  (ورش عسل وبخامج تجريبية)تشفح الذخكة   .54
 مدتسخ.

     

ية والحيمؽلة تشفيح ما خطط لو في مخحمة الاستعجاد والؽقا وىي عسميةاحتؽاء الأضخار: البعج الثالث: 
 دون تفاقػ الأزمة وانتذارىا(

القجرة عمى اتخاذ القخار بذكل يتلبءـ  في الذخكة يتػفخ لجػ فخيق إدارة الأزمات  .51
 مع شبيعة الأزمة لمحج مشيا.

     

      بجورىا اتجاه الستزخريغ مغ الأزمة ومداعجتيع بكل ما ىػ متاح. الذخكةتقػـ   .56

الستاحة بصخيقة فعالة عشج التعامل مع الأزمة حاؿ  بإدارة السػارد الذخكةتقػـ   .57
 حجوثيا.

     

      التجابيخ اللبزمة لاحتػاء الذائعات الستعمقة بالأزمات. الذخكةتتخح   .58

      عمى تفادؼ حجوث أزمات فخعية قج تشتج عغ الأزمة الخئيدية. الذخكةتعسل   .59

      .ت لمعسلبء بجػدة عاليةاستسخارية تقجيع الخجماتتخح الذخكة إجخاءات تزسغ   .20

وتعسل عمى تقجيع  عمى العسلبء لأؼ أزمة التأثيخ الدمبي تقمل الذخكة مغ   .25
 خجمات متسيدة ليع.

     

لغخض استعادة تؽازن في الذخكة يقؽم بيا الجياز الإداري  وىي عسميةاستعادة الشذاط: : الخابعالبعج 
 يادية كسا كان مؼ قبل الأزمةومقجرتيا عمى مسارسة أعساليا الاعت  الذخكة

لاتخاذ الاجخاءات اللبزمة لسسارسة الشذاشات الاعتيادية ليا بعج  الذخكةتدارع   .22
 انتياء الأزمة.

     

      يتع تشفيح الخصط اللبزمة لعػدة الحاؿ كسا كاف قبل الأزمة.  .28

      تقػـ الذخكة بسشح عسلبئيا التعػيزات السشاسبة مغ خلبؿ حجوث الأزمة   .24

بدخعة نحػ تشفيح الاجخاءات اللبزمة لمتعامل مع آثار الازمة والحج  الذخكةتتجو   .21
 مشيا.

     

يتػفخ لجػ فخيق إدارة الأزمات السقجرة عمى التجخل لإحجاث التغييخ اللبزـ لمحج   .26
 مغ أؼ تجاعيات سمبية للؤزمة.

     

ضيح مجػ استجابتيا تقػـ الذخكة بحسلبت إعلبمية واسعة تدتيجؼ السػاششيغ لتػ   .27
 وتفاعميا مع الأزمة التي حجثت.

     

      مغ الخبخة والتعمع مغ الأزمات الدابقة الاستفادةأف تذجع عمى لمذخكة يسكغ   .28
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التعمػ السدتسخ وإعادة التقييػ لتحديؼ ما تػ إنجازه في  مؼ ي عسميةوى البعج الخامذ :التعمػ وتقييػ التجخبة:
 الساضي

      فييا ديادة الخبخة والكفاءة الؿياديةلمغ التجارب الدابقة  تقػـ الذخكة  بالتعمع  .29

مغ التغحية الخاجعة مغ الأزمات التي واجيتيا للبستفادة في  الذخكةتدتفيج   .80
 مػاجية الأزمات السحتسمة.

     

فاعمية إدارة الأزمات الدابقة لتصػيخىا والاستفادة مشيا في مػاجية  الذخكةتؿيع   .85
 الأزمات السدتقبمية.

     

العبخ والجروس مغ الازمات التي تػاجييا وتعسسيا لغايات  الذخكةتدتخمز   .82
 التعمع والتجرب والاستفادة.

     

      في مجاؿ إدارة الأزمات. (البحػث والجراسات)مػضفييا عمى إجخاء  الذخكةتذجع   .88

تزع الذخكة السقاييذ اللبزمة لترحيح الأضخار لمعلبج ضسغ خصصيا   .84
 السدتقبمية.

     

تقػـ الذخكة بتعسيع الجروس السدتفادة مغ الأزمات الدابقة لغايات استخلبص   .81
 العبخ.
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التسيد  واقعالستزسغ:  )السحؽر الثاني(تعبخ عغ ؼيسا يأتي مجسػعة مغ الفقخات التي القدػ الثالث: 
تسشى الباحث عميكع وضع ي، وعميو  شخكات التأميؼ العاممة في محافعة رام الله والبيخةالسؤسدي  في 

 مقابل كل فقخة وتحت درجة مػافقتظ عمييا. (X)إشارة 
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      .بتصػيخ الخؤية العامة بذكل مدتسخ الذخكةييتع   .86

       خصصيا التصػيخية بسا يتلبئع والاحتياجات السدتقبمية الذخكةتزع   .87

البذخية  )اىجافيا الاستخاتيجية استشادا الى حاجاتيا مغ السػارد الذخكةتزع   .88
 (والسادية

     

      .سدتسخ لمسيارات الؿيادية لسػضفييافي عسميات التصػيخ ال الذخكةتديع   .89

       التأميشية لمدبائغبإجخاء التحديشات السدتسخة عمى جػدة خجماتيا  الذخكةتقػـ   .40

        عسمياتيا بإستسخار وصػلا لتقجيع الخجمة الأفزل الذخكةتخاقب   .45

      .عمى إجخاء مخاجعات دورية لؿياس رضا السػضفيغ فييا الذخكةتعسل   .42

      متمقي الخجمات  العسلبء عمى إجخاء مخاجعات دورية لؿياس رضا الذخكةتعسل   .48

      .كافة معاييخ الامغ والدلبمة لكافة العامميغ لجييا الذخكةتػفخ   .44

      .التقشيات الحجيثة في عسمياتيا الإدارية السختمفة الذخكةتدتخجـ   .41

      .عمى تعديد السعخفة بيغ السػضفيغ الذخكةتحخص   .46

السعخفة التي يحرل عمييا السػضفيغ ؼيسا بيشيع للبستفادة في  الذخكةتعسع   .47
 .مجالات عسميع

     

 
 

 شاكخاا لكػ حدؼ تعاونكػ
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 : رسالة تحكيػ الاستبانة. 2 ممحق

 

 

 .................... السحتخم /ةزخة الجكتؽر/ة ...............ح
 تحية طيبة وبعج،،،

 السؽضؽع: تحكيػ استبانو لخسالة ماجدتيخ
أتقجـ لحزختكع بأجسل التحيات وأتسشى لكع مػفػر الرحة والعاؼية، وأرجػ مغ حزختكع التكخـ بتحكيع 

 ىحه الاستبانة التي سيتع إستخجاميا كأداة بحث في دراستي الحالية وىي بعشػاف: 
 

 عالية إدارة الازمات في قطاع التأميؼ وعلاقتيا بالتسيد السؤسدي ف
 دراسة تطبيكية عمى شخكات التأميؼ العاممة في محافعة رام الله والبيخة

 
 أحسج حخز اللهإشخاف: د. 

 
وذلظ استكسالا لستصمبات الحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ في التشسية السدتجامة/ بشاء السؤسدات 

 ية مغ جامعة القجس.وتشسية مػارد بذخ 
 

 محاور التحكيػ:
 

مجػ ؾياس الفقخات لمسػضػع السخاد ؾياسو، ومجػ ملبئسة الفقخات مغ حيث الصػؿ والقرخ والػضػح 
والغسػض، ومجػ ملبئسة الفقخات لمفئة السدتيجفة، ومجػ انتساء الفقخة لمبعج الحؼ تؿيدو، ومغ حيث 

يث سلبمة المغة السدتخجمة في الفقخات، وإضافة أؼ احتساؿ الفقخة الػاحجة لأكثخ مغ معشى، ومغ ح
 فقخات تخونيا مشاسبة، الفقخات السقتخح ححفيا.

 

 وتفزمؽا بقبؽل فائق الإحتخام والتقجيخ،،،
 

 فارس عبج الخحسؼ أحسج الباحث: 
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  قائسة بأسساء الدادة السحكسيؼ لاداة الجراسة: 8 ممحق

                                            
 

 

 :قائسة السحكسيؼ
 

 يكاٌ انعًم اسى انًحكى انرقى

 جامعة القجس د. سمػػ البخغػثي  .1
 جامعة القجس د. نزاؿ دروير  .0
 جامعة القجس محمد سالعد.   .3
 جامعة بيخ زيت د. سسيخ بيزػف   .4
 جامعة الشجاح د.يحيى صالح  .5
 الجامعة العخبية الأمخيكية د. شخيف أبػ كخش  .6
 الجامعة العخبية الأمخيكية د.مجيج مشرػر  .7
 الجامعة العخبية الأمخيكية د. محمد تػفيق أبػ شخبة  .8
 الجامعة العخبية الأمخيكية د. رائج عخيقات  .9

 جامعة بيت لحع الاىمية د. محسػد صلبحات  .11
 جامعة بيت لحع الاىمية د. ناصخ جخادات  .11
 جامعة القجس السفتػحة د.فتح الله غانعأ.  .10
 جامعة القجس السفتػحة الجراوير د. عبج القادر  .13
 جامعة خزػرؼ  د. ايياب الؿبج  .14
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