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 الملخص
 

 

، ممارسة عمميات إدارة المعرفة في إدارة الأزماتأثر  عمىالتعرف إلى ىدفت الدراسة 
وتكون مجتمع الدراسة من العاممين ولتحقيق أىداف الدراسة اعتمُد المنيج الوصفي التحميمي، 

، منظمات (9)( موظفاً في 829) وعددىمة العاممة في قطاع غز  الأىمية الصحية المنظماتفي 
، البسيطة العشوائيةعينة ىم بطريقة الاختيار تم من  ( استبانة عمى العاممين300تم توزيع )حيث 

%(. 89استجابة ) ( استبانة صالحة لغايات التحميل الإحصائي بنسبة267ترد منيا )اسُ  ثم
 ( لتحميل البيانات.SPSSواستُخدم برنامج الرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

 

كان  مستوى ممارسة عمميات إدارة المعرفةومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: 
دارة الازمات%(، 72.5بدرجة موافقة كبيرة بوزن نسبي ) أيضاً بدرجة موافقة كبيرة حيث بمغ  وا 

ة عمميات إدارة ممارس%(. توجد علبقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين 71.4الوزن النسبي )
دارة الأزمات لعمميات إدارة دلالة إحصائية  يذ ، كما أوضحت النتائج وجود أثرالمعرفة وا 

، إدارة الأزمات%( من التباين في 71.3، وقد فُسرت ما نسبتو )إدارة الأزماتفي  المعرفة
ت استجابامتوسطات فروق بين عدم وجود  .فمم يكن ليا تأثير (توزيع المعرفة)باستثناء 

تُعزى إلى )الجنس(، بينما تبين  ، إدارة الأزمات(إدارة المعرفة)عمميات المبحوثين حول إجمالي 
  .لمحافظة، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيفروق جوىرية بسبب المؤىل العممي، ا وجود

 
التأسيس لمفيوم إدارة المعرفة وتعزيز المبادئ التي تقوم عمييا  ومن أىم توصيات الدراسة:

يادة ممارسة عممياتيا المختمفة وخاصة )اكتساب، تخزين، تطبيق( في جميع المستويات وز 
الإدارية باعتبار المعرفة عاملًب جوىريًا في زيادة فعالية إدارة الأزمات. ضرورة الاعتماد عمى 
أساليب التنبؤ بالأحداث والأزمات المستقبمية وتوظيف الأساليب العممية الكمية والنوعية 

 ف اشارات الخطر وامتلبك أجيزة الانذار المبكر لزيادة القدرة عمى مواجيتيا. لاكتشا
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Abstract 

The study aims to identifying the impact of knowledge management 

processes in crisis management. To achieve the objectives of the study، 

the analytical descriptive approach was adopted. The population of the 

study is a community of Health- NGOs organization staff in Gaza Strip 

totaling 829 employees in 9 organizations. 300 questionnaires are 

distributed to selected workers by using simple random sample technique 

،while recovered (267) valid questionnaire for statistical analysis 

purposes at a response rate (89%). SPSS program was used for data 

analysis. 

 

The most important findings of the study are: The level of 

knowledge management processes was largely approved with relative 

weight (72.5%)، and crisis management also with a high approval rating 

of 71.4%. There is a positive statistically significant relationship between 

knowledge management processes and crisis management. The results 

have shown that there is a statistically significant impact on knowledge 

management processes in crisis management، and 71.3% of the variation 

in crisis management has been explained، except (knowledge 

distribution)، which has had no impact. There is no differences between 

the average responses on the total of (knowledge management processes، 

crisis management) attributed to (gender)، while substantial differences 

were found due to qualifications، job title، years of service and province. 

 

 

The main recommendations of the study include: Establishing the 

concept of knowledge management، strengthening the principles based 

on increasing the practice of its various operations، especially 

(acquisition، storage and application) at all levels of administration. As 

knowledge is an essential factor in increasing the effectiveness of crisis 

management. Prediction of future events and crises is needed by using 

quantitative and qualitative methods to detect the signals of danger and 

to possess early warning devices to increase their ability to cope with. 
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رْسَلْناَ مِنْ قَبْلِكَ إلَِّا رِجَالَّا ىُوحِي إلَِوْهِمْ مَا أَ ]

كْرِ إنِْ كُنتُْمْ لََّ تَعْلَمُونَ   [ فَاسْيَلُوا أَهْلَ الذِّ

 
 صدق الله العظيم

  ]54 : النحل[ .
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 الإهـــــــــــــذاء

طاني وح، إلى قدوتي الأولى، ونبراسي الذي ينير دربي، إلى من أعوح الحياة، وحياة الرُ إلى رُ 

بو، إليك يا من أفديك بروحي  لا حدود، إلى من رفعت رأسي عاليًا افتخاراًعطيني بولم يزل يُ 

 )أبي الغالي(.

القمب الدافئ، والملاذ الآمن، والحصن المنيع، رمز الحب والتضحية  جنتي في الدنيا، إلى

       كرمينوالحنان، إلى من كانت دعواتيا الصادقة سر نجاحي في الحياة، إلى إبنة الأ 

 مي الغالية(.)أُ 

      إلى الشموع التي تنُير لي الطريق إلى من بيم يشتد عضدي، وجوارىم يزول ىمي، 

 )أخي وأخواتي(.

 .)ربحي، كامل، أميرة( إلى رمز البراءة والطفولة الغاليةإلى زىور أسرتنا 

 إلى زملائي وزميلاتي في أسرة جامعة الإسراء.

 صمتيا الأبدية القدس الشريف.إلى فمسطين الحبيبة وعا

لى روح  من عزفوا بدمائيم لحن البطولة والكبرياء إلى إلى أرواح شيداء فمسطين الحبيبة وا 

 صديقي الشييد/ حسام أيمن عياد.

 .إلى عائمتي الحبيبة فرداً فرداً 

 إليكم جميعاً وبأصدق مشاعر الحب والتقدير، أُىدي ىذا الجيد المتواضع.

 ل الشيخ: باسل كماالباحث
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 شكر وتقذير
 

 1954:339/4]الترمذي، [: "مَنْ لا يشكر الناس لا يشكر الله" وامتثالًا لقول النبي 

 ،الذين مَنُّوا عميّ بأوقاتيم ،،فيطيب لي أنْ أتوجو بالشكر بعد الله تعالى إلى العمماء الأجلبء

أتقدم بجزيل الشكر  ومنحوني من عمميم واقتبست من نورىم خلبل مرحمة إعداد الدراسة. لذا؛

وسعادة الدكتور/ ، الأغاسالم أديب سعادة الدكتور/ والتقدير وعبارات الوفاء والمحبة والثناء من 

ثمين، وعمى ما أسدياه من  كبير، ووقتٍ  عمى ما بذلاه من جيدٍ  الشنطي نمحمود عبد الرحم

وتعجز  لاحترام.اصح وتوجيو وسعة صدر والوقوف بجانبي، فميما مني كل التقدير ووافر نُ 

 الكممات عن وصف شكري ليما. 

عبد  منصورالدكتور/ إلى أعضاء لجنة المناقشة  بعظيم شكري وامتنانيكما وأتقدم 

بداء بحر عبد يوسفوالأستاذ الدكتور/ منصور القادر ، لتفضميما بقبول مناقشة ىذه الرسالة وا 

، أعمى الله قدركم في إثراء ىذه الرسالةملبحظاتيما القيمة والسديدة، والتي سيكون ليا بالغ الأثر 

 دكاترتنا الأكارم وأمد الله أعماركم بالصالحات.

ووفاءً وتقديرًا واعترافًا بالجميل، أتقدم بجزيل الشكر لأولئك المخمصين الذين لم يألوا جيدًا 

توزيع الاستبانات، وكل من قدم لي نصيحة أو مساعدة ولو في مساعدتي في مجال البحث و 

 ةٍ طيبة فمكم مني جميعاً أسمى آيات الحب والتقدير.بكمم

وأخيرًا فإنني لا أدعي الكمال في ىذا العمل المتواضع، فحسبي أنني حاولت واجتيدت، 

ليو أنيب، إنو نعم المولى ونعم النصير، وصمى الله وسمم  فما توفيقي إلا بالله، عميو توكمت وا 

 عمى سيدنا محمد وعمى آلو وصحبو أجمعين.

 
 باحثال
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 لالفصل الأو
 الإطار العام للدراست

 

 ةـدمـقـم 1.1
المنظمات المعاصرة تغييرات بيئية متعددة سريعة ومفاجئة ولأسباب مختمفة، مما قد  تواجو

يتسبب في حدوث أنواع متعددة من الأزمات التي تختمف في أسباب ومستويات حدوثيا، وشدة 
ارية المنظمات وتيدد بقاءىا وتؤثـر أزمات العمل عمى استمر  يا،تأثيرىا، ودرجة تكرار حدوث

وقدرتيا عمى المنافسة ووضع سـمعة وبقـاء المؤسسة في بوتقة الاختبار، فالمنظمات التي لا 
جراء  تستطيع التعامل مع الأزمات بتجـنب حـدوثيا والتخطيط لمحالات التي لا يمكن تجنبيا وا 

 .الانيياريكون مصيرىا التحضيرات للؤزمات التي يمكن التنبؤ بحدوثيا، لا تمحق بالركب و 

عسكرية، اقتصادية،  وميمـا تعـددت وتنوعت مجالات حدوث الأزمات سواء كانت سياسية،"
 مشتركة. أمنية أو إدارية فإن المضمون والفحوى 

نما  إن المشكلبت والأزمات التي تعصف بالمؤسسات لا تعود إلى عدم كفاءة العاممين فقط وا 
دارياً لمواجية تعود أيضـاً إلى الأساليب الإد ارية المتبعة، لذلك تعد إدارة المعرفة حلًب تنظيمياً وا 

وفي ظل خصائص الواقع المعاصر  .التحديات والمشاكل التي تواجو أي مؤسسة أو منظمة
مجالات الأداء  الحديثة فيتُعتبر إدارة المعرفة من أىم الاستراتيجيات والأساليب الإدارية 

(، وفي مواجية الأزمات 11:2005حقيق المزايا التنافسية )حجازي،لإحداث التغيير والتطوير وت
(. كما يؤكد العديد من الكتاب 1:2017والتغييرات المتلبحقة عمى وجو الخصوص )المطيري،

والباحثين عمى أنَّ إدارة المعرفة بعممياتيا المختمفة من العوامل المؤثرة بقوة في إدارة الأزمات 
Wang & Belardo,2009)أصبحت المعرفة من أىم الأصول غير الممموسة التي  ذ(. إ

 تفسر نجاح المنظمات في تحقيق أىدافيا. 
وحظيت إدارة المعرفة باىتمام الباحثين، وقد تزايد الاىتمام بيا أواخر القرن العشرين من قبل 
المنظمات بسبب التغيرات الكبيرة التي شيدىا العالم من الجوانب السياسية والاجتماعية 
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الاقتصـادية، منيا: بروز ظاىرة العولمة، وزيادة حدة المنافسة، وحرية الاتصال والانتقال وتبـادل و 
المعرفـة، ومـا رافق ذلك من ضغوط متزايدة عمى المنظمات بيدف تحسين جودة منتجاتيا من 

يات الخدمات وخفض كمفتيا لتحقيق ميزة تنافسية. فكان لزاماً عمى المنظمات لمواجية تمك التحد
البحث عـن أسـاليب إداريـة حديثة تمكنيا من البقاء والاستمرارية وزيادة قدرتيا عمى تحقيق 

عنى بتحديد المعمومات ذات إدارة المعرفة " الذي يُ  " أىدافيا بكفاءة وفاعمية.  فظير مفيوم
وتفوقيا، القيمة وكيفية الإفادة منيا، فـإدارة المعرفـة تشـكل عنصراً ضرورياً لبقاء المنظمة 

استخدامو في توليد  نفالمعرفة مورد تراكمي يمكوتطوير أدائيا، وتحقيق أىدافيا الاستراتيجية. 
وتطوير أفكار جديدة دون تكاليف إضافية تذكر، كما أن المعرفـة تساىم في تحقيق القيمة 

من  اً عمى تحقيق عدد، وتعمل أداة لصنع الثروة والقوةخدمة حيث أنيا  منتج أوالمضافة لأي 
وتشجيع  الفوائد منيا زيـادة الكفـاءة والفعاليـة، وتحسين عممية اتخاذ القرارات، وتحسين الأداء

 العمي) ورفع مستويات الخبرة وتحسين الجودة ورضا الزبائن، المخاطرة المحسوبة
 (. 125، 2008،والعمري

المؤسسات في قطاع غزة بدور حيوي ومحوري بمساندة  حكوميةال غيرالمنظمات وتقوم 
إذ  الحكومية وقطاع الأعمال وتقدم العديد من المشاريع التنموية والإغاثية لممجتمع الفمسطيني

من المجتمع المدني الفمسطيني خاصة في ظل غياب  ىامةىذه الجمعيات وما تزال رافعة تُشكل 
لمجتمع وتعمل المنظمات الاىمية لتمبي حاجات احكومات وطنية ووجود الاحتلبل الإسرائيمي. 

وتغطي الفجوات في الخدمات التي لا يغطييا القطاعات الأخرى فيي شبكات عمل تطوعية 
غير حكومية. وتقوم بدور ميام وفعال في تنمية المجتمع فقد نبعت نشأتيا من احتياج فعمي ليا 

يا الفمسطينية وشريك ل لمسمطةفي المجتمعات المحمية التي تظير فييا وتقوم بأدوار تنموية قوية 
في عممية التنمية. إضافة إلى تمييزىا بدورىا السياسي اليام في دعم صمود الشعب الفمسطيني 
عمى مر التاريخ ضد الاحتلبل، حيث استوجب نشاط البعض في مجالات التعاون وتوفير 

عمى ذلك، رفع الروح الوطنية أمام  الخدمات التعميمية والصحية لمفقراء والمحتاجين، علبوةً 
المتعاقب حيث عممت عمى تنظيم كل الاعمال تحت مظمة الجمعيات التي تستند إلى  الاحتلبل

 (.2116النشاشيبي وحجازي، ;4: 2103)أبو عدوان،  قوانين ونظم في تقديم برامجيا وخدماتيا

 وتساؤلاتيامشكمة الدراسة  2.1

حادّة في  المنظمات العربية بشكل عام والفمسطينية عمى وجو الخصوص تتعرض لأزمات إنَّ  
اندلاع  عمى علبوةً  مالية وغير مالية حادة تيدد مستقبميا. ظل ما يشيده العالم من أزمات



www.manaraa.com

  

4 

 

وما تبعو من صراعات إقميمية واضطرابات سياسية، إلى جانب  عدة الثورات العربية منذ سنوات
غالبية بحيث لم تعد ال ،عمى الجمعيات الفمسطينية االاحتلبل الإسرائيمي والحصار انعكس سمبً 

ى دفع بدل إيجار. وبالتالي منيا قادرة عمى الحصول عمى الدعم الكافي لتشغيميا أو حتّ 
أصبحت عاجزة عن التأثير والتحكم في بيئتيا وبالأزمات التي تعصف بيا لاستكمال مشاريعيا 

في مناطق مختمفة من  اتزمالأ شيدت السنواتُ القميمةُ الماضيةُ ظيوركما و وتأدية رسالتيا. 
أخيرًا أزمة  جنـون البقر، وأنفمونزا الطيور،، وأزمة مرض  الأزمة المالية العالميةمنيا لعالم، ا

أثّرت، ولا كميا أزماتٌ حدثت في بلبد مختمفة من بمدان العالم، ولكنيا و ، انتشار فيرس كورونا
أننا نعيش  ، عمى كافة دول العالم دون استثناء؛ ما يدل عمىاواجتماعيً  ازالت تـؤثر اقتـصاديً 

فعلًب عـصر الأزمـات والكوارث، ولقد ساىم التقدم اليائل في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 
في عصر الانفتـاح والعولمة إلى سرعة انتشار ىذه الأزمات، فأصبحت الأحداث والأزمات، 

 (.2:2101عريقات،(التي تقع في أي قطر الأزمة تؤثر في باقي أقطاره 

جمعية ( 089:2107) الجعبريفقد فأكدت دراسة نتائج الدراسات السابقة وبالاطلبع عمى 
اليلبل الأحمر الفمسطيني بالضفة الغربية تمارس نظام لإدارة الازمات بمراحمو المختمفة بدرجة 

والتي أظيرت  (061:2121. كما أظيرت نتائج دراسة )السيد، %(6446) متوسطة وبوزن نسبي
حيث بمغ الوزن في وزارة الصحة الفمسطينية،  كان بمستوى متوسط مستوى إدارة الأزمات أنَّ 

( والتي كشفت أن مستوى 024:2108) دراسة بدحأظيرت و  (.%66.6النسبي بيذه الجمعيات )
إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية الفمسطينية كانت بمستوى متوسط إذ بمغ الوزن النسبي 

كاستجابة لتوصيات بعض الدراسات المحمية مثل  %(، كما أنَّ ىذه الدراسة تأتي5043)
( بإجراء المزيد من الدراسات في موضوع إدارة الأزمات وربطيا مع 009:2108)الشاعر، 

 .المنظمات الأىمية الصحيةمتغيرات مختمفة في 

عمل دراسة استكشافية من خلبل إعداد  مشكمة الدراسة، فقد تمّ الظاىرة وفي سبيل التأكد من 
 الأىمية الصحيةيعممون المنظمات  ا( موظفً 25تقصاء وزعت عمى عينة تكونت من )قائمة اس

 الجدول(، ويوضح إدارة الأزماتالمختمقة لاستطلبع آرائيم حول المتغير التابع محل الدراسة )
( نتائج الدراسة الاستكشافية التي أشارت لمجموعة من الظواىر التي تم التوصل إلييا 040رقم )

 عمى النحو التالي: يمكن عرضيا 
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 (: الدراسة الاستكشافية لمتغيرات الدراسة1.1جدول )
 

الوزن 
 الفقرة غير موافق محايد موافق النسبي

 م الفقرة

58.70% 5 9 11 
تعمل الجمعية عمى رصد مؤشرات حدوث الأزمات 

  .1 .قبل وقوعيا باستمرار

62.70% 7 8 10 
ل تسعى الجمعية لدراسة كافة متغيرات بيئة العم

  .1 .لمتعرف عمى احتمالات حدوث الأزمات

  .1 يوجد لدى الجمعية فريق لمتعامل مع الأزمات 9 8 8 65.30%

66.70% 7 11 7 
تعقد الجمعية الاجتماعات لمتعرف عمى سبل 

  .1 مواجية الأزمات.

74.65% 13 5 7 
تستخدم الجمعية الموارد المادية والبشرية لاحتواء 

 الازمة والسيطرة عمييا.
1.  

73.33% 12 6 7 
تتواصل الجمعية مع جميور الازمة تتضمن 

 تعميمات السلامة.
1.  

64.00% 7 9 9 
تتخذ الجمعية الاجراءات المناسبة لضمان استمرار 

  .1 العمل بالجمعية أثناء الازمة.

74.66% 14 3 8 
ن فييا يتحرص عمى إبقاء كفاءات وخبرات العامم

 بأفضل مستوى.
1.  

57.33% 6 6 13 
مى دراسة نتائج وظروف الأزمات تعمل الجمعية ع

 السابقة للاستفادة منيا في مواجية الأزمات المحتممة.
9.  

54.67% 6 4 15 
تعمل الجمعية عمى إجراء البحوث والدراسات 

  .11 العممية في مجال إدارة الازمات

57.32% 5 8 12 
تمتمك الجمعية حمول وسيناريوىات مختمفة 

  .11 لمتعامل مع الأزمات المتوقعة.

  .11 تأخذ الجمعية عامل الوقت عند التعامل مع الأزمات. 10 1 14 72.00%

78.66% 15 4 6 
تعمل الجمعية عمى اتخاذ التدابير اللازمة لاحتواء 

  .11 الشائعات أثناء الأزمات.

 الإجــــــــــمـــالــــــــــــــــــــــــي 38.20% 25.20% 36.60% 11.11%

ائج التحميل الإحصائي لمعينة الاستكشافيةالمصدر: من إعداد الباحث في ضوء نت  
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بعض المظاىر التي تتعمق ومن خلبل الجدول السابق فقد أظيرت نتائج الدراسة الاستكشافية 
 بالمشكمة منيا:

 فريق عمل أو وحدة تنظيمية مستقمة ضمن الييكل  ضعف الاىتمام بمسألة تخصيص
 التنظيمي لمجمعية تُعنى بإدارة الأزمات.

 اذ الإجراءات الكافية والضرورية لضمان انسياب العمل بالجمعية قصور في اتخ
 واستمراره أثناء حدوث الأزمات.

  قيام الجمعية بدراسة المتغيرات البيئية من أجل رصد المؤشرات التي تدل قصور في
عمى قرب وقوع الأزمات أو التنبؤ بحدوثيا، بما في ذلك استخدام البحوث والدراسات 

 إدارة الأزمات ليس بالشكل المطموب.العممية في مجال 
 لمتعامل مع الأزمات، وعدم قيام كافيةسيناريوىات متعددة  بعض الاىمال في تصميم 

 الأزمات مواجية في منيا للبستفادة السابقة الأزمات وظروف الجمعية بدراسة النتائج
 المحتممة.

ى إدارة الازمات بالجمعيات توافر مستو موافقين عمى العدد غير  أنَّ كما تبين من النتائج   
في  إدارة الأزمات ، كما وبينت النتائج أنَّ بيا ة لا يستياننسب يوى ،%(3842بمغ ) الخيرية

%(، وذلك بناءً عمى ما أشارت 66.05مجمميا كانت بمستوى متوسط حيث الوزن النسبي بمغ )
تعمل قيادة ىذه  نْ أإليو إجابات عينة الدراسة مقارنة بالمتوسط الحسابي مما يعني ضرورة 

في تقديم عمميا البقاء والاستمرار إذا ما أرادت  إدارة الأزماتتحسين مستوى عمى  الجمعيات
 .المناسب وخدماتيا بالشكل

السؤال الرئيس التالي: "ما بالإجابة عمى وبناءً عمى ما تقدم يمكن صياغة مشكمة الدراسة 
بالمحافظات  الصحية الأىميةالمنظمات في  إدارة الأزماتدور عمميات إدارة المعرفة في 

 ويتفرع منو الأسئمة الفرعية الأتية"، ؟الجنوبية

المحافظات في  الصحية المنظمات الأىميةفي  مستوى ممارسة عمميات إدارة المعرفةما  -0
 حسب رأي أفراد العينة؟ الجنوبية

 ؟ةكما يتصورىا أفراد العينة في المنظمات المبحوث إدارة الأزماتما مستوى  -2

)اكتساب، تخزين، توزيع، تطبيق(  عمميات إدارة المعرفةبين جوىرية وجد علبقة تىل  -3
دارة الأزمات؟  وا 
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بعممياتيا الأربعة )اكتساب،  لعمميات إدارة المعرفةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية ىل  -4
 ؟تخزين، توزيع، تطبيق( في إدارة الأزمات

اد العينة حول متغيرات الدراسة بين متوسطات استجابات أفر معنوية ىل توجد فروق  -5
المسمى المؤىل العممي، )الجنس،  :عزى لممتغيرات التالية( تُ عمميات إدارة المعرفة)

 ؟(، المحافظةالخدمة تسنواالوظيفي، 

إدارة بين متوسطات استجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة )معنوية ىل توجد فروق  -6
 تسنواالمسمى الوظيفي، المؤىل العممي، )الجنس،  :عزى لممتغيرات التالية( تُ الأزمات

 ؟الخدمة، المحافظة(

 :الدراسة اتمتغير و أنموذج  3.1
 & Heisig, Mertins بالاستناد إلى دراسة )عمميات إدارة المعرفة  المتغير المستقل: .0

Vorbeck, 2001:58) اكتساب، تخزين، توزيع، تطبيق(. التالية: المتغيرات(، وينبثق منو( 

 :إدارة الأزماتتغير التابع: الم .2

 

 

 

 

 

 

 

 
 (: نموذج متغيرات الدراسة1.1شكل )

 ,Heisig, Mertins & Vorbeck)دراسة )عمى  بالاعتماد ثالباحرد بواسطة جُ 

( الذي يبين أن عمميات إدارة المعرفة المختارة ليذه الدراسة ىي 2.0جدول )و (، (2001:58
 .بقةالأكثر شيوعًا في الدراسات السا

 (، المحافظةسنىات الخدمة المسمى الىظيفي،المؤهل العلمي، ، الجنسالمتغيرات الديمغرافية: )

 المتغير المستقل: 
 عمميات إدارة المعرفة

 اكتساب 
 تخزين 
 توزيع 
 تطبيق 

 

 

 

 

 لمتغير التابع:ا
 رة الأزماتإدا



www.manaraa.com

  

8 

 

 : متغيرات عمميات إدارة المعرفة التي تناولتيا الدراسات السابقة(1.2) جدول

 البعد
 تنظيم تقويم رقابة تطبيق توزيع تخزين اكتساب تشخيص

 الدراسة

    √ √ √ √  1111سعدة ،الشنطي و 

    √ √ √ √  1119الشنطي، الشريف،

    √ √ √ √  1111 البراىمة،

 1111 ،عمي
 

√ √ √ √ 
   

 1111الدين ، عز
 

√ √ √ √ 
   

 1111زريق، أبو
 

√ √ √ √ 
   

 √ √ √ √ √ 1111معمر، أبو
   

 1111،إبراىيم
 

√ √ √ √ 
   

 1111أبو عودة،
 

√ √ √ √ 
   

 1111 ،سالم والقضاة
 

√ √ √ √ 
 

√ 
 

 0 0 1 00 00 00 00 0 (11المجموع )

 01 01 1 011 011 011 011 01 (%) النسبة

 بالاعتماد عمى الدراسة السابقة د بواسطة الباحثر *جُ 

( يتبين أنَّ أبعاد إدارة عمميات المعرفة الأكثر شيوعًا واستخدامًا في 042ومن الجدول )
 الأبحاث السابقة، وىي العمميات الأربعة التالية: )اكتساب، تخزين، توزيع، تطبيق(.

 :فرضيات الدراسة 4.1

ربع فرضيات ثم صياغتيا بناء عمى العلبقات تتكون فرضيات ىذه الدراسة من أ
 المنطقية والأدب الإداري المتعمق بالموضوعات المبحوثة وىي:

 الفريضة الأولى (H1): ( توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوىα≤0.05 )
دارة الازمات عمميات إدارة المعرفة )اكتساب، تخزين، توزيع، تطبيق(بين  في المنظمات  وا 

 المحافظات الجنوبية.في الصحية  الأىمية
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 الفرضية الثانية (H2): عمميات إدارة المعرفة الأربعة )اكتساب، تخزين، توزيع،  تؤثر
المنظمات  في إدارة الأزمات( في α≤0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) اتأثيرً  تطبيق(

 .المبحوثينحسب رأي  الجنوبيةمحافظات الفي ىمية الصحية الأ

 الثةالفرضية الث (H3): ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوىα≤0.05 بين )
لممتغيرات الديمغرافية  تُعزي عمميات إدارة المعرفةمتوسطات استجابات أفراد العينة حول 

 .(، المحافظةالمسمى الوظيفي، سنوات الخدمةالعممي،  الجنس، المؤىل)

 الفرضية الرابعة (H4): توجد فروق ذات دلالة إحصائ( ية عند مستوىα≤0.05 بين )
لمخصائص الشخصية  تبعا إدارة الأزماتمتوسطات استجابات أفراد العينة حول 

 .(، المحافظةسنوات الخدمةعدد المسمى الوظيفي، العممي،  الجنس، المؤىل) والوظيفية

 :أىداف الدراسة 5.1
 تيدف ىذه الدراسة إلى ما يمي:

 بالمحافظات الجنوبية. الصحية الأىميةفي المنظمات  ةعمميات إدارة المعرفواقع  إلىالتعرف  -0

 المنظمات الأىمية الصحية.في  إدارة الأزماتمستوى  الوقوف عمى -2

دارة الأزمات عمميات إدارة المعرفةبين  العلبقةطبيعة  الكشف عن -3 من وجية نظر  وا 
 .الأىمية الصحيةالمنظمات العاممين في 

 دارة الأزمات بالمنظمات المبحوثة.إفي  عمميات إدارة المعرفةأثر  تحديد -4

متغيري حول المبحوثة أفراد العينة  استجاباتاكتشاف الفروق الإحصائية بين متوسطات  -5
)الجنس،  :لممتغيرات الديمغرافية تبعًا الدراسة )عمميات إدارة المعرفة، إدارة الأزمات(

 (.، المحافظةالمسمى الوظيفي، سنوات الخدمةالمؤىل العممي، 

  :ىمية الدراسةأ: 6.1
 تستمد الدراسة أىميتيا من الناحيتين النظرية والتطبيقية عمى النحو التالي:

 الأىمية العممية )النظرية(: 1.1.1

  دارة  موضوعينتبحث ىذه الدراسة في غاية الأىمية من موضوعات إدارة المعرفة وا 
تعتبر ىذه الدراسة لذا من مداخل الفكر الإداري الحديث،  لًب تعتبر مدخالازمات، والتي 
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عمميات إدارة تناولت أثر ممارسة  التي-الباحثعمى حد عمم - القميمة من الدراسات
 إدارة الأزمات في المنظمات الأىمية الصحية.في  المعرفة

  دارة التي تناولت  القميمةتعتبر ىذه الدراسة من الدراسات بالربط عمميات إدارة المعرفة وا 
، حيث من المتوقع أن تسيم الدراسة في إثراء الصحية بالمنظمات الاىمية الازمات

 المكتبات العربية والفمسطينية عمى وجو التحديد بيذا النوع من الدراسات.

 الأىمية العممية: 1.1.1

 اع القرار في المنظمات لى صُنَّ توصيات إمجموعة من التقديم ل تسعى الدراسة الحالية
بالمزيد من ممارسة عمميات إدارة م خلبل الاىتمابالمحافظات الجنوبية من  الأىمية
 تقديم ىذه الجمعيات لخدمات متميزة لممواطن الفمسطيني.، وىو ما سيسيم في المعرفة

  تفتح ىذه الدراسة الباب أمام الباحثين لإجراء المزيد من الدراسات والبحوث التي تتناول
طبيقيا عمى تالانتفاع منيا بوالتي من الممكن ات الجديدة الموضوعالنوع من ىذا 

 قطاعات أخرى.

  كما أنَّ تناول الجمعيات الأىمية العاممة في المجال الصحي والتي تُعتبر رافدًا لصحة
المواطن من جية ومن ناحية أخرى، رافعة للبقتصاد الوطني مما يحتم ضرورة الاىتمام 
بيذه الشركات لضمان جودة خدماتيا ومنتجاتيا لمواجية المنافسة الخارجية يعكس 

 ىمية الدراسة.أ

 حدود الدراسة:: 7.1
 تحددت الدراسة بالحدود الآتية

تناولت ىذه الدراسة )المتغير المستقل( عمميات إدارة المعرفة  الحد الموضوعي: 04740
دون غيرىا من الأبعاد مثل تشخيص  الأربعة )اكتساب، تخزين، توزيع، تطبيق(

رىا من المتغيرات الأخرى دون دراسة غي إدارة الأزماتفي وأثرىا  ،وتقويم المعرفة
 .التي قد يكون ليا علبقة أو أثر في المتغير التابع

دون التطبيق  المحافظات الجنوبيةفي  الصحية الأىميةالمنظمات  الحد المكاني: 24740
لعوامل الحصار والحواجز ا بالضفة الغربية نظرً  الاىمية الأخرىعمى الجمعيات 

 والتواصل بسبب قوات الاحتلبل الإسرائيمي.
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المختمفة في  بالوظائفىذه الدراسة جميع العاممين اشتممت  الحد البشري: 34740
 .في قطاع غزة وفق شروط محددة الأىميةالمنظمات 

نجازىا خلبل العام ت الحد الزماني: 44740   .2121م تطبيق ىذه الدراسة وا 

 :مصطمحات الدراسة 8.1
 سوف يقوم الباحث بتعريف مصطمحات البحث تحقيقًا لأغراض الدراسة:

عممية ممنيجة لاكتساب وخمق وتنظيم  :ي(صطلاحعمميات إدارة المعرفة )التعريف الا -
واستخدام المعرفة الصريحة والضمنية والتي تيم في صنع القرارات التنظيمية وتحديد 

 (.Arora & Raosaheb،2011:239) الاحتياجات.

ية مستمرة تتضمن عممية ديناميكبأنيا  :إجرائيًا عمميات إدارة المعرفةيعرف الباحث  -
يجادىا وتطورييا ا  مجموعة من الأنشطة والممارسات اليادفة إلى تحديد المعرفة و 

ستخداميا وحفظيا وتيسير استرجاعيا، مما ينتج عنو رفع مستوى الأداء اوتوزيعيا و 
وخفض التكاليف وتحسين القدرات المتعمقة بعممية التكيف مع متطمبات التغيير السريع 

يطة بالمنظمة. ويعبر عنيا بالدرجة التي يحصل عمييا المبحوث عمى في البيئة المح
 (.28-1الاستبانة من الفقرة )

تطبيق الاستراتيجيات المصممة لمساعدة منظمة  :ي(صطلاحإدارة الأزمات )التعريف الا -
حدث فييا حدث سمبي وبشكل مفاجئ نتيجة لحدث لا يمكن التنبؤ بو أو كنتيجة غير 

، مما يستدعي أن تؤخذ التي كانت تشكل خطرًا محتملًب  حداثمتوقعة من بعض الأ
لحقت بالمنظمة مع تحديد شخص ليكون مديرا  التيالقرارات بسرعة لمحد من الأضرار 

 (Margaret, 2013:3يا )زمة في حال حدوثللؤ
عممية إدارية مُنظمة لمتعامل مع الأزمات بأنيا  :إجرائيًا إدارة الازماتيعرف الباحث  -

المنظمة غير الحكومية العاممة في المجال اث السمبية والخطيرة التي تواجيو والأحد
عداد  الصحي بكفاءة من خلبل استشعارىا ورصد مؤشراتيا واستخدام الموارد المتاحة وا 

الاستراتيجيات والسيناريوىات الفعالة لمتقميل من أضرارىا والحد من الخسائر الناجمة 
لجوانب المتعمقة بيا لتفادي تكرار حدوثيا مستقبلًب، ويعبر عنيا والتعمم والاستفادة من ا

 (.43-29عنيا بالدرجة التي يحصل عمييا المبحوث عمى الاستبانة من الفقرة )
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ىي شخصية معنوية مستقمة تنشأ بموجب اتفاق بين عدد  :الأىميةالمنظمات بالتعريف  -
ام دون استيداف لا يقل عن سبعة أشخاص لتحقيق أىداف مشروعة تيم الصالح الع

الوقائع جني الربح المالي بيدف اقتسامو بين الأعضاء أو لتحقيق منفعة شخصية )
 (.2111الفمسطينية،

 :خلاصة الفصل
إلى مقدمة عامة،  ثم  بالتعرضتناول الباحث خلبل ىذا الفصل الإطار العام لمدراسة 

لأسئمة التي يحاول الباحث انطمق لتحديد المشكمة وتبيان المؤشرات التي تدل عمى وجودىا، وا
ح الباحث المتغيرات المستخدمة في الدراسة المستقل والتابع وتم أن يجيب عمييا، ومن ثم وضّ 

بناء النموذج الفرضي الذي يوضح العلبقات المنطقية بين المتغيرات، ثم استعرض الباحث 
ر ومنيا ما يتعمق فرضيات الدراسة المكونة من أربع فرضيات منيا ما يتعمق بالعلبقة والأث

بالفروق والاختلبفات بين متوسطات استجابات أفراد العينة حول متغيري الدراسة التابع والمستقل 
لى أىمية الدراسة الحالية من الناحية  بسبب العوامل الديمغرافية، وتطرقت إلى أىداف الدراسة، وا 

ي والمكاني والبشري كما وضحت حدود الدراسة ومنيا الحد الموضوعالنظرية والتطبيقية، 
 والزماني، وأخيرًا تطرق الباحث لمتعاريف الإجرائية والاصطلبحية لمتغيرات الدراسة.
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 الفصل الثانً
 الإطـــــار النظــــري

  إدارة الأزماثفي عملٍاث إدارة المعرفت وأثرها 
 

 تمييد 
 المبحث الأول: إدارة المعرفة 1.2
 المبحث الثاني: إدارة الأزمات 2.2
 المبحث الثالث: المنظمات الأىمية  3.2

 الفصلممخص 
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري

 تمييد 
تواجو المنظمات اليوم متطمبات جديدة وتوقعات كبيرة ومتزايدة حول رؤيتيم الخاصة 

، أحد أىم السبل التي يمكن عميو،  ويعد تطبيق إدارة المعرفةفيما يجب أن يكون حال المنظمة 
لمجوء إلييا في ظل تسارع النمو والتكنولوجيا والأدوات التي يمكن لممنظمات لممنظمات ا

استغلبليا، في ظل الأزمات العالمية والمحمية التي يمكن ان تعترييا في أي لحظة، وتعتبر إدارة 
الأزمات والتنبؤ بيا والآثار المترتبة عمييا والإعداد الجيد لمواجيتيا من ضروريات المنظمات 

دارتيا إذ تأخذ بيا لتتخطى أزماتيا وذلك من  خلبل المعرفة الكافية الموجودة في المنظمة  وا 
وتديرىا في حال حدوثيا بغض النظر عن نوعية ىذه الأزمات ودرجة خطورتيا، وذلك من 

مع خلبل حمول وآليات حديثة وملبئمة لتحافظ عمى بقائيا واستمراريتيا وسمعتيا بما يتناسب 
 العصر الحديث.   

في ىذا السياق فقد استيدف الباحث من عرض وتقديم ىذا الإطار تكوينَ إطارٍ و 
دارة الأزمات، واعتمد عمى العديد من مصادر المعرفة   أساسي من المعرفة بإدارة المعرفة وا 
مثل: الكتب والأبحاث والرسائل والدوريات، وفي ضوء ذلك يتناول ىذا الفصل دراسة ثلبث 

 مباحث رئيسية، وىي: 
 إدارة المعرفة.: الأول مبحثال

 إدارة الأزمات.: الثاني المبحث

 المنظمات الأىمية.: الثالث المبحث
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 لمبحث الأول ا
 إدارة المعرفت

 تمييد
 .مفيوم إدارة المعرفة 1.1.2
 .ومبادئيا وأىدافيا المعرفة إدارة أىمية 2.1.2
 .المعرفة إدارة عناصر 3.1.2
 .المعرفة إدارة عمميات 4.1.2
 المعرفة. إدارة متطمبات 5.1.2
 .المعرفة إدارة معوقات 6.1.2

 خلاصة المبحث
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 المبحث الأول
 إدارة المعرفة

 تمييد
 عمى المستمر والعمل اليومية، حياتنا في المعمومات من اليائل والكم الضخم التدفق إن

 من ممكنة منفعة لأقصى الوصول ومحاولة التمف، من عمييا والمحافظة البيانات ىذه تنظيم
وتعد المعرفة  المعرفة. بإدارة يعرف أصبح جديد مصطمح ظيور إلى أدى المعمومات، ىذه

المعرفة ىي المورد الأكثر أىمية فوسيمة إدارية ىادفة ومعاصرة لمتكيّف مع متطمبات العصر، 
يا وتحقيق المزا الثروة والتميز والازدىار من بين الموارد التي يساعد المنظمات عمى اكتساب

جوىر وثيقًا فيي تمثل ارتباطًا  المنظمة وأنشطة بمعظم عممياتإدارة المعرفة  وترتبط، التنافسية
  ليا.العمميات التنظيمية والمحرك الفعمي 

ويقوم مفيوم إدارة المعرفة عمى توفير المعمومات لجميع العاممين في المؤسسة وحتى 
لقصوى من المعمومات المتوفرة في المستفيدين من خارجيا، حيث يركز عمى الاستفادة ا

المؤسسة والخبرات الفردية لمعاممين في عقوليم والمتحفزة لأي مثير لاستنياضيا وانطلبقيا 
(، لذا فإن من أىم مميزات تطبيق ىذا المفيوم في المنظمات 5: 2007، المطيرانبشكل فعال )

ت لعمل نظام يتم من خلبلو الأىمية ىو الاستثمار الأمثل لممعرفة الكامنة في ىذه المنظما
دارتيا بالشكل السميم وسيتم مناقشة المفاىيم  وأىميتيا المعرفة لإدارة الأساسية مواجية الأزمات وا 

 المعرفة.  إدارة ومتطمباتيا ومعوقات وأبعادىا وعممياتيا وعناصرىا وأىدافيا
 

  :مفيوم إدارة المعرفة 1.1.2
ثة نسبيًا إذ أنيا ليست بالمفيوم البسيط، والتي اختمف تعتبر إدارة المعرفة من المفاىيم الحدي

الباحثون في تقديم تعريف ليا، ولقد تناوليا الباحثون من مداخل ومنظورات متعددة، وىذا راجع 
وقد ، لانعكاس زوايا النظر المختمفة تبعًا لاختلبف اختصاصاتيم وخمفياتيم العممية والعممية

 وىي كالآتي: أو مداخل  مناىجالمعرفة وفق عدة  صيغت عدة تعاريف تتطرق إلى إدارة

يركز عمى تقييم المعرفة والكفاءات كعنصر غير مادي، وىو المدخل الاقتصادي:  .1
أساس اقتصاد المعرفة، إدارة المعرفة تعتبر كوسيمة تسمح بوصف، بل في بعض 
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عقيمة، الأحيان تقدير الأصول الغير المادية، أي تقييم رأس المال الفكري لممنظمة )
2011 :82.) 

يؤكد ىذا المنيج في إدارة المعرفة عمى استخلبص المعرفة من : الوثائقيالمدخل  .2
الأفراد وتحميميا وتشكيميا وتطويرىا إلى وثائق مطبوعة او الالكترونية ليسيل فيميا 
وتطبيقيا ويتمثل ذلك بتكوين قاعدة معرفية لممنظمة تدار من خلبليا وبواسطتيا المعرفة 

 (.Wick,2000:516 ;58 :2008،الزيادات) ذاتيا
وعمى وفق المنيج التقني يظير الانحياز نحو تكنولوجيا المعمومات مع  المدخل التقني: .3

إغفال لجوانب الفكرية لإدارة المعرفة، ويتأكد ىذا التشخيص بموجب تعريفيا كونيا 
الابداع الفردي. تجسيد العمميات التنظيمية التي تبحث في تدائبية قابميات الابتكار و 

وبالتالي بات الإنترنت والبريد الإلكتروني وتقنيات التحاور والتخاطب الإلكتروني تعبير 
 .(224:2019)العلبق،عن قنوات ووسائل المشاركة بالمعرفة وتأكيد لمضمونيا التقني

وفق ىذا المدخل فإن إدارة المعرفة طريقة لمتعامل بين العاممين، المدخل الاجتماعي:  .4
طريق توفير الوسائل اللبزمة لذلك، لتؤمن المشاركة الجماعية في الخبرة والقيم عن 

 (. 37: 2005والثقافة )الكبيسي والمحياوي، 
ويختص بالمنظمة المعرفية حيث تمد تطبيقات إدارة المعرفة إلى  المدخل المعرفي: .5

مضافة التي أقسام المنظمة كافة، وحيث أن المنظمة منتج لممعرفة فيي مصدر لمقيمة ال
يوفرىا صناع العرفة فييا، كونيم ذوو مؤىلبت عالية. وذلك يتطمب توفير المعتقدات 
المعرفية والالتزام والشكل التنظيمي ومعرفة الكيف بالإضافة إلى دور تقنية المعمومات 

 (. Wick,2000:520الميم )

( 1.2اه )الجدول )البحث الحالي وفي أدنويعتبر المدخل المعرفي ىو الذي يعبر عن محتوى 
 يوضح مفيوم إدارة المعرفة من وجية نظر بعض الباحثين: 

 ( التعاريف الخاصة بإدارة المعرفة1.2جدول )

 مفيوم )تعريف( إدارة المعرفة الباحث

Quintas, Lefrere and Jones 

1997 :387)) 

الاحتياجات الحالية  المعرفة ولتمبيةجميع انواع  لإدارةىي عممية مستمرة 
الناشئة، ولتحديد واستغلبل الأصول المعرفية الموجودة والمكتسبة و 

  وتطوير الفرص الجديدة.
عممية إيجاد الطرق للئبداع وحصر معرفة المؤسسة لمحصول عمييا  (7: 2117)المطيران، 
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 مفيوم )تعريف( إدارة المعرفة الباحث
والاستفادة منيا والمشاركة فييا ونقميا إلى الموظفين الذين في حاجة 

وكفاءة وباستخدام الإمكانيات الحديثة وتقنية إلييا لأداء أعماليم بفعالية 
 المعمومات بأكبر قدر ممكن. 

 (27:2116)العمي، قنديمجي والعمري،

ىي إدارة المعرفة الحرجة التي تعتمد عمى قاعدة المعرفة والتي تيدف 
إلى إضافة قيمة للؤعمال، وتتم من خلبل عمميات منتظمة تتمثل في 

وتطوير وتوزيع وتطبيق المعرفة في تشخيص واكتساب وتوليد وتخزين 
 الشركة.

 (09: 2117)الصاوي، 

إدارة المعرفة تعتني بالعمميات التي تساعد المنظمات عمى توليد 
المعرفة، واختيارىا وتنظيميا، واستخداميا، ونشرىا، وأخيرا تحويل 
المعمومات اليامة والخبرات التي تمتمكيا المنظمة والتي تعتبر ضرورية 

الإدارية المختمفة كاتخاذ القرارات، وحل المشكلبت، والتعمم، للؤنشطة 
 والتخطيط الاستراتيجي.

 (56: 2119)صالح والبدري، 

مجموع العمميات التي تشمل تحديد الفجوة المعرفية للؤفراد أو المؤسسة 
ومحاولة انتاجيا أو اكتسابيا والحفاظ عمييا وضمان تدفقيا بين 

تحقيق أعمى مشاركة فييا، بما يسيم في التشكيلبت الإدارية كافة و 
ثراء خبرات المؤسسة والأفراد العاممين فييا عمى اتخاذ  تطوير قدرات وا 

 القرارات الفعالة. 

 ((Arora & Raosheb, 2011:6   العممية التي تقوم من خلبليا المؤسسة باستخدام ذكائيا الجماعي لتحقيق
 .أىدافيا الاستراتيجية

 (30:  2102)المدلل، 
الاستغلبل الأمثل لممعمومات والخبرات والميارات والقدرات المتوفرة لدى 
المؤسسة وتوجيييا نحو تحقيق الأىداف من خلبل تشخيص المعرفة 

 .وتوليدىا وتخزينيا ومشاركتيا وتطبيقيا

 (05:  2105)فياض، 

كل ما يرسخ في العقل البشري نتيجة التعمم من المواقف والأحداث 
شكل يحقق الاستفادة منيا وقت الحاجة إلييا لحل مشكمة ما المختمفة ب

في ظروف معينة، وىي عممية تراكمية تكاممية تتكون من حصيمة 
 .الامتزاج بين المعمومات والمدركات

الممنيجة التي تعمل عمى اكتساب المعارف من مجموعة من العمميات  (9، 2109الشريف، الشنطي و ) 
بالوسائل وقواعد البيانات الملبئمة، وخمق  المصادر المختمفة، وحفظيا
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 مفيوم )تعريف( إدارة المعرفة الباحث
يشجعيم بيئة مشجعة لتبادليا ونشرىا بين العاممين، وخمق مناخ تنظيمي 

استخداميا في أداء ميام عمميم، وحل المشكلبت والتغمب عمى  عمى
الأزمات التي تواجييم مما يسيم في تزويد الجمعية بالقدرات العالية 

 والأداء المتميز،

 مصادرىا( من التعريفات عمى بالاعتماد الباحث سطةبوا رد)جُ 

الأمثل  أسموب تتخذه المنظمة من خلبل الاستغلبلىي ويمكن القول بأن عمميات إدارة المعرفة 
 عقول في الظاىرة )التي يمكن تخزينيا في ذاكرة المنظمة( أو الضمنية )الموجودة لممعارف
 عمى ولوجيا المناسبة لموصول إلى الإبداع والتغمبوالخبرات( باستخدام الوسائل التكن الكفاءات

ومما سبق يعرف الباحث إدارة المعرفة الأزمات ومعالجتيا وتحسين أدائيا وتميزىا عمى الآخرين. 
عممية ديناميكية مستمرة تتضمن مجموعة من الأنشطة والممارسات اليادفة إلى  بانيا إجرائيًا

يعيا واستخداميا وحفظيا وتيسير استرجاعيا، مما ينتج عنو تحديد المعرفة وايجادىا وتطورييا وتوز 
رفع مستوى الأداء وخفض التكاليف وتحسين القدرات المتعمقة بعممية التكيف مع متطمبات التغيير 

 السريع في البيئة المحيطة بالمنظمة. 

 :أىمية إدارة المعرفة وأىدافيا ومبادئيا  :2.1.2
 : أىمية إدارة المعرفة  1.1.1.2

أىمية إدارة المعرفة في كونيا مؤشراً عمى طريقة شاممة وواضحة لفيم مبادرات إدارة  تكمن
عادة الييكمية التي تساعد في التطوير والتغيير لمواكبة متطمبات البيئة  المعرفة في إزالة القيود وا 

سي من الاقتصادية، وتزيد من عوائد الشركة ورضا العاممين وولائيم، وتحسن من الموقف التناف
خلبل التركيز عمى الموجودات غير الممموسة التي يصعب قياسيا وتظير نتائجيا عمى المدى 
الطويل، لذلك تعد إدارة المعرفة أمراً حاسماً وحيوياً في عصر المعموماتية أكثر من عصر 

لذا تبرز أىمية إدارة المعرفة من كونيا المكافئ الأكثر (. 28:2006الصناعة )العمي وآخرون،
 يازة لمقيمة والأكثر فعالية لمميزة التنافسية المستعممة وتعود للؤسباب التاليةح

 :(27:2020)المغربي،
 زيادة حدة المنافسة بالأسواق وسرعة ازدياد الابتكارات والاكتشافات الجديدة. .1
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تعقيدات السمع والخدمات تتطمب المزيد من المعرفة بالزبون والسوق، والمنافسة ومن ثم  .2
 ة معرفة قوية.إلى إدار 

زيادة المنافسة قمصت أعداد العاممين في المنظمات ذات المعرفة المتميزة وىنا كان  .3
 لابد من المنافسة عمى كيفية استقطاب ىذه الكفاءات.

 المحافظة عمى الزبائن ذوي الولاء. .4
 تخفيض الكمف وأساليب طرق العمل. .5
 افتراضاتو.القدرة عمى التكميف التنظيمي بسبب تغيير قواعد العمل و  .6
 جذب زبائن جدد. .7
 ي يتطمبو العاممون لمحصول عمى المعارف الجديدة.ذتخفيض كمية الوقت ال .8

 (: 8-0( أن أىمية إدارة المعرفة تكمن في النقاط التالية )43-42: 2115) ويرى الكبيسي

تعد أداه تحفيز لممنظمات لتشجيع القدرات الإبداعية لمواردىا البشرية لخمق معرفة جيدة  .0
 الكشف المسبق عن العلبقات غير المعروفة والفجوات في توقعاتيم.و 

لما تحققو من تخفيض لمتكمفة ورفع موجودات  التنظيميتعاظم دور المعرفة في النجاح  .2
 المنظمة. 

تتيح إدارة المعرفة لممنظمة تحديد المعرفة المطموبة وتوثيق المتوافر منيا وتطوير  .3
 . المشاركة فييا وتطبيقيا وتقديميا

تعد إحدى المكونات الجوىرية لنجاح المنظمات وضمان بقائيا من خلبص قدرتيا عمى  .4
المساىمة في صيانة وتطوير رؤية طويمة الأمد تعبر من خلبليا المنظمة عن: اين 
ترغب في الذىاب مستقبلًب؟ تحديد ماذا يحتاج السوق؟ فيم يرغب الزبائن؟ ما ىو 

 مستوى المنافسة؟.

 مة المعرفة ذاتيا عبر التركيز عمى المحتوى. تسيم في تعظيم قي .5

الجيود للبستفادة من جميع الموجودات الممموسة وغير الممموسة بتوفير إطار  تدعم .6
 عمل لتعزيز المعرفة التنظيمية.

تعد إدارة المعرفة أداه المنظمات الفاعمة لاستثمار رأس ماليا الفكري من خلبل جعل  .7
يا بالنسبة للؤشخاص الآخرين المحتاجين إلييا عممية الوصول إلى المعرفة المتولدة عن

 سيمة وممكنة. 

 تعد عممية نظامية تكاممية لتنسيق أنشطة المنظمة المختمفة في اتجاه تحقيق أىدافيا. .8
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تعزيز المركز التنافسي لممنظمات من خلبل صنع الكفاءات وخمق الإبداع وتحفيز  .9
ض التكاليف وتمييز منتجاتيا وخمق قيمة التجديد والابتكار وما لذلك من أثر عمى تخفي

 (.47: 2113، يمضافة )بلبل

تحسن عممية اتخاذ القرارات، بحيث تتخذ بشكل أسرع من قبل المستويات الإدارية  .01
الدنيا وباستخدام موارد بشرية أقل وبشكل أفضل مما لو أنيا اتخذت من قبل المستويات 

 (.35: 2115الإدارية العميا )حجازي، 

 : أىداف إدارة المعرفة. 1.1.1.2

تسعى أي منظمة إلى تحقيق جممة من الأىداف من خلبل تبنييا لآليات نظام إدارة المعرفة، 
 :(60:2118الزيادات، ;7: 2103، عبد الله وبوسيوة)ما يمي ومن جممة ىذه الأىداف 

العمل عمى توفير وتجديد وتطوير المعرفة بصورة مستمرة وترجمتيا إلى سموك عممي  .0
خدم أىداف المنظمة بتحقيق الكفاءة والفعالية من خلبل تخطيط جيود المعرفة ي

 وتنظيميا بصورة تؤدي إلى تحقيق الأىداف الاستراتيجية والتشغيمية لممنظمة. 

 التحكم والسيطرة عمى العمميات ذات العلبقة بإدارة المعرفة.  .2

 رة المعرفة.إلى إيجاد القيادة القادرة على بناء وتطبيق مدخل إدا السعي .3

تحديد طبيعة ونوع رأس المال الفكري الذي يلزم للمنظمة، وتحديد كيفية تطويره  .4
 وإدامته.

 حفظ المعرفة أي تخزينيا بالأماكن المخصصة ليا.  .5

تيدف إلى الإبداع والوعي والتصميم اليادف والتكيف مع الإضراب والتعقيد البيئي  .6
 والتنظيم الذاتي والتعمم. 

 ي أكبر لوضع الحمول لممشكلبت التي تواجو المنظمة.جذب رأس مال فكر  .7

شاعة ثقافة المعرفة والتحفيز لتطويرىا والتنافس من خلبل الذكاء  .8 بناء إمكانات التعمم وا 
 البشري.

التأكد من فاعمية تقنيات المنظمة ومن تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة ظاىرة  .9
ام الاختراعات والمعرفة التي بحوزتيا وتعظيم العوائد من الممكية الفكرية عبر استخد

 .والمتاجرة بالابتكارات

دارة وتطوير العاممين  .01 خمق القيمة للؤعمال من خلبل التخطيط ليا والجودة العممياتية وا 
دارة الزبائن وتقييم الإنتاج  وا 
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 ويرى الباحث أنو وبناء عمى البنود أعلبه فإن إدارة المعرفة تساىم وبشكل كبير في 
وتنظيميا  المعرفة جيود زمات التي ممكن أن تتعرض ليا المنظمة من خلبل تخطيطإدارة الأ
 المنظمة أعضاء تمكن المعرفة وكذلك أنيا بإدارة العلبقة ذات العمميات عمى والسيطرة والتحكم

 اتخاذ عمى اللبزمة بالقدرة تزودىم إذ منيا، الجديدة خاصة القضايا من العديد مع التعامل من
 .ةالبيئي اتوالتعقيد اتالإضراب مع وفعالية والتكيف بكفاءة القرارات

 : مبادئ إدارة المعرفة. 1.1.1.2

ع تعد مبادئ إدارة المعرفة بمثابة قواعد يستحسن التعرف عمييا من أجل استرشاد التعامل م
 ( بعض المبادئ وىي كالآتي: 59: 2119الإدارة المعرفة ويذكر كحيلبت )

ىو الاستثمار في أصول المعرفة من خلبل مجموعة من  أن جوىر إدارة المعرفة .0
 العمميات تمثل دورة حياه لتمك المعرفة في المنظمة من أجل تحقيق أكبر عائد ممكن. 

أن الاستثمار في إدارة المعرفة ينتج حمول يجب أن تكون متكاممة من الناحية الإنسانية  .2
 والتقنية، لأن المعرفة سياق إنساني وتقني. 

تنظيم واستثمار المعرفة التنظيميـة مـن دون وجود فريق يتولى ميام استقطاب  لا يمكن .3
وتخزين المعرفة وتطوير البنية التحتية التقنية لممعرفة، بالإضـافة إلى أنشطة الرأسمال 
الفكري والمعرفي في المؤسسة، كما يقوم ىذا الفريق بأنشطة التعميم والتـدريب وتنظيم 

 واستخدام تقنيات لنقل المعرفة وتوزيعيا في المؤسسة اجتماعات العصف الذىني

، وبالتالي أي محاولة لنمذجتيا، وتأطيرىا في قوالب رياضية قدةالمعرفة ظاىرة مع تعتبر .4
تستطيع أن تحيط بحركية المعرفة،  لاأو كمية مصيرىا الفشل، فيذه النماذج مفيدة لكن 

ة تستفيد إدارة المعرفة من نماذج تبصير من ىذه النماذج الساكن فبدلًا البيئية  وعلبقاتيا
 . كخرائط المعرفةالمعرفة، ومسارات تدفقيا 

من الميم المشاركة في إدارة المعرفة والتي ىي أصعب من إنتاجيا خاصة تمك التي  .5
 تتعمق بالخبرات والميارات الفردية المكتسبة.

من ثقافة تنظيمية لا تستطيع إدارة المعرفة أداء مياميا من دون وجود بيئة حاضنة و  .6
 تشجع عمى التواصل والمشاركة في المعرفة بكل شفافية وسيولة. 

تتميز أنشطة إدارة المعرفة باللبنياية الممموسة والمرئية عمى عكس الإدارات الأخرى  .7
التي ليا من مدخلبت ومخرجات وذلك ببساطة لأن طبيعة إدارة المعرفة متداخمة بنيويًا 

 كل نشاط وظيفي تقوم بو المؤسسة.  مع العممية الإدارية ومع



www.manaraa.com

  

23 

إن الاستثمار في إدارة المعرفة يتحول في العادة إلى أصول معنوية مجسدة في رأس  .8
مال فكري أو معرفي عكس الإدارة المادية التي يتحول استثمارىا إلى أصول مادية 

 وممموسة تبقى في المؤسسة. 

ب الاقتداء بيا لتصبح منظمة ذات إدارة ويرى الباحث أن ىذه المبادئ ىي أساسية لممنظمة ويج
 بكل كفاءة وفعالية ولحل جميع مشاكميا.   والأزماتمعرفية يمكنيا التغمب عمى المشكلبت 

 عناصر إدارة المعرفة 3.1.2
تتكون إدارة المعرفة من مجموعة عناصر أساسية يعد توافرىا ميمًا حتى تتمكن من 

 ( ما يمي:Lee & choi,2003:45أوردىا )ىذه العناصر كما  وأبرزتحقيق أىدافيا، 
يمثل المستوى الذي يستطيع فيو الأفراد العمل ضمن فريق  :Collaborationالتعاون  .1

لمساعدة أحدىم الآخر في مجال عمميم، إن إشاعة ثقافة التعاون تؤثر إيجابيًا في عممية 
 خمق المعرفة بين الأفراد والأقسام والوحدات.

حفاظ عمى مستوى مميز ومتبادل من الإيمان بقدرات بعضنا : وتعني الTrustالثقة  .2
البعض عمى مستوى النوايا والسموك، وتعمل الثقة عمى تسييل عممية التبادل المفتوح، 

 الحقيقي والمؤثر لممعرفة. 
: يعبر عن عممية اكتساب المعرفة الجديدة من قبل الأفراد القادرين Learningالتعمم  .3

في اتخاذ القرارات أو التأثير عمى الآخرين، إن التركيز عمى التعمم والمستعدين لاستخداميا 
 يساعد المنظمات عمى تطوير أفرادىا بما يؤىميم بفعالية في عممية خمق المعرفة. 

تركيز صلبحيات اتخاذ القرار والرقابة بيد الييئة التنظيمية  :Centralizationالمركزية  .4
 إلى مركزية عالية. العميا لممنظمة، ويحتاج خمق المعرفة 

ة، والسياسات القواعد الرسمي تعكس المدى الذي تتحكم بو: Formalizationالرسمية  .5
المؤسسة،  إطاروالإجراءات القياسية، المرتبطة بعممية اتخاذ القرارات وعلبقة العمل ضمن 

ومع ذلك يحتاج خمق المعرفة إلى مستوى عالٍ من المرونة أثناء تطبيق الإجراءات 
 اسات مع تقميل التركيز عمى قواعد العمل.والسي

ويعني ذلك أن خبرة الأفراد العاممين في  :Shaped skillsالخبرة الواسعة والعميقة  .6
 المنظمة تكون واسعة أفقيًا ومتنوعة وعميقة أي مركزة وتخصصية. 
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أي مستوى التسييلبت التي يمكن  IT Support:تسييلات ودعم تكنولوجيا المعمومات  .7
رىا تكنولوجيا المعمومات لدعم إدارة المعرفة، يرى كثيرون أن تكنولوجيا المعمومات أن توف

 عنصر حاسم في عممية خمق المعرفة. 
ىو القدرة عمى خمق المنتجات  Organizational Creativity:الإبداع التنظيمي  .8

ا في نظام والخدمات والأفكار أو الإجراءات المفيدة المبتكرة من الأفراد الذين يعممون معً 
اجتماعي حاذق ومعقد، وتمعب المعرفة دورًا ميمًا في بناء قدرة المؤسسة لتكون مبدعة 

 وخلبقة. 

وثيقًا في  ارتباطًاويستنبط الباحث أنو وبناء عمى ما سبق فإن عناصر إدارة المعرفة مرتبطة 
ات التي من الممكن عممية اتخاذ القرارات الحاسمة والمناسبة والذي بدوره يعمل عمى إدارة الأزم

 أن تتعرض ليا المنظمة. 

 عمميات إدارة المعرفة 4.1.2
تستند إدارة المعرفة في أنشطتيا عمى سمسمة من العمميات المتصمة مع بعضيا البعض 

 وتتمثل أىم ىذه العمميات فيما يمي: 

 اكتساب المعرفة .1

ة، وقد أشار العديد من بعد تشخيص المعرفة تأتي عممية اكتساب المعرفة من مصادرىا المختمف
الكتاب إلى أن مصادر اكتساب المعرفة قد تكون داخمية مثل مستودعات المعرفة، أو من خلبل 
المشاركة في الخبرات والممارسات وحضور المؤتمرات والندوات والنقاش والحوار والاتصال بين 

مثل البيانات المالية أو  جماعات العمل والمدير الأقدم والزبائن والعاممين أو من بيانات أساسية
الاقتصادية والتي يتم من خلبليا نقل المعرفة وتحويميا من ضمنية إلى واضحة والعكس، وينتج 
عن ذلك إبداع المعرفة التنظيمية،  وقد تكون من مصادر خارجية تتولى إدارة المعرفة إحضارىا 

ات التكنولوجية وما تقدمو من عبر الحدود التنظيمية أو المشاركة فييا ويساعدىا في ذلك التطور 
تسييلبت مثل المؤتمرات الفيديو والشبكة العالمية )الإنترنت( وغيرىا، كما تحصل الشركة عمى 
المعرفة من خلبل الاستخبارات التسويقية وتحميميا، ومن الأبحاث عن الصناعة والأبحاث 

: 2116، والعمري يجيوقندلالمختصين في مجال الصناعة )العمي، الأكاديمية ومن الخبراء و 
وتعتبر ىذه العممية من أىم عمميات إدارة المعرفة، حيث أنيا تبدأ بتعريف المعرفة (. 40

والدراسة عن مكان وجود تمك المعرفة، ىل ىي في رؤوس العاممين، أو في النظم، أو في 
ودات الإجراءات إضافة إلى تحقيق مقارنة بين موجودات المعرفة الحالية في المنظمة، وموج
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المعرفة المطموبة لممنظمة، حيث أن الفارق يمثل مقدار الجيود المبذولة التي تحتاجيا المنظمة 
  (.37: 2102ر،الخي )الأغا وأبو لموصول إلى الابتكار المنشود

 تخزين المعرفة .1

لممعرفة المطموبة وتحصيميا تأتي العممية الرابعة من عمميات إدارة المعرفة،  المنظمةبعد تحديد 
ىي تخزين المعرفة بأساليب ووسائل تساعد عمى الاحتفاظ بيا واسترجاعيا عند الحاجة، ويمكن و 

وفي عقول العاممين، وغيرىا من الوسائل التي تعتمد  لممنظمةأن يتم ذلك في الذاكرة التنظيمية 
وتشير عممية خزن كما (. 68: 2106، عيسى) عمى تقنيات الحفظ والاسترجاع المتقدمة.

إلى أىمية الذاكرة التنظيمية، فالمنظمات تواجو خطراً كبيراً نتيجة لفقدانيا لمكثير من المعرفة 
المعرفة التي يحمميا الأفراد الذين يغادرونيا لسبب أو لآخر، وبات خزن المعرفة والاحتفاظ بيا 
ميم جداً لاسيما لممنظمات التي تعاني من معدلات عالية لدوران العمل التي تعتمد عمى 

ظيف والاستخدام بصيغة العقود المؤقتة والاستشارية لتوليد المعرفة فييا، لأن ىؤلاء يأخذون التو 
معرفتيم الضمنية غير الموثقة معيم، أما الموثقة فتبقى مخزونة في قواعدىا 

 (.99:2008)الزيادات،

 توزيع المعرفة  .1

ار، والخبرات والميارات بين المعرفة بوصفيا موجودًا يزداد بالاستخدام والمشاركة، وبتبادل الأفك
وتوزيع المعرفة يعني نشر ومشاركة المعرفة بين أفراد الأشخاص وتنمو وتتعاظم لدى كل منيم، 

المؤسسة، حيث يتم توزيع المعرفة الضمنية عن طريق أساليب كالتدريب والحوار، أما المعرفة 
بطرق رسمية وغير رسمية،  الصريحة فيمكن نشرىا بالوثائق والنشرات الداخمية والتعمم، وتتم

وتتمثل الطرق الرسمية في التقارير والرسائل والمكاتبات وذلك بتوظيف البريد الالكتروني، 
والاتصال الداخمي من خلبل شبكة الأجيزة الحاسبة ويمكن نقل المعرفة بطرق غير رسمية من 

ىناك (، كما أن 45:2116،يجي والعمريلوقند )العميخلبل العلبقات الاجتماعية بين الموظفين
 وىي: (76:2115) عدة أساليب لتوزيع المعرفة كما ذكرىا الكبيسي

 المكالمات(. -الشبكات -شبكة المعمومات الداخمية )الإنترنت .0

 التدريب من قبل الزملبء القدامى ذوي الخبرة أثناء العمل. .2

 وكلبء المعرفة. .3

 فرق الخبرة وحمقات المعرفة والتعمم. .4
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 والمؤتمرات.الندوات والممتقيات  .5

 الكتيبات والمقالات والمسابقات. .6

 الدروس والمقابلبت والمحاضرات. .7

 

 تطبيق المعرفة  .1

ن  تشير ىذه العممية إلى مصطمحات الاستعمال، إعادة الاستعمال، الاستفادة، والتطبيق، وا 
تطبيق المعرفة يسمح بعمميات التعمم الفردي الجماعي الجديد والتي تؤدي إلى ابتكار معرفة 

ديدة، ومن ىنا جاءت تسمية عمميات إدارة المعرفة بالحمقة المغمقة، وقد استخدمت عدة ج
اساليب لتطبيق المعرفة منيا الفرق متعددة الخبرات الداخمية، مبادرات العمل، مقترحات الخبير 

يعتبر تطبيق  (.79-78: 2115الداخمي، اعتماد مقاييس لمسيطرة عمى المعرفة )الكبيسي، 
يدف الأساسي وغاية وعممية إدارة المعرفة، وتعني استخدام المعرفة في الوقت المعرفة ال

المناسب، واستثمار فرصة تواجدىا في المؤسسة، وذلك من خلبل توظيفيا في النشاطات 
والعمميات التنظيمية كإدارة الموارد البشرية، والإدارة المالية، واتخاذ القرارات، وتحسين جودة 

ل المشكلبت، ويجب أن يستيدف ىذا التطبيق تحقيق أىداف وأغراض الخدمات والسمع، وح
 المؤسسة أو المنظمة، أن تطبيق المعرفة يعبر عن تحويل المعرفة إلى عمميات تنفيذية

 (.014-013: 2118)الزيادات، 
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 (: عمميات إدارة المعرفة2.2الشكل )

 المصدر: من إعداد الباحث بناء عمى الدارسات السابقة. 

الباحث أنو من خلبل عمميات إدارة المعرفة تضمن المنظمة استخدام المعرفة بطريقة  ويرى
فعّالة وسميمة، بما يضمن تحقيق غاياتيا واستمراريتيا وعمى ىذا النحو يمكن أن تتغمب عمى 

 أزماتيا والصعوبات التي تواجييا.  

 متطمبات إدارة المعرفة.  5.1.2
المعرفة ىي استقصاء المعمومة الدقيقة وتوثيقيا ثم إن أول العمميات اللبزمة لإدارة 

تبادليا داخل المنظمة بين الأفراد، وتمعب الاجتماعات التشاورية دورًا ميما في تبادل المعمومات 
والمعارف والأدوار ويسيم ذلك في صناعة القرار في كلب الاتجاىين )الأسفل إلى الأعمى 

تمرين لمكادر بمختمف مينو ومستوياتو يُركنًا أساسيًا من وبالعكس(، وكذلك التعميم والتدريب المس
أركان المعرفة وتنمية الموارد البشرية التي يجب أن تسير في خط موازٍ لامتلبك تكنولوجيا 

ي تعتمد في جوىرىا المعمومات والاتصالات، فإدارة المعرفة ليست إدارة معمومات فحسب، بل ى
 (. 55: 2100)ماضي،  رد البشرية وتنميتياعمى إدارة الموا

 الطيطي و (56-55:2011) ماضيورد أكما  (85: 2117) الممكاوي وقد حدد
 المتطمبات الأساسية لإدارة المعرفة في الآتي: ( 002:2101-003)
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والمتمثمة في البرمجيات ومحركات  توفير البنية التحتية اللازمة/التكنولوجية اللازمة: .0
ذات العلبقة، أي الاىتمام بتكنولوجيا المعمومات وأنظمة  البحث الإلكتروني في كافة الأمور

 المعمومات. 

وىي أىم أدوات ومقومات إدارة المعرفة، وىم ما يعرفون  توفير الموارد البشرية اللازمة: .2
بأفراد المعرفة التي تقع عمى عاتقيم مسؤولية القيام بالنشاطات اللبزمة لتوليد المعرفة 

 وحفظيا وتوزيعيا. 

وىو من المتطمبات الأساسية لنجاح أي عمل، ولابد أن يتصف بالمرونة  التنظيمي:الييكل  .3
ليستطيع أفراد المعرفة إطلبق إبداعاتيم لاكتشاف وتوليد المعرفة، وبالتالي فيو يوفر 
الإجراءات والتسييلبت والوسائل المساعدة والعمميات اللبزمة لإدارة المعرفة بصورة فاعمة 

فالييكل التنظيمي يؤثر عمى الأفراد وكيفية  مة اقتصادية مجدية.وكفؤه من أجل كسب قي
تواصميم ومشاركتيم لممعرفة كما وتؤثر عمى كيفية نقل المعرفة ولمجية المنقولة إلييا من 
خلبل طريقة ونوع الييكل المتبع في المنظمة لما لو من دور فعال في عممية تدفق 

 مين.المعمومات وسير العمل وتبادليا بين العام

يعتبر العامل الثقافي ميمًا في إدارة المعرفة لخمق ثقافة إيجابية داعمة  ثقافة المنظمة: .4
نتاج وتقاسم المعرفة وتأسيس المجتمع عمى أساس المشاركة ثقافية مجتمعية  لممعرفة وا 

وتعكس ثقافة المنظمة المعايير والمعتقدات التي تعمل عمى ارشاد وتنظيمية داعمة لممعرفة. 
اعضاء المنظمة فيي ممكن ومنشط ىام لإدارة المعرفة حيث انيا تدعم وتساعد في سموك 

عممية تحفيز الموظفين عمى فيم الفوائد المتعمقة من توظيفيا في المنظمة وأيضًا البحث عن 
 الوقت من اجل إدارتيا.

عرفة إن وجود مناخ تنظيمي مناسب قائم عمى الثقة ويقدر جيود أفراد الم المناخ التنظيمي: .5
ثرائيا.   ويشجع عمى تشارك المعرفة، يعتبر عاملًب ميمًا من عوامل انتشار المعرفة وا 

ويؤكد الباحث عمى أىمية ىذه المتطمبات لأي منظمة تحتاج إلى إدارة معرفة قوية وذلك 
لتتخطى أزماتيا عم طريق الروح التشاركية والمناخ التنظيمي المناسب من خلبل الكادر الكفؤ 

 نوات الاتصال والميونة في الييكل التنظيمي.  وتوافر ق

 إدارة المعرفة. تطبيق معوقات 6.1.2
تواجو المنظمات العديد من التحديات والصعوبات تحول دون ممارسة عمميات إدارة المعرفة 
بالشكل الذي يحوليا إلى منظمات معرفية، وتتعمق ىذه التحديات بعوامل ثقافية وتنظيمية وأخرى 
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إلى أن العوائق الرئيسية التي تتعرض  مجموعة من الدراساتق بالعاممين. وتوصمت شخصية تتعم
خفاقات إدارة المعرفة تنفيذ إدارة المعرفة  (:26: 2106تتمثل في )أبو عودة،  وا 

 سيطرة الثقافة التي تكبح التشارك في المعرفة.  .0

 الافتقار إلى القيادة العميا الداعمة لإدارة المعرفة.  .2

 لى الإدراك الكافي لمفيوم إدارة المعرفة ومحتواىا وفوائدىا. الافتقار إ .3

الافتقار إلى وجود تكامل بين نشاطات المنظمة والمتعمقة بإدارة المعرفة وبين تعزيز التعمم  .4
 التنظيمي. 

 ضعف التدريب المتعمق بإدارة المعرفة وغيابو.  .5

 عدم توفر الكادر المؤىل لمقيام بميام إدارة المعرفة.  .6

 توفر البنية التحتية المناسبة. عدم  .7

( أن ىناك معوقات شخصية تحول دون استخدام عمميات إجارة 011: 2115ويرى )حجازي، 
 المعرفة سببيا ما يمي: 

 الخوف من حصول الآخرين عمى ما يمتمكو أصحاب المعرفة من معرفة.  .0

قوة الذي مخاوف من أصحاب المعرفة من أن يفقدوا سمطتيم وقوتيم بفقدانيم مصدر ال .2
 يتمتعون بو بيا.

 مخاوف أن يتم نقل المعرفة الخطأ وبالتالي تعريض المنظمة والآخرين لمضرر. .3

 الشعور بانتفاء الفائدة والمصمحة من إشراك الآخرين بالمعرفة.  .4

 ( أن مشكلبت تطبيق إدارة المعرفة تعود إلى:005:2118،الزيادات)فيما يرى 
في عزلة عن الإدارة العميا لممنظمة، وىذا يؤدي إلى  قد يعمل منفذو نظام إدارة المعرفة .1

مكانات تتلبءم مع معتقداتيم الشخصية وقناعاتيم بالأنشطة  بناء وتطوير قدرات وا 
والممارسات التشغيمية والوظيفية الأفضل، وليس تمك التي تفضميا المنظمة، وىذا الأمر 

تؤدي إلى ممارسات معينة يؤدي بناء وتطوير قدرات لن تستخدم بصورتيا الكاممة، وس
لا تكون ىي الممارسات المفضمة وفقاً لنظام المعرفة الذي جرى بناؤه. وىنا تبرز 
 ضرورة وأىمية التنسيق مع الإدارة العميا عند بناء وتطوير نظام إدارة المعرفة لممنظمة.

مكانات غير واق .2 عية، قد يجري ترويج نظام إدارة المعرفة بصورة غير واقعية، وبقدرات وا 
حباطات متكررة وعمميات تصفية أو حذف لبعض  وىذا قد ينعكس في صورة فشل وا 

 خطوط المنتجات أو بعض المنتجات.
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في كثير من الأحيان فإنو لا يجري التركيز عمى الفرص السوقية وعمى حاجات  .3
مكانات  الأعمال، بل يكون التركيز عمى تقديم إدارة المعرفة عمى أنيا تمتمك قدرات وا 

تكشف قيمة تنافسية غير واضحة وغير محددة. إن ىذا التركيز يؤدي إلى تحقيق  عامة
 ميزة تنافسية محدودة أقل من المتوقع.

إن الكثير من جيود إدارة المعرفة تخفق وتفشل بعد تقديميا بسبب عدم تخصيص  .4
 الموارد البشرية والمادية الكافية لنجاحيا.

ا كامًلب وكافيًا للؤمد الطويل قبل جيود إن تطبيق مدخل إدارة المعرفة يتطمب فيمً  .5
 التطبيق، وعدم مراعاة ىذا الأمر ينعكس سمبيًا في النتائج الجوىرية لممنظمة.

 ( أىم التحديات التي تواجييا المنظمات العربية6-5: 2009) مسممويضيف 
 في إدارة المعرفة ما يمي: والفمسطينية

ومفيوم البيانات والمعمومات من ناحية الخمط الواضح بين مفيوم المعرفة من ناحية  .1
أخرى، فكثير من المنظمات العربية ينفق مبالغ طائمة في سبيل اقتناء أجيزة حاسبات 
آلية متقدمة بغرض تجميع كم ىائل من الإحصائيات والبيانات وحفظيا دون أن تبذل 

الأداء المجيود الازم نحو تحويل ىذه المعمومات إلى معرفة حقيقية تسيم في تحسين 
 التنظيمي.

بسبب الخمط بين مفيوم المعرفة ومفيوم المعمومات غالبا ما تتجو المنظمات العربية  .2
إلى قياس حجم إنجازاتيا في التعامل مع المعرفة من خلبل كم ومخزون المعمومات 
المتراكمة لدييا، وليس من خلبل مدى سرعة نقل وتحويل ىذه المعمومات إلى معرفة 

 الأقسام والأفراد داخل المنظمة لتعظيم الاستفادة منيا. يتم تبادليا بين
الفشل في إيجاد بيئة عمل داخل معظم المنظمات العربية تساعد عمى مشاركة المعرفة  .3

بين الأفراد، وعدم فيم أن ا ليدف الأساسي من إدارة المعرفة ىو خمق مناخ يشجع عمى 
يمية، فمقد ترسخ لفترة طويمة في مشاركة المعرفة ونقميا بين الأفراد والوحدات التنظ

الأذىان أن الاستحواذ عمى المعمومات يعتبر مصدرًا لمنفوذ ويجعل الفرد أكثر قدرة عمى 
التأثير في الآخرين، وأن من يممك المعمومات يممك السمطة، ولذلك كان من الصعب 

ة ونفوذ التخمي عما يمتمكو الفرد من معمومات ومعرفة مخافة أن يفقد ما لديو من سمط
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وقدرة عمى التأثير. إن وجود مثل ىذه الثقافة يعتبر عائقاً كبيراً يحول دون مشاركة 
 وتبادل المعرفة داخل كثير من المنظمات العربية.

عدم فيم طبيعة المعرفة الضمنية وخصائصيا وآثارىا، وتجنب التعامل معيا والتركيز  .4
لبيانات وتصنيفيا وتخزينيا يعتبر بدلًا من ذلك عمى المعرفة الصريحة. فالتعامل مع ا

أيسر كثيراً من محاولة التعامل مع ما يمتمكو الأفراد من ميارات ومعارف وتوثيقيا 
ونشرىا. كما أن الأفراد غالباً ما يكونوا أكثر استعداداً لتزويد المنظمة ببيانات ومعمومات 

 ين.وأقل استعدادا لمتخمي عما لدييم من معارف وميارات ونقميا للآخر 
التركيز عمى الحصول عمى المعرفة واقتناءىا وعدم الاىتمام باستخداميا. فكثير من  .5

المبالغ يتم صرفيا عمى مشروعات وبرامج لمحصول عمى المعرفة، وقميل من الاىتمام 
 يعطي لاستخداميا وتوظيفيا. فنحن نعرف الكثير ولكن نستخدم القميل فقط مما نعرفو.

ل المستقبل. فكثيرا ما تستخدم المعرفة في فيم الأحداث التركيز عمى الماضي وتجاى .6
الماضية والحاضرة ومحاولة تفسيرىا أو تبريرىا، أما محاولة استخداميا في تحسين 

 عمميات صنع القرارات المستقبمية فيمقى قدراً أقل من الاىتمام.
 إحلبل الاتصالات الالكترونية محل التفاعلبت الإنسانية. لقد خصصت كثير من .7

المنظمات العربية ميزانيات ضخمة لاقتناء تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات وقواعد 
البيانات ومحركات البحث وأحدث البرمجيات وغيرىا، وقامت بتزويد المكاتب بأحدث 
الحاسبات وأجيزة نقل وتبادل المعمومات، مما أدى إلى تقميل التفاعلبت الإنسانية 

الأساس في نقل ونشر المعرفة الضمنية ونقل خبرات  المباشرة وجياً لوجو والتي ىي
 التعمم المتراكمة بين الأفراد داخل المنظمة.

في إخفاء الموظف  تكمنويرى الباحث أن أحد أىم المصاعب التي تواجو المنظمات الأىمية 
لممعرفة التي يمتمكيا خوفًا من إظيارىا لأي سبب كان سواء الخوف عمى المنصب أو خسارة 

، والأسموب المركزي الذي يعرقل عممية نقل وتبادل الخبرات والمعارف بين العاممين، كما العمل
العاممين بشكل كافي لأىمية المعرفة وفوائدىا لممنظمة  إدراكان اىم المشكلبت تكمن في عدم 

 والانشغال بدل من ذلك بالأعمال الروتينية اليومية.
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 ممخص المبحث الأول
ب عدة بداية التعرض لممفاىيم الأساسية لإدارة المعرفة تضمن المبحث الأول جوان

والتي تتمخص في اكساب المنظمات الميزة التنافسية والقدرات التي تكفل ليا وأىميتيا ونشؤىا، 
الأربعة ومتطمبات تطبيق وممارسة إدارة وأىدافيا وعناصرىا وعممياتيا النجاح والاداء المتميز، 

المادية والبشرية والتكنولوجية وكذلك التأسيس لثقافة تنظيمية ومناخ المعرفة والتي تتطمب الموارد 
وكذلك  وختم الباحث المبحث بمعوقات إدارة المعرفة يدعم التعمم والمعرفة وتشجع عمى تبادليا

الييكل التنظيمي المرن الذي يسمح لمتواصل في كل الاتجاىات ويعطي تفويض لمعاممين 
العمل وحل المشكلبت، وتطرق المبحث إلى معوقات تطبيق  بتطبيق المعرفة في تنفيذ ميام

المعرفة ومن ضمنيا نمط القيادة السائد في المنظمة، والقصور في إدراك أىميتيا وضعف 
 . الإمكانات وغياب المعايير وغيرىا
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 مفيوم الأزمة. 1.1.1
 للأزمة الأساسية الخصائص 1.1.1
 الأزمة راحلم 1.1.1
 الأزمات حدوث أسباب 1.1.1
 الأزمات إدارة مفيوم 1.1.1
 الأزمات إدارة أىداف 1.1.1
 الأزمات إدارة مقومات 1.1.1

 الأزمات مواجية استراتيجيات 1.2.2
 للأزمات  والمستعدة المستيدفة المنظمات خصائص 9.2.2
ممخص 
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 المبحث الثاني
 إدارة الأزمات

 تمييد
ليا تتعرض ولقد زادت الأخطار والتيديدات التي  سمى عالم الأزماتإن العالم اليوم ي

متوالية تيدد بقاءىا واستمرارىا نتيجة التغيرات السريعة والمفاجئة في  أزمات حيث تشيدالمنظمات 
وتعد الأزمات لحظة حرجة وحاسمة تعمق بمصير الكيان الإداري الذي يصاب بيا بيئة أعماليا، 

ن موقف او حالة تواجييا أحد المنظمات تتلبحق فييا الأحداث وتتشابك حيث ان الأزمة تعبر ع
معيا الأسباب والنتائج فيي تمثل صعوبة امام المسئولين ومتخذي القرار وتجعميم في حيرة بالغة 

وبالرغم من تعدد وتباين الأزمات  وتفقدىم القدرة عمى السيطرة عمييا او عمى اتجاىاتيا المستقبمية.
ة من ىذه الأزمات خصائصيا المميزة ليا، والتي تتطمب أسموبًا معينًا لإدارتيا فإن لكل أزم
دارة الأزمات يعد أمرًا ضروريًا لتفادي المزيد من الخسائر المادية والتصدي ليا،  لذا فإن مواجية وا 

حكًا والمعنوية، وبيذا فيي تمثل أحد الفروع الحديثة نسبيًا في مجال الإدارة، ويعد التعامل معيا م
  .رئيسًا يظير من خلبلو كفاءة الإدارة ومعرفتيا في التعامل مع الأزمات

 مفيوم الأزمة. 1.2.2
لم يصل الفكر الإداري بعد إلى نظرية ثابتة خاصة في إدارة الأزمات، ولكنيا مجرد  

إن مصطمح  .محاولات ومداخل وأطر مختمفة يسترشد بيا في التعامل مع المواقف الحرجة
(، To Decide( بمعنى لتقُرر )Kipvew( مشتق أصلًب من الكممة اليونانية )Crisisالأزمة )

وعندما انتقل ىذا المصطمح إلى مختمف العموم الإنسانية أصبح يعني مجموع الظروف 
والأحداث المفاجئة التي تنطوي عمى تيديد واضح لموضع الراىن والمستقر سواء كان عمى 

 (.31: 2100)المطيري،  رده، كما أو مستوى الفرد أو الدولة

دراستو ومادتو ويجدر الإشارة إلى اختلبف مفيوم الأزمة من باحث إلى آخر طبقًا لمدخل 
الأزمة ىي حدث أو ( إلى الأزمة بأنيا: "79: 2112،أبو قحف)العممية المتخصصة. وأشار 

 ". ويذكر موقف مفاجئ غير متوقع ييدد قدرة الأفراد أو المنظمات عمى البقاء
(: "توقف 281:2119( تعريفًا لإدارة الأزمة كما ورد في )كورتل ورزيق،03: 2114،ميوةع)

عرفت الأحداث في المنظمة واضطراب العادات مما يستمزم التغيير السريع لإعادة التوازن". و 
الحدث الذي يعرض المنظمة لمخطر وفي أقل تقدير يولد ضغطًا ىائلًب عمى طاقات  الازمة بأنيا
دارتياالمنظمة و   .(16:2011)الصيرفي،كما أورده  مواردىا وقدراتيا وا 
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ىي مواقف سيئة التخطيط سواء من الناحية التقنية أو ( 001:2118،بورود يكيس) وعرفيا
الاجتماعية أو الثقافية وكمما ازدادت درجة سوء التخطيط، كمما أصبح الحديث أكثر صعوبة في 

دارتو، وكمما ازداد عدد المؤسسات التي تنشغل بيا، ومن ثم يزداد عدد جداول الأعمال  فيمو وا 
وىناك عدة مفاىيم قد تكون . والتخطيط إن تمك المولبية ىي التي تؤدي إلى وقوع الكوارث

 ( وىي: 62-57:2121،ةأبو فأر  ;28: 2100،الزبيدي)متداخمة فيما بينيا كما أشار إلييا 

ب حالة ما من الحالات غير تعبر المشكمة عن الباعث الرئيس الذي يسب المشكمة: -
المرغوب فييا، ومن ثم قد تكون المشكمة ىي سبب الأزمة، ولكنيا بالطبع لن تكون ىي 

 الأزمة بحد ذاتيا.
 تعني الصدمة شعوراً فجائيًا حادًا نتيجة تحقق حادث غير متوقع الحدوث بل الصدمة: -

ات الأحداث السابقة، عكس ما كان متوقعًا، أو مطموب إحداثو، أو ممم بحدوثو من تتابع
وىو شعور مركب بين الغضب والذىول والخوف لذلك فأن الصدمة ىي إحدى عوارض 
الأزمات، أو إحدى نتائجيا التي تولدت عند انفجارىا في شكل فجائي سريع دون سابق 

 إنذار، أو تمييد.

تعبر يقترب مفيوم الصراع والنزاع من مفيوم الأزمة باعتبار أن بعض الأزمات : الصراع -
عن تصارع إرادتين وتضاد مصالحيما وتعارضيما، إلا أن الصراع قد لا يكون بالغ الحدة 
وشديد التدمير كما ىو الحال في الأزمات كما أن الصراع قد يكون معروف أبعاده 
واتجاىاتو وأطرافو وأىدافو ويستغرق وقتاً طويلًب، في حين تكون مثل ىذه المعمومات مجيولة 

 ت، والتي تكون أمدىا قصيراً.بالنسبة للؤزما

حالة فجائية غير متوقعة تحدث بصورة سريعة وتنتيي ىذه الحالة فور انقضاء : الحادث -
الحادث، ولا يكون لمحادث امتدادات وتتابعات جوىرية، وتختفي آثاره مع اختفاء نتائج 
 وتداعيات الحادث، من جانب آخر فإن الأزمة قد تكون ناجمة عند حادث وتكون أحد

 نتائجو، لكن الأزمة ليست الحادث نفسو.

أحد مظاىرة الأزمة لكنو ليس الأزمة نفسيا، وىو يعبر عن وجود حالة من التضاد : الخلاف -
والتعارض والمعارضة، وحالة من عدم التطابق في الشكل أو في المضمون والخلبف يكون 

ر من الأحيان يكون في أوقات كثيرة أحد الأسباب والبواعث الرئيسية للؤزمة، وفي كثي
 الخلبف في أمور لا تستدعي الخلبف، وىو ما يؤدي إلى تعميق الفجوة.

كبيرة مدمرة وقعت بصورة فعمية وينجم عنيا أضرار فادحة وخسائر كبيرة  حادثةىي : الكارثة -
في الممتمكات والأرواح )في الجوانب المادية وفي الجوانب المعنوية(، وىي قد تكون طبيعية 
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فعل الطبيعة )مثل الزلازل والبراكين والعواصف والسيول(، وقد تكون فنية يتسبب  ناجمة من
فييا الإنسان بصورة عمدية أو بصورة غير عمدية )الإىمال(، وتتطمب مواجية الكارثة 

 معونات عمى مستوى الدولة وربما تتطمب معونات دولية.

ا أو في أسبقية الحدوث فقد ويرى الباحث أن الاختلبف بين مفيوم الأزمة يرجع إلى حدتي
تكون أحد نتائجيا كما الحال في الصدمة، أو مدى الأضرار التي تُحدثيا فقد تصل إلى انييار 
النظام بالكامل، أو قد تكون نقطة الانطلبق لحدوث الأزمة وىو ما يعبر عنيا بالخلبفات، أو 

كون من فعل الإنسان أو قد يكون الاختلبف بين المفاىيم في طبيعتيا فالكوارث مثلًب قد ت
 طبيعية دون تدخل منو.

 .الخصائص الأساسية للأزمة. 2.2.2

من السمات أو الخصائص التي تميز الأزمة تتمثل فيما يمي )رفاعي  ىناك مجموعة
 (:20: 2117وجبريل، 

 التحكم في الأحداث. وعدم القدرة عمى  المفاجئة العنيفة عند انفجارىا .0

 ـتأكد ونقص المعمومات.تسود فييا ظروف عدم ال .2

 الغموض وعدم وضوح الرؤية.  .3

 ضغط الوقت والحاجة إلى اتخاذ قرارات سريعة وفعالة وصائبة.  .4

 التيديد الشديد لممصالح والأىداف والافتراضات الأساسية التي يقوم عمييا النظام. .5

 تمع. تفقد رسالة المنظمة مصداقيتيا تجاه المجو  انييار سمعة المنظمة أو متخذ القرار .6

 تأثير القمق والاضطراب عمى حياه الأفراد.  .7

 المنازعات القانونية والمالية بين جماعات المصالح والأطراف المعنية. .8

 تتسبب في وقوع خسائر مادية أو بشرية أو نفسية.  .9

الدخول في دائرة من المجاىيل المستقبمية والعلبقات المعقدة المتداخمة التي يصعب  .01
 حسابيا بدقة. 

 ( الأبعاد الأساسية للؤزمة )مثمث الأزمة(: 342الشكل )ويوضح 
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 (: الأبعاد الأساسية للؤزمة342شكل )

 (:20: 2117)رفاعي وجبريل،                        

 

 مراحل الأزمة. 3.2.2
الأزمة باعتبارىا ظاىرة اجتماعية بدورة حياه مثل أي كائن حي، وىذه الدورة تمثل أىمية تمر 
سريع  والذي يتطمب منو ان يكون من جانب متخذ القرار الإداري الأزمة ابعةمتفي  كبيرة

 .أقدر عمى علبجيا والتعامل معيا ن عوامميا كمما كانيببداية ظيور الأزمة، أو بتكو  الإحاطة
شير أدبيات إدارة الأزمات إلى عـدد مـن وجيـات النظـر فـي كيفيـة إدارة الأزمـة مـن خـلبل وت

، إذ ركز بعضيا عمى مراحل نتائجفـي حـصول الأزمـة ومـا تـؤدي مـن سببًا  تكونـي المراحـل الت
الاختفاء(. أو تحديدىا بأربعة مراحل و دورة حياتيا الخمس )الميلبد، النمو، النضج، الانحسار، 

أو ثلبث ومرحمة الاعتراف بالأزمة، ومرحمة التكيف(،  الأزمة،ومرحمة إنكار  الصدمة، )مرحمة
 مراحل الأزمة إلى ثلبث مراحل حسب الأساس الزمني وىي وتقسم مراحل.

(Coombs،2007:17-19) ،(24:2012حسب ما أورده )الناجي: 
تبدأ من خلبل التركيز عمى اكتشاف الانذارات المبكرة والوقاية من خلبل  مرحمة ما قبل الأزمة:

 عاممين.القيام بتحضير فرق العمل، تحميل الموقف، جمع الحقائق وتدريب ال
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تركز المرحمة عمى كيفية التعامل مع الازمة وبناء سمعة المنظمة او  مرحمة الاستجابة للأزمة:
 الفرد جراء تعرض المنظمة لأضرار يتم معرفتيا وتحديدىا ومحاولة التعامل معيا.

تعرف المرحمة الأخيرة من الأزمة غير المدارة بالصدمة وعدم التأكد  مرحمة ما بعد الأزمة:
دان الأمل. ولابد من فريق لإدارة الأزمة لإيجاد الحمول واتخاذ إجراء فاعل. أو تنتقل المنظمة وفق

إلى مرحمة التغيير الجذري كإعادة الييكمة أو التصفية أو الاندماج ومع انتياء الأزمة ييبط الألم 
 ببطء إلا أنو يستقر عند مستوى أعمى من بدايتو. 

 (Pearson & Mitroff,1993:53) حسب نموذج خمسة مراحلب الأزمات تمرومن ناحية أخرى، 
  كما يمي:وىو ما تم اعتماده في الدراسة الحالية 

الأزمة إشارات تنذر وتنبئ عن قرب احتمال وقوع  تسبقعادة  :كتشاف إشارات الإنذار المبكرا
ال قرب أزمة، ونظام الانذار المبكر ىو نظام لممعمومات يطمق إشارات تحذيرية مسبقو باحتم

قياس درجات الحرارة أو أجيزة استشعار  كأجيزةونظم الانذار المبكر قد تكون آليو  ،وقوع أزمة
وقد تكون غير آليو تعتمد عمى رصد المتغيرات البيئية الداخمية  الغازي،الدخان والميب والتسرب 

 والرأينافسين والخارجية لممنظمة مثل الإشاعات والروح المعنوية وولاء العاممين وتحركات الم
  (.08:2117)رفاعي وجبريل، العام وغيرىا

تتطمــب ىــذه المرحمــة أن تتــوفر لــدى أعــضاء المنظمــة الاســتعدادات  ة:ستعداد والوقايالا
والأســاليب الكافيــة لموقايــة مــن الأزمات، ويؤكد ذلك عمى أىمية المرحمة السابقة. حيث من 

يء ما لم تتنبأ باحتمال حصولو، أن اليدف من الوقاية يتمخص في الصعب أن تستطيع منع ش
اكتشاف نقـاط الـضعف فـي نظـام الوقايـة لـدى المنظمـة ومعالجتيـا لوجــود علبقــة بــين التنبــؤ 

  (.216:2100)الصافي، بالأزمــة والاســتعداد ليــا

تي وضعتيا لمواجية الأزمة، وذلك عن يشير إلى قيام الإدارة بتنفيذ الخطط ال تواء الأضرار:اح
 . طريق استخدام الموارد المتوفرة لدييا وبأقل الأضرار. وتكون الأزمة في ىذه المرحمة في ذروتيا

ىي المرحمة التي تبدأ فييا الأزمة بالانحسار التدريجي، وتكون الإدارة قد  استعادة النشاط: 
ديم بعض الحمول والمعالجات الواقعية، بحيث عرفت أبعاد الأزمة وأسبابيا، مما يمكنيا من تق

ة )الخشالي والقطب، تبدأ باستعادة توازنيا وعودتيا إلى الحالة التي كانت عمييا قبل حدوث الأزم
26:2117.) 

ىذه المرحمة استرجاع الأحداث ودراستيا دراسة متعمقة ومستفيضة  ضمنتت :رحمة التعممم
ا، وذلك لرفع كفاءة المنظمة في التعامل مع الأزمات واستخلبص الدروس والعبر المستفادة مني
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 من ثم تعميم تمك الدروس عمى جميع الأطراف التي ليا علبقة بالمنظّمة المستقبمية،
 (.82:2116)ىيكل،

 ( مراحل الأزمة:4-2ويوضح الشكل )

 

 (: مراحل الأزمة442لشكل )ا

 (81: 2116المصدر: )ىيكل، 

نو وبالرغم من اختلبف وجيات نظر الباحثين في مراحل وبناء عمى ما سبق يرى الباحث أ
( انو 36: 2100،ماىر)وفي ىذا السياق يؤكد الأزمات إلا أنو لا يوجد اختلبف في مضمونيا. 

 ويعتبر الأزمة بيا تمر التي المرحمة عمى التعرف والمديرين القرارات ومتخذي بالمسؤولين يجدر
المشكمة  تشخيص في الخطأأن ، و والتصرف العلبج حدديت عميو وبناءً  التشخيص، من نوعاً  ىذا
كثيرة،  وكوارث خسائر وحدوث واستفحاليا الأزمة انفجار إلى يؤدي مما العلبج في خطأ يعني
 سميماً  التشخيص كان وكمما. بالمنظمة المديرين كل عمى الأزمة مرحمة تحديد مسؤوليةوتقع 
 الأزمة وقوع عند العلبج وبسيطاً، أما سيلبً  جالعلب كان وقوعيا وقبل الأزمة مرحمة بداية وفي
  .وأليمة متعبة النقاىة مراحل وىي التالية، المراحل ويجعل مكمفاً، يكون ما عادة

 

 .أسباب حدوث الأزمات 4.2.2
تتعدد أسباب الأزمات، وذلك لاختلبف نظرة الباحثين، حيث أن الأزمات قد تحدث 

و مالية، أو اجتماعية، أو غيرىا. إلا أن الباحثين أجمعو نتيجة لأسباب إدارية، أو اقتصادية، أ
  (:002: 0998تكاد تكون مشتركة منيا )شريف، عمى أن ىناك أسباب 
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تأجيل أو ترحيل المشكلبت أو تجاىميا: إن تأجيل المشكمة أو تجاىميا يعمل عمى  -0
اىل إلى تراكميا إلى حد يصعب السيطرة عمييا، فتتحول بسبب الصمت، والتأجيل، والتج

 أزمة حقيقية. 

عدم وجود آلية لاكتشاف الأزمات قبل حدوثيا: ويتمثل الاختبار الحقيقي في أسموب  -2
التعامل مع ىذه الأزمات قبل حدوثيا، بتبني أنظمة للئنذار المبكر أو توفر تعميمات 
 وضاحة إلى المعنيين، كما توفر تقييمًا لشتى النتائج الواقعة أو المحتممة، وتساعد عمى

 ضمان واستمرار إدارة عمميات الأعمال أثناء الأزمة أو بعدىا مباشرة. 

عدم وجود استعدادات مسبقة وسيناريوىات قادرة عمى مواجية الأزمات عند حدوثيا: من  -3
أىم عناصر التعامل مع الأزمات، الاستعداد المبكر في شكل توفير أجيزة ومعدات 

ص ورصد المبالغ المالية اللبزمة لحالات كمعدات إطفاء الحرائق وغيرىا، وكذلك تخصي
الطوارئ وتدريب العاممين عمى مواجية الأخطار، وجمع المعمومات، والثقة في القدرة 

 عمى تجاوز الأزمة، والشفافية في التعامل مع الحدث. 

ضعف الإمكانات المادية والفنية والبشرية: حيث تعاني ( إلى 27: 2112،أحمد)أشار  -4
مواجية دون قدرتيا عمى نقص في الإمكانات المالية والفنية تحول بعض المؤسسات من 

مما يؤدي إلى تفاقميا وتحوليا إلى كوارث ومضاعفة الخسائر الناجمة الأزمات التي 
 . عنيا

قصور التخطيط عن تصور المستقبل والاستعداد لو: التخطيط والإعداد الجيد لمواجية  -5
في البرنامج العممي لمتخطيط يؤخذ في الاعتبار الأزمات المحتممة التي تيدد المجتمع، و 

مجموعة من العوامل منيا تحديد المسؤول عن قيادة فريق الأزمات، وتحديد الموارد 
وتحديد طق البشرية والمادية والفنية اللبزمة والضرورية لتنفيذ خطة مواجية الأزمة، 

صال بالأطراف توفير وتوصيل المعمومات والبيانات وضمان وجود نظام فعال للبت
المعنية الداخمية والخارجية ووضع السيناريوىات اللبزمة بما يعني أسوأ وأفضل سيناريو، 
والتدريب عمى الخطة الموضوعة وتقييم عممية التدريب لإحداث التعديلبت 

 (.211: 2102، الدليمي)اللبزمة

يا عدم النزاعات الداخمية: تنشب أحيانًا داخل المؤسسة صراعات لعدة أسباب أىم -6
تجانس أفراد الإدارة بسبب عدم وجود لوائح تنظم وتحدد مستويات ومواصفات تولي ىذه 

انييار في نظام الاتصالات وضعف التزام العاممين بتعميمات الوظائف، وبالتالي ينشب 
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وره يعمل عمى تفاقم مجموعة الإدارة العميا وعدم التعاون ووجود نزاعات ىدامة والذي بد
 (. 28: 2112، حمدأ) زماتمن الأ

أسباب نشوء الأزمات وفي  أحدثل سوء الفيم يُمسوء الفيم أو عدم استيعاب المعمومات:  -7
مثل ىذه الأزمات يكون الحل سيلًب بمجرد إيضاح الحقيقة وينشأ عن سوء الفيم عادةً 

)المعمومات المبتورة، الشروع في إصدار القرارات أو الحكم عمى  من خلبل جانبين
في تفسير  الاخطاء وتنتج (.216: 2101)الحدراوي والخفاجي،  ل إيضاحوالأمور قب

يترتب  نظم التواصل الاتصال ممامعوقات في التوجييات وتوضيح القرارات بسبب وجود 
 وذلك بغير ما ىو مخطط لوالتصرف وبالتالي عميو سوء فيم وعدم استيعاب لممعمومات 

 زمة. الأ نشوءإلى  يقود

 الأزمات. مفيوم إدارة 5.2.2
لقد كان أول ظيور لمفيوم إدارة الأزمات في الفكر العسكري ثم الأمني، وعمى المستوى 

% مما كتب عن إدارة الأزمات في الفكر الإداري قد صدر بعد 81العالمي يلبحظ أن أكثر من 
ترتكز إدارة الأزمات عمى تخفيض الآثار السمبية و  (.06: 2117)رفاعي وجبريل،  0988عام 
زالة مسبباتيا أو تقميل الخسائر البشرية المر  تبطة بالآزمة وتحدد مصادر المخاطر والتيديدات وا 

والمادية والمعنوية الناتجة، وىذا يتطمب نظم للئنذار المبكر عمى درجة عالية من الحساسية 
 لالتقاط كافة إشارات الإنذار الحقيقية ووضع خطط مسبقة للبستعداد وىناك عدة تعريفات لإدارة

 الأزمات منيا: 

عممية الإعداد والتقدير المنظم والمنتظم لممشكلبت الداخمية والخارجية  وتعرف أيضًا أنيا -
: 2112أبو قحف، ) التي تيدد بدرجة خطيرة سمعة المنظمة وربحيتيا أو بقائيا في السوق"

87) 

والتدريب ( إدارة الأزمات بأنيا عممية إدارية تقوم عمى التخطيط 35: 2117،حريز)ف وعرّ  -
بيدف التنبؤ بالأزمات والتعرف عمى أسبابيا الداخمية والخارجية، وتحديد الأطراف الفاعمة 
والمؤثرة فييا، واستخدام كل الإمكانيات والوسائل المتاحة لموقاية من الأزمات أو مواجيتيا 
بنجاح بما يحقق الاستقرار وتجنب التيديدات والمخاطر، مع استخلبص الدروس واكتساب 

 خبرات جديدة تحسن أساليب التعامل مع الأزمات في المستقبل.
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( بأنيا أسموب إدارة لمتعامل مع الأزمات باستخدام أساليب 061: 2103،أبو العلب)يا توعرف -
منيجية عممية سميمة، تتمثل في التخطيط، والتنظيم، والتوجيو، والمتابعة، وتشكيل أعضاء 

 ل، والمعمومات والتقويم.فريق الأزمات، والقيادة، ونظم الاتصا

تقنية لمواجية الحالات ( إدارة الأزمات بأنيا 42: 2106،اللبمي والعيساوي)عرّف كل من  -
الطارئة والتخطيط لمتعامل مع الحالات التي لا يمكن تجنبيا أو إجراء التحضيرات الممكن 

 . التنبؤ بيا".

ية مستمرة تتضمن أفعالًا، عممية ديناميكية، وعممبأنيا  (23:2106،أبو فأرة)فيا وعرّ  -
وتصرفات مستجيبة ويكون اليدف منيا  وأفعالًا،وتصرفات عمى درجة عالية من الفاعمية، 

 والتخطيط للؤزمة. الأزمة،تحديد وتشخيص 

عممية إدارية مُنظمة لمتعامل مع الأزمات والأحداث السمبية  عرفيا الباحث إجرائيا بأنياويُ 
بكفاءة من خلبل  غير الحكومية العاممة في المجال الصحي المنظمةوالخطيرة التي تواجيو 

عداد الاستراتيجيات والسيناريوىات الفعالة  استشعارىا ورصد مؤشراتيا واستخدام الموارد المتاحة وا 
لمتقميل من أضرارىا والحد من الخسائر الناجمة عنيا والتعمم والاستفادة من الجوانب المتعمقة بيا 

  .مستقبلبً  لتفادي تكرار حدوثيا

 أىداف إدارة الأزمات. 6.2.2
تتمثل إدارة الأزمات في قدرة المنظمة عمى إدراك المخاطر والتيديدات الحالية والمحتممة 
والعمل عمى تجنبيا أو تقميل آثارىا السمبية لإعادة التوازن لمنظام في أقل وقت ممكن وبدأ 

ار الأزمة أو تحسين طرق التعامل نشاطو مرة أخرى واستخلبص الدروس المستفادة لمنع تكر 
 رفاعي)معيا مستقبلًب والاستفادة من الفرص التي تتيحيا وتتمثل أىداف إدارة الأزمات فيما يمي 

 (: 32-30: 2117 وجبريل،

 وضع قائمة بالتيديدات والمخاطر ووضع أولويات ليا حسب أىميتيا. -0

لمتابعة المستمرة تجنب المفاجئة المصاحبة لحدوث مخاطر أو ازمات عن طريق ا -2
والدقيقة لمصادر التيديد والمخاطر المحتممة واكتشاف إشارات الإنذار المبكر وضمان 

 توصيميا لمتخذ القرار في الوقت المناسب لاتخاذ اجراءات مضادة. 

وضع خطط الطوارئ ونظم الانذار المبكر والاجراءات الوقائية اللبزمة لمحاولة منع  -3
الاتصالات مع الأطراف المعينة وأساليب استعادة النشاط حدوث الأزمات وتحديد خطة 
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والعودة للؤوضاع الطبيعية وأساليب التعمم وتحميل نواحي القوة والضعف في عممية 
 المنع والمواجية لتقويم أداء الأجيزة المختمفة. 

حسن استغلبل الوقت المتاح لممواجية عن طريق تقميل الوقت اللبزم لاتخاذ قرار المنع/  -4
 مواجية.ال

محاولة القضاء عمى قدر كبير من التخبط والعشوائية وانفعال المحظة التي عادة ما  -5
 يصاحب الأزمات.

 الاستغلبل الكفء لمموارد المتاحة وضمان سرعة توجيييا لمتعامل مع الأزمة. -6

القدرة عمى التعامل مع الأزمة بأسموب المبادرة وليس برد الفعل والمحافظة عمى صورة  -7
 أمام الأطراف المعنية والمجتمع.المنظمة 

 حسن معاممة الضحايا وعائلبتيم ورفع الروح المعنوية لممتضررين.  -8

 استخلبص الدروس المستفادة من الأزمات السابقة وتحسن طرق مواجيتيا مستقبلًب. -9

 اقتناص الفرص التي تطرحيا الأزمة.  -01

 مقومات إدارة الأزمات 7.2.2
مع الأزمة أن تخضع المعالجة او التعامل لخطأ من اتبسيط الإجراءات وتسييميا:  .1

 ، فالأزمة عادة ما تكون حادة وعنيفةلمعالجة المشكلبت المختمفةبالإجراءات التقميدية 
نما تتطمب التدخل يؤدي إلى دمار الكيان الخاص بالمنظمة تجاىل عنصر الوقتو  ، وا 

قائية في التعامل مع الذي يساعد عمى التم السريع والحاسم من خلبل تبسيط الإجراءات
فإن سيولة ويسر واختصار الزمن والوقت وحيازة السمطة والقدرة ، الحدث الأزموي ومعالجتو
بالسيطرة عمى الأحداث الأزموية وتوقف  والمعدات تساعدعمى استخدام الأدوات 

  (.017: 2106، اللبمي والعيساوي)تصاعدىا
يمكن التعامل مع الأزمة في إطار من لا : إخضاع التعامل مع الأزمة لمنيجية العممية .1

، أو سياسة الفعل ورد الفعل، بل يجب أن يخضع التعامل مع الأزمة الارتجاليةالعشوائية 
لممنيج الإداري السميم، لتأكيد عوامل النجاح، وحماية الكيان الإداري من أي تطورات غير 

أربع وظائف أساسية  محسوبة قد يصعب عميو احتمال ضغطيا، ويقوم المنيج الإداري عمى
  (.64: 2100، المغربي) (المتابعةو  ،التنظيم، التوجيو، التخطيطىي )
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بعد تقدير الموقف الأزموي وتحديده تحديدًا دقيقًا، يقوم مدير الأزمة : تقدير الموقف الأزموي .1
بمساعدة معاونيو بتحميل الموقف الأزموي، ويتم التحميل بيدف الاستدلال وصولًا إلى اليقين 
عن طريق التمييز الواضح بين عناصر الموقف الأزموي، لتوضيح عناصر الأزمة ومما 
تتركب وتقسيميا إلى أكبر عدد ممكن من الأجزاء ليتسنى لنا إدراكيا بأقصى وضوح ممكن 

الدليمي، ) والتوصل إلى معمومات جديدة عن صنع الموقف الأزموي وكيفية معالجتو
2012 :130-133.) 

من المفترض أن يقوم بمجابية  الفريق الذيوىو منح كل فرد من أفراد : تفويض السمطة .1
الأزمة منحو السمطات اللبزمة لإنجاز عممو المحدد ويمثل ىذا التفويض الشريان الحيوي 

، المغربيفي إدارة الأزمات الذي من شأنو تحقيق السرعة المطموبة في إنجاز القرارات )
2100 :65 .) 

تحتاج الأزمة إلى الفيم الكامل لأبعاد الموقف الناشئ عن الوجود : افيةالوفرة الاحتياطية الك .1
في موقع الأزمة، كما تحتاج إلى الدعم المادي والمعنوي المذان يساعدان عمى سرعة 
مكانيات كبيرة يمكن  التصدي للؤحداث، إضافة إلى ما يمتمكو القطاع الخاص من معدات وا 

ية المخمصة، التي من الممكن أن تساعد في عمميات من القوى البشر  والاستفادةتوظيفيا، 
تاحة فرصة العمل التطوعي وفق أُسس مدروسة )الشعلبن،  (067: 2112إدارة الأزمة، وا 

 . (65،2105،بعمول وعشيشكما ورد )
لا يمكن معالجة أزمة وىناك تغييب لممعمومات : الوجود المستمر في مواقع الأحداث .1

يساعد عمى توفي في موقع الأحداث التواجد لذا فإن  الخاصة بيا لدى متخذ القرار،
 يأخذالمعمومات الضرورية واللبزمة لمتخذ القرار حتى يكون عمى بينو بتطورات الأحداث، و 

أسموبين أساسيين، ىما: الوجود السري في موقع الأحداث، التواجد في موقع الاحداث 
ري، يرار في إدارة الأزمات )الخضوتأمين تدفق كم مناسب من البيانات الكافية لمتخذ الق

0999 :041.) 
 أكثرويتطمب وجود يجب إنشاء فرق ميام خاصة لمتدخل السريع : إنشاء فرق ميام خاصة .1

من خبير ومتخصص فني في مجالات مختمفة أكثر استخدامًا لمتعامل مع الازمات، ويوجد 
عداد فرق عمل مؤقتو لمتعامل مع أزمة بعينيا وتعمل عمى تشخيص الازمة  بشكل فوري وا 
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خطة لمواجية الازمة ومتابعة خطة التنفيذ لمعالجتيا لمتصحيح الانحرافات، كما يوجد فرق 
، أحمد)عمل دائمة تضم كوادر ذات ميارات تأىيل خاصة استعدادًا لمتعامل مع الازمات 

2112 :40-42.) 
لى المعرفة التي تشمل الحقائق المستندة إلى الخبرة العممية التط: استخدام نظم الخبرة .1 بيقية وا 

يعتمد عمييا الخبير في حل المشكلبت، علبوة عمى قدرتيا الفائقة عمى تزويد فريق إدارة 
    (.25: 2108، بن مسعودةالأزمات بالبيانات والمعمومات الفورية وبصفة دائمة )

يعتبر من ويرى الباحث وبالتركيز عمى النقطة الخامسة والسابعة فإن التركيز عمى المعمومات 
أىم مقومات إدارة الأزمات والتي يتم الحصول عمييا من خلبل إدارة المعرفة داخل المنظمة التي 

 من الممكن أن تتعرض إلى أزمات وأنيا تساعد بشكل كبير في انياء الأزمة.    
 

 استراتيجيات مواجية الأزمات.  8.2.2
زمة خلبل مراحميا كما إن تحديد يمكن استخدام استراتيجية أو أكثر في المواجية مع الأ 

الاستراتيجية الواجب استخداميا يختمف باختلبف اليدف المحدد وأن كان لنفس الأزمة عند 
 تكراراىا، ومن أىم الاستراتيجيات ما يمي: 

 
 أولًا: الاستراتيجيات التقميدية لمتعامل مع الأزمات. 

انب جميع دول العالم عندما ىي مجموعة من الطرق التي سبق تجربتيا واستخداميا من ج
تتعرض لأزمة من الأزمات، وليذه الطرق طابعيا الخاص الذي يسامد خصوصيتو من 

وأن ىذه الأساليب  خصوصية الموقف الأزموي الذي يواجو متخذ القرار في إدارة الأزمات
 التقميدية بطابعيا الخاص المستمد من خصوصية الأزمة والتي استخدمت عبر العصور وأثبتت

  (:060-058: 0999نشئ من الإيجاز )الخضيري،  ، وفيما يمي عرض لكل منيانجاحًا كبيرًا
وتستخدم في ظل نمط الإدارة ، يطمق عمييا التعتيم الإعلبمي للؤزمة تجاىل الأزمة: - أ

الديكتاتورية شديدة التسمط حيث ترفض أي اعتراف بوجود خمل في الكيان الإداري التي 
نكار تشرف عميو، وىي إدارة  شديدة الحساسية ضد النقد الذي يوجو إلييا لذا تمجأ لمتعتيم وا 
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وأن  حدوث الازمة والادعاء بسلبمة الموقف في المنظمة ومتانتو وحسن الاداء فيو
 الأوضاع القائمة تعبر عن أفضل حال. 

تركز ىذه المرحمة عمى تأجيل ظيور الأزمة، وىو نوع من التعامل المباشر  كبت الأزمة:  - ب
الازمة الذي ييدف إلى تدميرىا باستخدام العنف الشديد لإخمادىا وتدمير عناصرىا مع 

الأولية، ويتم التعامل مع الإفرازات التي أفرزىا نظام الازمة بعد الاستجابة لقوى الضغط 
الدافعة لوجودىا والتعامل مع مسبباتيا وذلك لإفقاد الأزمة قوة الضغط والتأثير لإرجائيا إلى 

 حين.

: تستخدم ىذه الطريقة عندما لا تتوافر معمومات عن القوى يل لجنة لبحث الأزمةتشك  - ت
يتم العمل عمى ليا مصمحة في إنشائيا، حيث التي الحقيقية التي صنعت ىذه الأزمة أو 

فقاد الازمة قوة الدفع الخاصة بيا،  معرفة الذين تسببوا بوجود الأزمة وكذلك تمييع الموقف وا 
 ان فترة طويمة من الزمن حتى ينسى الجميع الأزمة وأسبابيا.وعادة ما تأخذ المج

: ومحور ىذه الطريقة التقميل من شأن الأزمة ومن تأثيرىا ومن نتائجيا، ولكن بخس الأزمة - ث
سيتم التعامل معو  يتعين أولًا الاعتراف بالأزمة كحدث تم فعلًب، ولكنو حدث غير ىام

 .بالأساليب المناسبة لمقضاء عميو

ينظر للؤزمة كأنيا بركان عمى وشك الانفجار، والإبقاء عمى حالة الغميان  لأزمة:تنفيس ا - ج
لى انفجارىا، وبالتالي يتوجب عمى المنظمة  او الغضب سيقود لمزيد من قوى الازمة وا 

يتم ذلك من خلبل دراسة واسعة لقوى الضعف الخاصة بالأزمة، ومعرفة علبقة تنفيسيا و 
 أطرافيا ببعضيم البعض. 

: يتم بموجب ىذه الطريقة افتقاد تيار الأزمة قوتو وحدتو، حيث يتم ة تفريغ الأزمةطريق - ح
إيجاد مسارات بديمة تتسرب إلييا قوة الدفع الأزموي، ومن ثم تفقد عناصر الخطر، فييا 

 حيث يصبح تيار الأزمة الرئيسي مجزئا إلى تيارات فرعية جانبية.

أخرى صنع الأزمة إلى قوى صانعة و  يتم تصنيف قوى طريقة عزل قوى صنع الأزمة: - خ
مؤيدة وثالثة ميتمة بالأزمة، حيث يقوم مدير الأزمة برصد القوى لعزليا عن بؤرة ومسار 

 الأزمة وعن مؤيدييا بالطرق المناسبة.
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وىي من الطرق بالغة العنف التي تقوم عمى الصدام العمني  طريقة إخماد الأزمة:  - د
 مراعاةالتيار الأزموي وتصفيتيا بعنف بالغ، وبدون  والصريح مع كافة القوى التي يضمنيا

وعادة لا يتم المجوء ليذه الطريقة إلا عندما تكون الأزمة وصمت إلى لأي مشاعر أو قيم. 
 حد التيديد الخطير لممنظمة واستمرارىا كفيل بتدميره والتسبب بفنائو.

 

 زمات:  مع الأ  لمتعامل-الحديثة–ثانيًا: الاستراتيجيات غير التقميدية 
تستخدم ىذه الاستراتيجيات مناىج مختمفة تستند إلى تكتيكات وآليات مختمفة لمتعامل  

مع الأزمة، ويتوقف استخدام أيًا منيا عمى الظروف الموضوعية للؤزمات والإمكانات المتاحة، 
 والقدرات الشخصية والإدارية لمقائمين عمى مواجية الأزمة.

واجية الأزمات غير التقميدية بصفة عامة في الأساليب وتتعدد أساليب واستراتيجيات م
  :(367: 2101)حسان والعجمي، والاستراتيجيات التالية 

وىو مجموعة من التصريحات والأفعال التي تقوم أسموب التساوم الإكراىي )الضاغط(:  .1
 بيا المنظمة بيدف إظيار الحزم اتجاه الطرف الآخر من خلبل التيديد باستخدام القوة. 

وىو مجموعة من التصريحات والأفعال التي تسعى بيا أسموب التساوم التوفيقي:  .1
المنظمة لتوفيق بين مصالح الأطراف في الأزمة من خلبل حل وسط أو تنازلات 

 متبادلة بيدف معالجة الأزمة.
وىو مجموعة من التصريحات والأفعال التي تقوم بيا المنظمة الأسموب التنازلي:  .1

 الخصم لإنياء الأزمة وتحمل كافة الخسائر المترتبة عمى ذلك.لمرضوخ لمطالب 

 
  - 31:2118كل من )عودة،طبقًا ل( 20-21: 2117الشعلبن،  ; 2115تيشوري ، يرى )كما 
بأن ىناك عدد من الاستراتيجيات قد تتناسب مع بعض ( 214-213:2100الصافي، ;30

 الأزمات وىي: 
في حالة المواجية مع الأزمة المجيولة حيث اتيجية ىذه الاستر تستخدم استراتيجية العنف:  - أ

لا تتوفر المعمومات الكافية أو في حالة المواجية مع الأزمات المتعمقة بالمبادئ والقيم 
إن التكتيكات  .فيياالتي تؤكد المعمومات أىمية استخدام العنف  ومواجية الأزمات

 للأزمة:( تكتيك التدمير الداخمي أ : (المستخدمة في التعامل العنيف مع الأزمة ىي نوعان
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ويقصد بو ىو محاولة تحطيم المقومات التي اعتمدت عمييا الأزمة في ظيورىا من 
و  للأزمة:ب( تكتيك التدمير الخارجي )، الجوانب والأطراف المسئولة عن حدوث الأزمة

 ىو محاولة الحصار الشديد حول العناصر المسببة والمغذية للؤزمة من الخارج وقطع
 .مصادر الإمداد عنيـا

بما أن الفكر ىو الذي يقف وراء الأزمة في صورة قيم استراتيجية إجياض الفكر:  - ب
واتجاىات معينة تمثل تأثيرًا عمى شدة الأزمة، لذا فإن ىذه الاستراتيجية تقوم عمى إجياض 
 ىذا الفكر التأثير عميو لكي يفقد أىميتو، والتكتيك المستخدم ىو التشييك في عناصر

 الأزمة، والتحالف مع بعض الفئات المرتبطة بشكل ضعيف مع ذلك الفكر. 
تيدف ىذه الاستراتيجية إلى الإسراع بدفع القوى المشاركة في  استراتيجية تصعيد الأزمة:  - ت

صناعة الأزمة إلى مرحمة متقدمة كي تظير خلبفاتيم وتسرّع بوجود الصراع بينيم، 
وى غير متجانسة من أجل صناعة الأزمة، والتكتيك وتصمح ىذه الاستراتيجية عند تكتل ق

المستخدم ىو التظاىر بعدم القدرة عمى المقاومة وتقديم تنازلات تكتيكية تكون مصدرًا 
 لمصراع عند مناقشة كيفية الاستفادة منيا.

تقوم ىذه الاستراتيجية عمى محاولة التحميل الدقيق والشامل للؤزمات  استراتيجية التجزئة: - ث
معيا وتركز ىذه  يسيل التعاملتمة الكبيرة وتحويميا إلى أجزاء أو أزمات صغيرة ذات الك

الاستراتيجية عمى ضرب الروابط المجمعة للؤزمات لتجزئتيا، وتحويل العناصر المتحدة إلى 
عناصر متعاركة، والتكتيك المستخدم ىو: خمق نوع من التعارض في المصالح بين الأجزاء 

 . مع دعم القيادات المغمورة وتقديم الإغراءات ليا. المكونة لتحالف الأزمة

إلـى التعامـل مـع الأزمـات الجارفـة  الاستراتيجيةدف ىـذه تي استراتيجية تغيير المسار: - ج
والـشديدة التـي يـصعب الوقـوف إماميـا، وتركـز عمـى ركـوب عربـة قيـادة الأزمـة والـسير معيـا 

ر مـسارىا الطبيعي وتحويميا إلى مسارات بعيدة عن اتجاه قمة لأقـصر مـسافة ممكنـة ثـم تغييـ
محاولة إبطاء سرعة  ،الانحناء لمعاصفةباستخدام مجموعة من الأساليب منيا )الأزمة 
 (.إحكام السيطرة عمى اتجاه الأزمة ا،ير الأزمة إلى خارج مجالي، تصدالعاصفة

تركيز عمى قبول الأمـر الواقـع إلى ال الاستراتيجيةيدف ىذه ت استراتيجية وقف النمو: - ح
وبـذل الجيـد لمنـع تـدىوره والــسعي إلــى تقميــل درجــة تــأثير الأزمــة، وتــستخدم ىــذه 
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عنــد التعامــل مــع قــضايا الــرأي العــام والإضرابات، وىنا يتوجب تقديم  الاستراتيجية
 زمةبعض التنازلات وتمبية بعض المتطمبات من اجل حل الأ

 ثالثاً: الأسموب العممي لمواجية الأزمات:
يعد ىذا الأسموب الأكثر ضمانًا لمسيطرة عمى الأزمة وتوجيييا ويشتمل ىذا الأسموب  

( نقلًب عن 025-005:2114و)ىلبل، (046: 2113، عبد اللهعمى المراحل التالية )
 (:50:2118أحمد،;   28:2118)عودة،
ويكون اليدف منيا تحديد العوامل المشتركة في لأزمة : الدراسة المبدئية لأبعاد الأزمة .1

وتحديد أسباب الاحتكاك الذي أشعل الموقف وتحديد المدى الذي وصل إليو من حيث 
ترتيب العوامل المشتركة والمؤثرة حسب خطورتيا مع تحديد القوى المؤيدة والعارضة 

 لكي نستطيع تحديد نقطة البداية لممواجية. 

صـعب مواجيـة الأزمـة بشـكل شـامل دون أن تحتـاج إلـي ي: ية للأزمةالدراسة التحميم .1
تحميـل الموقـف وتقسـيمو إلـي أجـزاء وىـذا يتـيح الآتـي: بيـان التشـابك بـين الظـواىر 
والأسباب، توضيح دور المكون البشري وتـأثيره والمكـون الطبيعـي والمكـون الصـناعي أو 

  .الأزمةحدوث  إلىالذي أدي التكنولـوجي، أسباب الخمل 

وتبدأ بتحديد الأىداف وتنتيي بوضع عدد من التخطيط لممواجية والتعامل مع الأزمة:  .1
الحمول وبدائميا من خلبل الفيم الكامل لمبيانات والتركيز عمى تحقيق الأىداف، وينتج 

 عن الخطة الخطوات التالية: 

القرارات المتنوعة مثل تحديد اجراءات وىنا يتم اتخاذ مجموعة من الاستعداد لممواجية:  - أ
حماية المحيطين بمجال الأزمة، واتخاذ قرارات بخصوص إعادة ىيكمة الموارد البشرية 
والفنية، وأيضًا تحديد المسئوليات وتحديد المعمومات وأوقات صدورىا وتنظيم عمميات 

ل العقد الاتصال داخل مجال الأزمة من الداخل وكذلك مع الجيات الخارجية. وخلب
 واستخدامياالأزمة، جتماعي في التعامل مع ستعانة بشبكات التواصل الالاتم االحالي 

الأزمة ا وعمى امتداد دورة حياة ا وخارجيً ستقبل المعمومات داخميً وتكقناة اتصال ترسل 
(Guresci & Arpat, 2016: 73-75) 
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ة مع الأزمة من حيث وىي خطة المواجية الفعمية والتعامل مباشر  التفاعل مع الأزمة: - ب
)وقف تدىور الموقف، تقميل الخسائر، السيطرة عمى الموقف، توجيو الموقف إلى 
المسار الصحيح، معالجة الآثار النفسية والاجتماعية الناجمة عن الأزم، تطوير الأداء 
العممي، واستخدام أساليب وأدوات وقائية ضد أزمات من نفس النوع أو مشابيا ليا(. 

لنقاط السابقة حسب ترتيبيا أىمية كبيرة لمنجاح في مواجية الازمة وتمثل حيث تمثل ا
لميدف التالي لو إلًا بعد اليدف الذي يسبقو، عممًا بانو لا  ىدفًا مرحميًا لا يمكن الانتقال

يوجد استراتيجية ثابتة لمتعامل مع كل الأزمات وىذا يتناغم مع أسموب الاحتمالات في 
ى المرونة وسرعة التصرف في تحميل الموقف واختيار الأساليب الإدارة والذي يؤكد عم
 .) 51: 2112، أحمد) المناسبة في المعالجة

ومما سبق يرى الباحث أنو ميما تنوعت وتعدد الاستراتيجيات المستخدمة في التعامل مع الأزمة 
ل ىذه فإن عمى متخذ القرار توخي الحذر في استخدام طريقة التعامل مع الأزمة وأنو أفض

الاستراتيجيات ىي الطريقة العممية والمنيج السميم حتى يتم التخمص من الأزمة بأقل الخسائر 
   الممكنة وكذلك أخذ التدابير اللبزمة في التصدي للؤزمات المماثمة أو غير الاعتيادية في المستقبل.

 خصائص المنظمات المستيدفة والمستعدة للأزمات.  9.2.2   
( خصائص المنظمات المستيدفة والمنظمات المستعدة لمواجية 2.2يوضح الجدول ) 

 (.41-39: 2117الأزمات )رفاعي وجبريل، 
 

 ( خصائص المنظمات المستيدفة والمنظمات المستعدة لمواجية الأزمات 242الجدول )
 المنظمات المستعدة للأزمات المنظمات المستيدفة للأزمات

 عوقة.يسودىا ثقافة تنظيمية غير واعية وم 

  .تتبع مناىج تقميدية لمتخطيط 

  .ىدفيا البقاء 

  .لا تدرك مفيوم إدارة الجودة الشاممة 

 .تطبق أسموب الإدارة بالأزمات 

 .لا تتحرك إلا بعد وقوع الأزمة 

  تمقي بالموم عمى القدر أو الغير أو الحظ

 .يسودىا ثقافة تنظيمية واعية ومساندة 

  .تتبع منيج التخطيط الاستراتيجي وتتنفذ الاستراتيجية 

 .ىدفيا النمو 

  تعتبر إدارة الجودة الشاممة منيج اساسي لمتحسين
 المستمر. 

 ت.تطبق أسموب إدارة الأزما 

  لدييا محفظة أزمات ونظم للإنذار المبكر واجراءات



www.manaraa.com

  

50 

 (41-39: 2117)رفاعي وجبريل، المصدر: 

 المبحثممخص 
تناول الباحث في ىذا المبحث مصطمح الأزمة وموضوع إدارة الأزمات وىو المتغير 

الأساسية ليا ومراحميا  الأزمة والخصائصع في ىذه الدراسة، وقد كان التركيز عمى مفيوم التاب
وأسباب حدوثيا بالإضافة إلى التطرق عمى مفيوم إدارة الأزمات وأىداف إدارة الأزمات 
ومقوماتيا والاستراتيجيات المستخدمة في مواجية الأزمات وختم المبحث بعمل مقارنة بين 

 للؤزمات.  والمستعدة المستيدفة المنظمات خصائص

 السيء.

 .أزماتيا السابقة خبرات مؤلمة لا يجب تذكرىا 

 الأخبار السيئة. تعاقب المنذرين وحاممي 

 .تخفي المشكلات والعيوب 

 .تسرف في استخدام التبريرات المغموطة 

 منع ووقاية. 

 .محدد بيا مسبقًا فرق مدربة لإدارة الأزمات 

  تتحمل كامل المسؤولية بأبعادىا الوظيفية والأخلاقية
 والعاطفية تجاه جميع الأطراف المعنية.

  أزماتيا السابقة تخضع لمتحميل والدراسة لاستخلاص
 الدروس. 

 شاف إشارات الإنذار المبكر.تشجع اكت 

 .تكافئ المنذرين ومكتشفي الأخطاء نظير ولائيم 

 .تفصح عن وتتصدى لممشكلات والعيوب 

 .ترفض التبريرات والأعذار 
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 المنظماث الأهلٍت
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 الأىمية.  المنظمات تعريف 1.1.1

 الأىمية. المنظمات أىمية 1.1.1

 الأىمية.  المنظمات ووظائف أىداف 1.1.1

 الأىمية. المنظمات تصنيف 1.1.1

 .الأىمية المنظمات تمويل 1.1.1

 الفمسطينية. الأىمية المنظمات تواجو التي والتحديات الصعوبات 1.1.1

 واقع إدارة الأزمات المنظمات الأىمية. 1.1.1

خلاصة
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 المبحث الثالث
 المنظمات الأىمية 

 تمييد:
إن المتأمل في مجتمعنا اليوم يرى تواجدًا كبيرًا وانتشارًا واسعًا لممنظمات الأىمية، حيث 

ممحوظًا في التطور الاجتماعي والاقتصادي وتدعيم التنمية، حتى أصبحت  أنيا تمعب دورًا
تشارك في برامج وخطط التنمية، وفي تنفيذ بعض أىداف وبرامج السياسة السكانية، وكذلك في 

 ميم واحدمجالات البيئة واستراتيجية مكافحة الفقر وغيرىا. وتعد المنظمات الأىمية جزءً 
بيئة متغيرة لذا وفئاتو، حيث تعمل في  كافة شرائح المجتمعيا دور مكونات المجتمع المدني ول

ليست منظمات جامدة من حيث أوضاعيا الداخمية أو فيي ، ا لمتحولاتوفقً  تتبدل وتتأقمم
وظائفيا أو علبقتيا مع جميورىا، أو مع غيرىا من المنظمات الأىمية، أو مع مصادر تمويميا 

  .أو مع السمطة المركزية

ذا المبحث إلى التعريف بالمنظمات الأىمية من حيث نشأتيا وتعريفيا وأىميتيا وييدف ى
 تواجو التي والتحديات وأىدافيا ووظائفيا وتصنيفيا وآلية تمويميا بالإضافة إلى الصعوبات

 الفمسطينية. الأىمية المنظمات

 نشأه المنظمات الأىمية. 1.3.2
دول الغرب الرأسمالي، وذلك في إطار  نشأة فكرة المنظمات الأىمية منذ عدة قرون في

مفيوم الخير والإحسان، وفي ضوء القيم الدينية، وارتبطت معظم المنظمات الأىمية بالكنيسة، 
غير أن ىذا المضمون قد تطور واتسع، استجابة لتغير الظروف الاجتماعية والاقتصادية 

ودور أكثر فعالية في  والثقافية في ىذه الدول، بحيث أصبح ليذه المنظمات مضمون جديد
ذا نظرنا لممنطقة العربية فسنجد كذلك، أن النشأة التاريخية لممنظمات الأىمية  مجتمعاتيا، وا 
العربية، قد ارتبطت أيضًا بفعل الخير والإحسان والدين، ثم تدرجت إلى أنشطة الرعاية 

ي دورىا الإنتاجي الاجتماعية والمشاركة في حركات التحرر العربي، وفي مرحمة حديثة بدأت تع
 (.  81: 2117والتنموي )أبو النصر، 
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 تعريف المنظمات الأىمية. 2.3.2
 الخلبفيةمن أكثر المفاىيم و ، نسبيًايعد مفيوم المجتمع المدني من المفاىيم الحديثة 

 والاجتماعية السياسية الساحةوالمفكرين، وقد برز بصورة واضحة عمى  الفلبسفةبين 
رن الماضي، وىي الفترة التي شكمت إعادة اكتشاف لمفيوم المجتمع منتصف ثمانينيات الق

، ولا شك أن .المدني عمى اعتبار أن جذوره التاريخية تعود إلى أبعد من ذلك التاريخ بكثير
محاولة وضع تعريف محدد لممنظمات يواجو بصعوبات كبيرة بسبب التحولات التي 

فة والتي تعدد مضامينو وادواره ودلالاتو من شيدىا المفيوم عبر المراحل التاريخية المختم
وىناك . تعبر عن ظرفية تاريخية معينة لو بداية نشأتو مرورًا بتشكيلبت المعرفة التي

المنظمات المنظمات غير الحكومية،  العديد من المسميات والمفاىيم التي تعبر عنو ومنيا
 (.75-74: 2107، المنظمات التطوعية، القطاع الثالث )الخواجةغير الربحية، 

وقد عرّف )قانون الجمعيات الأىمية والييئات الأىمية( الذي أصدرتو السمطة الفمسطينية 
المنظمات الأىمية عمى أنيا: شخصية معنوية مستقمة، تنشأ بموجب اتفاق، بين عدد لا 
يقل عن سبعة أشخاص، لتحقيق أىداف مشروعة، تيم الصالح العام، دون استيداف 

المالية، بيدف اقتسامو بين الأعضاء، أو لتحقيق منفعة شخصية )الوقائع جني الأرباح 
 (. 7: 2111الفمسطينية، 

بأنيا منظمات ليا رؤية محددة، تيتم  الأمم المتحدة ( تعريف2118،السعدات)وأورد 
أو تضرىا بتقديم خدماتيا لمجماعات والأفراد، وتحسين أوضاع الفئات التي تتجاوزىا 

عادة  دعميائية، كما يتحدد التوجيات الإنما في ميادين المشاريع الإنمائية والطوارئ وا 
 المجتمع والدفاع عن الحقوق الاقتصادية والاجتماعية للؤفرادثقافة التأىيل، وكذلك 

 (.016: 2106، محمد)
ويعرفيا البنك الدولي بأنيا منظمات خاصة، تقوم بأنشطة، لدفع المعاناة، والدفاع عن 

 (.62: 2117وحماية البيئة، وتحقيق تنمية المجتمع )أبو النصر،  مصالح الفقراء،
ويمكن أن تعرف المنظمة الأىمية بأنيا عبارة عن منظمة تتسم بالخصائص التالية: 

 (.00: 2100، العداربة)
 ليا ىيكل رسمي يتسم بالدوام إلى حد كبير. -
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 غير ىادفة لمربح بالمعنى العام. -

أن تكون ليا علبقة ىيكمية مؤسسية بالحكومة،  غير حكومية، بمعنى: أنو لا يجب -
ن كان بإمكانيا الحصول عمى مساعدات مالية وفنية من الحكومة.  وا 

 تحكم نفسيا بنفسيا )ذاتية الحكم(. -

 تقوم عمى أساس المشاركة التطوعية، سواءً من حيث النشأة أو الأنشطة. -

ا من مواقف بشأن بعض لا يكون ليا تحالفات مع الأحزاب السياسية، رغم ما يكون لي -
 القضايا السياسية. 

غير إرثيو، بمعنى أن تكون العضوية طوعية، أي قائمة عمى أساس غير قرابة أو  -
عرقية أو جيوية، ولا يكون الفرد عضوًا فييا لانتسابو الأسري، كما ىي الحال في 

 المنظمات العشائرية أو الدينية أو الجيوية. 

يرى الباحث أنيا تتفق مع بعضيا من حيث الجوىر وبناء عمى التعريفات السابقة 
الأىداف ونطاق العمل ويعرفيا الباحث بأنيا المنظمات العاممة في قطاع غزة والتي تقدم 

كما  الخدمات المجتمعية المختمفة لشرائح خاصة في المجتمع لتحقق التنمية المستدامة. 
كومية إلا انيا تتسم بوجود وأنو وبرغم التباين في المسميات حول المنظمات غير الح

معايير واحدة وقواسم مشتركة حيث انو غير ربحية تسعى لتحقيق النفع العام، تطوعية، 
تدار ذاتيًا، تؤدى خدمة عامة لكل من يستحقيا، ولدييا القدرة لموصول إلى المناطق 

 المحرومة في المجتمع والعمل بتكاليف منخفضة. 
 

 أىمية المنظمات الأىمية. 3.3.2
أخذت دول العالم المختمفة تيتم بالمنظمات الأىمية لأسباب عديدة، من أىمميا ما يمي: 

 (007: 2106، محمد)

فعادة ما تنشأ داخل المجتمعات المحمية، وبذلك  كونيا تعكس حاجًة تنمويًة اجتماعية: .1
حة تكون الرد الطبيعي أو العفوي لحاجات تنموية اجتماعية، لفئة معينة أو مجموعة أو شري

 .اجتماعيةمن السكان أو منطقة جغرافية أو مجموعة أو تيار سياسي أو قضية 

حيث أنيا متحررة نسبيًا من المحددات الحكومية  القدرة عمى التحرك بحرية نسبية: .1
 والرسمية، من نواحٍ عديدة، بما فييا النواحي السياسية والإدارية.
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ا لبنيتيا وطبيعتيا غير الرسمية وذلك تبعً التواصل والاتصال مع الفئات المستيدفة:  .1
والتواصل مع  الاتصالوعنصر التطوعية، فإن المنظمات الأىمية غالبًا ما تكون أقدر عمى 

 الفئات المستيدفة.

وذلك تبعًا لمدرجة كونيا أكثر تقبلًا وتحوز عمى ثقة أكبر من قبل الفئات المستيدفة:  .1
فة، فإن المنظمات الأىمية عادة ما تحوز العالية من الاتصال والتواصل مع الفئات المستيد

 عمى ثقة أكبر من قبل ىذه الفئات، وبالتالي يتم التعامل معيا بإيجابية أكبر.

فغالبًا ما يكون لممنظمات الأىمية مرونة مسبية عالية في التحرك، وخاصة مرونة الحركة:  .1
 الحكومية. لكونيا أكثر تحررًا من قيود البيروقراطية، التي تعامي منيا الجيات

 أىداف ووظائف المنظمات الأىمية. 4.3.2
 (88-86: 2117يمكن بيان أىداف المنظمات الأىمية في أنيا: )أبو النصر، 

تتيح الفرصة لمشاركة المواطنين بحياتيم، وتحمل مسؤولية الإدارة والتنفيذ والتمويل  .0
 لمشروعات وبرامج ىذه المنظمات. 

 المدنية والاجتماعية والاقتصادية.  ةمة لممواطنين في الحياتعطي مجالًا واسعًا لشراكة الفاع .2

 تدعم الديمقراطية في المجتمع. .3

تمعب دورًا كبيرًا في تقديم الخدمة لمفئات المستيدفة، من خلبل المساعدات الصحية  .4
 والتعممية والرعاية الاجتماعية.

 تيتم بقضايا المجتمع الكبرى، كالبطالة والفقر.  .5

 إحداث التغيرات الاجتماعية والسياسية في المجتمع.  تساىم بفاعمية في .6

 تسد الثغرة في الخدمات المقدمة من الحكومة. .7

كما  (2-0: 2113، مسعدويمكن الإشارة إلى مجموعة من وظائف المنظمات الأىمية، ومنيا )
 (:63:2116اوردتو )مرزوق،

 لحروب. تقديم إعانات للؤفراد في حالات الكوارث، كالمجاعات والزلازل وا .0

تنظيم المجتمع، وتقديم المساعدات الفنية والتعميمية لمجماعات المحمية، وحل المشكلبت  .2
 المحمية، وتأسيس الشركات المحمية، والتأثير عمى المنظمات العامة، لتحسين خدماتيا.

 تقديم المساعدات الفنية والتدريبية لممنظمات الأىمية الأخرى العاممة في مجالات التنمية. .3

 يم الخبرات وتنسيق البرامج، وصياغة خطط عمل مشتركة لممنظمات ذات العلبقة.تقد .4
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 تطوير التعميم، لزيادة وعي الرأي العام والقادة، بشأن المسائل التنموية الرئيسية.  .5

 دعم السياسات وبرامج التغيير المؤسسي.  .6

ع غزة محاصر عقب الباحث عمى وظائف المنظمات الأىمية العاممة في قطاع حيث أن قطاويُ 
فإن المؤسسات الأىمية تتواجد بشكل ممحوظ حيث أنيا تساىم في تقديم المساعدة والعديد من 

 البرامج لفئات الشعب المختمفة مثل الـتأىيل المجتمعي الاندماج وتمويل المشاريع الصغيرة. 

 تصنيف المنظمات الأىمية. 5.3.2

)الكفارنة، كما أوردتو، اسيين وىما يمكن تصنيف المنظمات الأىمية في اتجاىين أس 
2102 :44-45): 

: وىي التي تتميز بالعطاء المباشر، مثل تقديم الأغذية، الملببس، منظمات أىمية خيرية .1
 الأموال، الأدوية لممحتاجين، ويطمق عمييا المنظمات الإغاثية. 

ة، لمساعدة : وىي التي تيتم بالجانب التدريبي والدعم والمناصر منظمات أىمية تمكينية .1
الناس عمى تعمم كيفية مساعدة أنفسيم ومجتمعيم بصورة أفضل، وتسعى لمتأثير في عممية 

 صنع السياسات العامة، ويطمق عمييا )المنظمات التنموية(. 

( المنظمات الأىمية حسب مجال عمميا إلى ثلبث أنماط 91-89: 2117وصنف )أبو النصر، 
 كما يمي: 

فيي تقدم الرعاية الاجتماعية في شكل  رعائية أو خدماتية:منظمات أىمية تقميدية أو  .1
 إعانات خيرية ومساعدات اجتماعية وخدمات أساسية في مجال الصحة والتعميم والثقافة.

وىي تقدم برامج ومشروعات، لتنمية المجتمعات المحمية، وزيادة  منظمات أىمية تنموية: .1
 لفئات الميمشة. مشاركة المواطن في تمكين سكان المجتمع، وخاصة ا

: وىي تدافع عن حقوق الجماعات والفئات المظمومة منظمات أىمية حقوقية أو مدافعة .1
والميمشة مثل: المرأة، الطفل، الفقراء، المعاقين، والمسنين، وتتبنى قضايا حقوق الإنسان 

 والبيئة وحماية المستيمك.
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 تمويل المنظمات الأىمية. 6.3.2
ية، تزويدىا بالأموال اللبزمة، لتحقيق أغراضيا التي يقصد بتمويل المنظمات الأىم

قامت من أجميا، أو ما تحصل عميو من مال خاص، لتحقيق أىدافيا، في مجالات 
 (.54: 2115التنمية الاجتماعية )شرف، 

، أبو المعاطيولمتمويل أىمية كبيرة في المنظمات الأىمية، وذلك للؤسباب التالية: )
 (:53:2115،فشر نقلًب عن ) (319: 2114

المال ىو العنصر الأساس لاستمرار عمل المنظمات الأىمية، فبدون المال لا  .0
  تستطيع المنظمات الأىمية تنفيذ برامجيا، وتقديم خدماتيا لممستفيدين من تمك الخدمات.

يعتبر استقرار المركز المالي لممنظمات الأىمية من أىم العوامل المساعدة في ارتفاع  .2
وتطوير الخدمات القائمة لزيادة مركزىا المال، الذي يسمح ليا  مستوى خدماتيا،

 بالتوسع وتحسين نوعية الخدمات. 

تستخدم الأموال في أغراض وأمور متعددة، منيا: إقامة المنشئات، تجييزىا، دفع  .3
 الأجور لمعاممين، شراء ما يمزم لتوفير الخدمات، وتحقيق أىداف المنظمات الأىمية. 

لتمويل في المنظمات الأىمية أكثر تعقيدًا وأكثر صعوبة، حيث أن الجزء وقد تبدو ميمة ا
الأكبر من مصادر تمويل المنظمات الأىمية يتمثل في التبرعات واليبات التي تحصل 
عمييا من المنظمات المانحة والمتبرعين الآخرين، وىذا بدوره يؤثر عمى عمل وأداء تمك 

تقرار، نظرًا لأن مستوى النظام مرتبط بمستوى المنظمة، ويؤدي إلى درجة من عدم الاس
التمويل الذي بدوره يختمف باختلبف الظروف والمتغيرات الداخمية والخارجية، ويخضع 

  :(55: 2115لاعتبارات كثير أىميا التالي )شرف، 
 حجم الموازنات المرصودة من قبل المنظمات المانحة لممنظمات الأىمية.  .0

 لتي تتمتع بيا المنظمات الأىمية المحمية لدى المانحين. مستوى الثقة والمصداقية ا .2

توافق برامج ومشاريع المنظمات الأىمية مع أىداف وفمسفات وأجندات المنظمات  .3
 المانحة.
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 الصعوبات والتحديات التي تواجو المنظمات الأىمية الفمسطينية. 7.3.2
من التحديات  العديدجود إن الوضع الحالي لممنظمات الأىمية الفمسطينية يشير إلى و 

أماميا، كي تعمل بفاعمية ولكي تقوم بدورىا في بناء المجتمع المدني الفمسطيني، فعمييا 
مكانيات بشرية وتنظيمية، كي  أن تعمل عمى تطوير بنيتيا المؤسساتية، وتمتمك قدرات وا 

مى تتلبءم مع حجم الدور المناط بيا، حيث لا يزال البعض من ىذه المنظمات يعمل ع
طريقة الماضين التي لم تعد تتلبءم مع المرحمة الحالية وحاول جزء من ىذه المنظمات 

 (.21: 2115تطوير نفسو، فوقع في سموك أشبو بسموك القطاع الخاص في العمل )ابراىيم، 
وقد أكدت استراتيجية تطوير قطاع المنظمات الأىمية الفمسطينية ضعف المؤسسات 

أشارت إلى زيادة في الأثر السمبي لممساعدات التي تتمقاىا الأىمية الفمسطينية، حيث 
المنظمات الأىمية، والذي حول عمى ما يبدو المؤسسات الأىمية إلى امتداد لممانحين، كما 
أنو ىناك شعور بعدم كفاءة المؤسسات الأىمية وغياب الشفافية والمساءلة والرؤية 

سييس المؤسسات الأىمية، أكثر من والاستراتيجية، وىناك العديد من المخاوف حول ت
، عابد والفرااللبزم وعدم ارتباطيا بالمجتمع مقارنة مع المراحل المتقدمة لنشأتيا وتطورىا )

2116 :4.) 
ولتسميط الضوء عمى واقع العمل المؤسساتي الحالي وتشخيص واقعو، قدم مؤتمر 

مستو حول "واقع "رؤية تنموية لمواجية آثار الحرب والحصار عمى قطاع غزة" في ج
المنظمات الأىمية آفاق وتحديات" أوراق عمل من الباحثين المعنيين بمجال العمل 
الأىمي، وتوصل إلى مجموعة من التوصيات والسياسات التي تيدف الى الارتقاء بدور 
المؤسسات الأىمية الفمسطينية، ومن أبرز ىذه التوصيات ما يمي: )الجامعة الإسلبمية، 

 (2101موية لمواجية آثار الحرب والحصار، مؤتمر رؤية تن
تشجيع فرص التطور المؤسسي الذاتي، وحفزىم عمى تحسين قدراتيم التعميمية  .0

وخبراتيم، وتوفير منح دراسية داخمية وخارجية لمعاممين، من خلبل التواصل مع 
 المؤسسات التعميمية المحمية والعربية والأجنبية، ووضع برامج تدريبية واضحة.

مل الجاد عمى تحسين المستوى الوظيفي في الجمعيات، وذلك من خلبل تطوير الع  .2
نظام مكافأة نياية الخدمة، وتوفير صندوق لمضمان الاجتماعي، وتوفير الأمان 

 المستقبمي في حال التقاعد. 
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استحداث وحدة أو دائرة خاصة بجودة الأداء، لدى الجيات المشرفة والمتابعة  .3
بحيث لا ينحصر دور الجيات الرسمية فقط، في المراجعة  لمؤسسات العمل الأىمي،

 والمحاسبة بل يجب أن يتعداه إلى التطوير.

تدريب متخذي القرارات الإدارية في مجال التحميل المالي واتخاذ القرارات، مما يسيم  .4
 في زيادة قدرة متخذي القرارات عمى التعامل بفعالية مع البيانات المالية.

رية متعددة بين المؤسسات الأىمية من قبل الجيات الرسمية، أو تنظيم مسابقات دو  .5
 جيات مختصة، لخمق تنافس يدفع إلى الارتقاء بالأداء، وتحسين جودة العمل والخدمة.

تعزيز التفكير الاستراتيجي لدى المؤسسات، عبر القيام بعقد ورش عمل ودورات  .6
وافز المادية والمعنوية لذلك تدريبية مستمرة، وفقًا لبرنامج عمل سنوي، وتقديم الح

ويمكن لمبرامج التدريبية أن تنمي ميارة تطوير السيناريوىات لمتعاطي مع المستقبل، 
من خلبل التركيز عمى البرامج التدريبية، وورش العمل عمى النظرة الشمولية لممؤسسة 

عاممين وبيئتيا المحيطة، والاىتمام بتطوير رسائل وأىداف واضحة لإدارة الجمعيات وال
فييا، وىذا يتطمب تعزيز درجة مشاركة العاممين، في إعدادىا كي يحرص الجميع 

 عمى تطبيقيا.

دعوة وسائل الإعلبم لتسميط الضوء عمى الفعاليات والأنشطة، التي تقوم بيا مؤسسات  .7
 المجتمع الأىمي لتعزيز مبدأ الشفافية والمساءلة لدييا.

 .الفمسطينية ت الأىميةواقع إدارة الازمات في المنظما 8.3.2

الواقع الفمسطيني أزمات وكوارث سواء كانت طبيعية أو بفعل الإنسان، وجميعيا  يشيد
تؤثر في سبيل تحقيق أىداف التنمية المستدامة المنشودة، مثمما يحدث من فيضانات 
وعواصف مطرية وثمجية قوية تترك آثار بيئية، إذ تصنف فمسطين، وخاصة قطاع غزة 

حة المحدودة والكثافة السكانية العالية، بأنيا من أكثر المناطق حساسية ذات المسا
لمكوارث الطبيعية والأزمات، في ظل محدودية المصادر الطبيعية، خاصة المائية 

بالبدء في وضع عمدت المنظمات الأىمية .والضغط السكاني المتزايد عمى ىذه المصادر
كومية والمنظمات الأىمية ذات العلبقة، خطة مدروسة تُشارك فييا جميع المؤسسات الح

لمواجية الكوارث الطبيعية والأزمات الناتجة عن الحروب والعدوان الإسرائيمي لمتخفيف 
الجيود المحمية والعربية والدولية لوضع  بتوحيد واىتمت .من آثارىا السمبية عمى المواطنين
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العمل، ويؤثر سمبا عمى إجراءات  التي تعيق لجرائم الاحتلبل الإسرائيمي المستمرة أولًا حد 
الاستعداد في مواجية المخاطر والأزمات البيئية، كونو يمعن في تدمير البنية التحتية 

 المحظةوالواقع البيئي لمقطاع والتي شكمت كارثة بيئية مازال يُعاني منيا المواطنون حتى 
قطاع غزة. وبدأت بالرغم من مرور أكثر من عامين عمى الحرب الأخيرة التي شُنت عمى 

كيفية الانتقال من القدرة عمى التكيف مع الكوارث إلى المقدرة ىذه المنظمات التفكير في 
مع الكوارث والحد منيا  لمتعامل بين الجميعالتنسيق  وضرورةلكوارث، اعمى المعالجة 
وكالة الأنباء بدلًا من عمل كل منظمة منفردة عن الآخرين ) مخاطرىاوالتقميل من 

 (.2106، سطينية وفاالفم
تحت الحصار والاحتلبل في الضفة الغربية وقطاع غزة كما وعممت المنظمات الاىمية 

ببنية تحتية ضعيفة، في ظل جائحة فيروس كورونا لمواجية الازمة الاخيرة المعروفة 
ساىم الاحتلبل الإسرائيمي ومنظومتو الاستعمارية في الإمعان بيا، وأعاق من طورىا 

نظام الرعاية الصحية الفمسطيني  ويقف .الآنبل قيام السمطة الفمسطينية، وحتى وتقدميا ق
والذي ىو جزء من تمك البنية التحتية، اليوم عاجزًا عن التعامل مع الزيادة الحالية 
والمتوقعة في أرقام المصابين من الجائحة. ويعود السبب الأول في ذلك، إلى القصور 

أدت ىذه و لطبية بسبب الاحتلبل، ولا سيما في قطاع غزة. الحاد في إدخال المستمزمات ا
الجائحة إلى تداعيات عمى المجتمع المدني الفمسطيني، وخصوصًا المنظمات الأىمية، 
التي جمدت برامجيا وأنشطتيا المقررة في ظل ىذه الأزمة الحرجة لمغاية، وبدأت تكيف 

مام المنظمات الأىمية في رة أوتقف تحديات كبي .برامجيا لتتعامل مع المستجد الطارئ
، خصوصًا وأن قدرات القطاع الحكومي في مجال الصحة لعلبج ىذه الأزمة قطاع غزة

تعاني من اليشاشة وعدم القدرة عمى الصمود أمام ىذا الوباء. ىذا الأمر تطمب من 
 المنظمات القيام بدور فاعل والاستجابة لمتطمبات الأزمة في سد عجز الوزارات المعنية،
بسبب الموارد المحدودة أساسًا في القطاع نتيجة الحصار الإسرائيمي المستمر منذ أكثر 

التعامل مع متطمبات الحجر المنزلي  تطمب من ىذه المنظماتعامًا. إذ  02من 
لى مزيد من التدىور في الأوضاع  المفروض، والذي أدى إلى مزيد من الإفقار لمغزيين، وا 

ي يعاني في الأصل من أوضاع اقتصادية كارثية قبل المعيشية في قطاع غزة، الذ
تمك المنظمات في الاستجابة لمتحديات والآثار وتعمل العقبات التمويمية كمعيق ل .الجائحة

التي يتسبب بيا فيروس كورونا، والإجراءات التي اتخذت في إطار مواجيتو، إذ أضافت 
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سياسات الجديدة التي فرضيا الاتحاد أزمة كورونا في توقيتيا تحديًا جديدًا، ينضاف إلى ال
لمنحيا التمويل، والتي رفض العديد منيا القبول  الأىميةالأوروبي عمى المنظمات 

بالرغم و بالشروط الإضافية والارتيان إلى الشروط التمويمية التي وضعيا المانح الأوروبي. 
توعية وتثقيف  حملبتعمى الأىمية من الموارد القميمة المتاحة، تعمل تمك المنظمات 

  .(2121)أبو ركبة،  لمكافحة الوباء وطرق الوقاية منو، كما تساىم في عمميات التعقيم
المنظمات الأىمية الجيات المانحة والوسطاء الذين يقدمون الدعم الأساسي  وطالبت

لممجتمع المدني إلى تبني مناىج جديدة تواكب ما يجري في العالم لمواجية وباء "كورونا"، 
خلبل تقديم أكبر قدر من المرونة والاستقرار لممستفيدين من المنح والشركاء في أقرب من 

وقت ممكن، مشيرة إلى أنو يمكن معالجة ىذه الأزمة بنجاح من خلبل ثقافة عالمية 
منظمات واتخذت  لمتضامن والعمل المدني، والتعاون المكثف والثقة وتقاسم الأعباء.

ابير استباقية لحماية صحة الفمسطينيين، لا سيما أولئك المجتمع المدني الفمسطيني تد
الأكثر عرضة لمتيميش في قطاع غزة والضفة الغربية، بما في ذلك تمك الموجودة في 

، موظفيياحماية  وتحتاج ىذه المنظمات حتى تقوم بمياميا الشرقية، " والقدس"المنطقة ج
المحتمة، بما فييا القدس  خاصة العاممين في مجال الصحة في الأراضي الفمسطينية

تتيح القيام بذلك، وىي: التي طرق مجموعة من ال وحددت شبكة المنظمات. الشرقية
الاستماع إلى الشركاء المستفيدين، واكتشفوا معًا كيف يمكنكم مساعدتيم في مواجية 
عادة  الأزمة، مع الوثوق بأنيم عمى معرفة بالمطموب ببمدىم، وتشجيع إعادة تصميم وا 

ة الأنشطة المخططة والتسميمات وتقديم إرشادات واضحة حول كيفية طمب الموافقة جدول
عمى ىذه التغييرات، ودعم طرق جديدة ومبتكرة لخمق ثقافة التضامن والتفاعل مع الالتزام 
بالتدابير الاحترازية، وتقديم مرونة أكبر من خلبل إعادة النظر في الأقساط بناءً عمى 

أو تحويل منح المشاريع الحالية إلى أموال غير مقيدة، أو إضافة الاحتياجات الفعمية، 
أموال إضافية لممساعدة في تكوين الاحتياطيات أو تغطية التكاليف غير المتوقعة، إضافة 
إلى تبسيط إجراءات التقارير وطمبات التقديم والُأطر الزمنية حتى تتمكن مجموعات 

مواردىا بشكل أفضل عمى دعم الفئات الأكثر المجتمع المدني من تركيز وقتيا وطاقتيا و 
جراءات لإرضاء المتطمبات،  ضعفًا، بدلًا من صب جل تركيزىم عمى إجراء التقارير وا 
وزيادة جيود المناصرة لضمان حماية العاممين في المجتمع المدني الفمسطيني، لا سيما 
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 .(2121دوت كوم، )القدسالمتطوعين الذين يشكمون خط الدفاع الأول في حالة الطوارئ 
http://www.alquds.com/articles/1585744132673322500 

شير  أوائلفي  الحكومة الفمسطينيةانسجاما مع إعلبن حالة الطوارئ التي أعمنت عنيا 
عمق بظروف وشروط العمل فقامت مارس بدأت المنظمات الأىمية باتخاذ إجراءات تت

لغاء الاجتماعات المكتبية والمقاءات  (،91%) من المنظمات بتقميص ساعات العمل وا 
المباشرة واستخدام تقنيات العمل عن بعد وغيرىا وتفعيل الخط الياتفي الساخن لمخدمات 

لمخطط عممت عمى إعادة توجيو أنشطة المشاريع الممولة من الأنشطة او كما  .الاستشارية
 .ليا إلى استجابات وفعاليات لممساىمة في الحد من انتشار فيروس كورونا المستجد

توفير مساعدات عينية وغير عينية لممواطنين ومياه الشرب  وعمدت المنظمات الأىمية
وتبذ المنظمات الأىمية  .والخضروات الطازجة في أماكن الحجر الصحي في قطاع غزة

ة المجتمع في مواجية انتشار الوباء وخاصة بعد تسجيل عدة كبيرة من أجل مساعد جيودًا
حالات داخل قطاع غزة في ظل وجود اجراءات تتعمق بالحجر الإجباري لجميع العائدين 

المنظمات  . وسعتإلى قطاع غزة سواء عن طريق معبر رفح البري أو معبر بيت حانون
اءات استقبال المرضى ضمن خطة الطوارئ وبالتنسيق مع وزارة الصحة ومتابعة اجر 

بتقديم الخدمات الصحية  واستمرت .ومتابعة حالات المرضى في البيوت لذوي الإعاقة
لممواطنين والتعامل مع زيادة عدد المراجعين وخاصة لكبار السن ومرضى الأمراض 
المزمنة في ظل اقتصار الخدمات الطبية عمى حالات الطوارئ، إضافة لإصدار كُتيبات 

 المنظمات تفعيلوقام جزء من ىذه  .الوقاية من فيروس كورونا المستجدحول إجراءات 
برامج الدعم النفسي من خلبل قنوات مختمفة وتدريب اختصاصيين عمى تقديم الاستشارات 

تقرير شبكة المنظمات فترة الازمات ) خلبل للبستشاراتعبر الياتف وتوفير ىاتف 
  .(2121، الاىمية

 
 
 

http://www.alquds.com/articles/1585744132673322500
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 الفصل خلاصة
ذا الفصل يمكن القول بأن المنظمات الأىمية تقدم الخدمات لكافة شرائح من خلبل ى

المجتمع، مساىمة في تحقيق التنمية المجتمعية، وأن نشأتيا ارتبطت بفعل الخير والإحسان،  ثم 
أصبح دورىا إنتاجي تنموي، وتكمن أىميتيا في كونيا تعكس حاجة تنموية اجتماعية، وأن ليا 

م مع القانون، وأن منيا منظمات أىمية خيرية، ومنظمات أىمية مواصفات ومحددات تنسج
، وأن من مؤشرات نجاحيا القيادة الفعالة، ومؤشرات العمل والتعاون داخل المنظمة تمكينيو

ومؤشرات التفاعل مع المنظمات الأخرى، وأن العنصر الأساس لاستمرار عمميا ىو التمويل وأن 
 بحاجة إلى التطور والتقدم.واقع المؤسسات الأىمية في فمسطين 
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 الفصل الثالث 
 اسات السابقةالدر 

 تمييد:
دارة الأييدف ىذا الفصل إلى استعراض الدراسات في مجال  ، زماتعمميات إدارة المعرفة وا 

عمى أدواتيا والأساليب والإجراءات المتبعة التي  والتعرفلموقوف عمى أىم النتائج التي توصمت إلييا، 
لت موضوع ىذه الدراسات، في البيئات تبنتيا، وبالرغم من وجود العديد من الدراسات السابقة التي تناو 

تمّ تقسيم كل و العربية والأجنبية، إلا أنَّو قمّما وجدت دراسات تجمع الموضوعين السابقين مع بعضيما، 
ودراسات أجنبية، وذلك بناءً عمى مجتمع الدراسة، ومن ثم  ،محور إلى دراسات فمسطينية وعربية

بيان أوجو الاستفادة والاختلبف وما تميزت بو ىذه خصصت محور لمتعقيب عمى الدراسات السابقة و 
 جاءت الدراسات عمى النحو التالي:  .عن غيرىا الدراسة

 متغير عمميات إدارة المعرفةالدراسات السابقة التي تناولت    1.3
 الدراسات السابقة الفمسطينية والعربية 1.1.1

 :والعربية أولًا: الدراسات الفمسطينية
( بعنوان دور عمميات إدارة المعرفة في تحسين جودة اتخاذ القرارات 1111عدة،سالشنطي و دراسة ) .1

 المديرية العامة لمخدمات الطبية العسكرية بمحافظات غزة.في 

ولتحقيق أىداف  في تحسين جودة اتخاذ القرارات.دارة المعرفة إدور عمميات إلى ىدفت الدراسة التعرف 
المديرية ن مجتمع الدراسة من جميع العاممين في وتكوّ ، التحميمياستخدام المنيج الوصفي  الدراسة، تمّ 

استخدام أسموب العينة العشوائية  تمّ و ( موظفًا، 797والبالغ عددىم ) العامة لمخدمات الطبية العسكرية
( استبانة صالحة 293استرداد ) وتمّ  ،( استبانة320توزيع ) وتمّ  ( استبانة،259عددىم ) الطبقية والبالغ

 %(. واستُخدم برنامج الرزم الإحصائية لمعموم91.56ت التحميل الإحصائي بنسبة استجابة )لغايا
 .البيانات لتحميل (SPSS) الاجتماعية

 متوسطةبدرجة  تأىميا: مستوى ممارسة عمميات إدارة المعرفة كان عدة، وتوصمت الدراسة إلى نتائج
بوزن نسبي  متوسطةكانت بدرجة  راراتجودة اتخاذ القمستوى  وضحت أنّ أ%(. كما 59.88بنسبة )

، وقد فسرت ما نسبتو جودة اتخاذ القرارات%(. تؤثر عمميات إدارة المعرفة تأثيرًا جوىريًا في 58.08)
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راء آ%( من التباين في المتغير التابع. عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 84.5)
الرتبة عزى لمتغير تُ  (، بينما توجد فروق)الجنسمتغير ى إلى عز تُ  (عمميات إدارة المعرفة)المبحوثين حول 

العسكرية لصالح الرتب السامية، وتبعاً لممؤىل العممي لصالح حممة الماجستير، ولسنوات الخدمة لصالح 
 سنوات.  5من ىم أقل من 

( بعنوان: دور عمميات إدارة المعرفة في تحسين الرشاقة 2019دراسة )الشنطي والشريف،  .2
 قطاع غزة–ستراتيجية بالمنظمات غير الحكومية الا

ىدفت الدراسة التعرف إلى دور عمميات إدارة المعرفة في تحسين الرشاقة الاستراتيجية، ولتحقيق 
 الوصفيأىداف الدراسة، تمّ تطوير الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الضرورية، وتمّ استخدام المنيج 

راسة من جميع العاممين في المنظمات غير الحكومية العاممة في قطاع غزة التحميمي. وتكوّن مجتمع الد
( 343( موظفًا، حيث تمّ استخدام أسموب العينة العشوائية الطبقية والبالغ عددىم )3167والبالغ عددىم )

 ( استبانة صالحة لغايات التحميل الإحصائي بنسبة355( استبانة، واسترداد )400استبانة، وتمّ توزيع )
  .لتحميل البيانات  (SPSS) %(. واستُخدم برنامج الرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية93.2استجابة )

بدرجة : أنَّ الرشاقة الاستراتيجية كانت وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، أىميا
الرشاقة الاستراتيجية،  %(. تؤثر عمميات إدارة المعرفة تأثيرًا جوىريًا في69.99بوزن نسبي ) موافقة كبيرة

%( من التباين في المتغير التابع. وأظيرت النتائج عدم وجود فروق ذات 84.0وقد فسرت ما نسبتو )
تُعزى  عمميات إدارة المعرفة( بين آراء أفراد العينة حول إجمالي α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى )

 في(.لمتغير )الجنس، العمر، المؤىل العممي، المسمى الوظي
 

 

دارة المعرفة في تحسين مستوى جودة الخدمات إأثر عمميات  بعنوان:" (1111، عميدراسة ) .1
 :"ن الوطنيمالمقدمة في وزارة الداخمية والأ

من الوطني الشق العسكري بقطاع دارة المعرفة بوزارة الداخمية والأإىدفت الدراسة التعرف إلى أثر عمميات 
في قطاع غزة، وقد  ا( موظفً 07654)بـويقدر عددىم ، العاممين في الوزارةون مجتمع الدراسة من وتكّ  ،غزة

( استبانة 348، وتم توزيع الاستبانة كأداة رئيسية، حيث تم استرداد )ا( موظفً 376بمغت عينة الدراسة )
 واعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي. ، %(92451بنسبة )

درجة تطبيق عمميات إدارة المعرفة في وزارة إنَّ  ميا:من أى، وتوصمت الدراسة إلى نتائج عدة
عد %(، وجاء بُ 66483الشق العسكري كانت بدرجة متوسطة بوزن نسبي )، الداخمية والأمن الوطني
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عد تطبيق المعرفة بالترتيب الأخير بوزن نسبي %(، وبُ 68484التخزين في المرتبة الأولى وبوزن نسبي )
مميات إدارة المعرفة بأبعادىا )تطبيق المعرفة، تخزين المعرفة، توزيع تؤثر عكما أنَّيا  %(.64487)

%(من التباين في المتغير التابع )جودة الخدمات(، 6343ما نسبتو ) وتفسر ،في جودة الخدمات المعرفة(
 بينما لم يكن ىناك أثر لبعد اكتساب المعرفة. %( يعود لعوامل أخرى،3647والباقي )

المعرفة ودورىا في تحسين جودة الخدمات في بمدية قطاع  ة( بعنوان: "إدار 1111، البراىمةدراسة ) .4
 غزة".

ىدفت الدراسة التعرفَ إلى إدارة المعرفة ودورىا في تحسين جودة الخدمات في بمدية قطاع غزة، وبناءً 
 عمى طبيعة الدراسة والأىداف التي تسعي لتحقيقيا فقد استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي،
واستخدمت الاستبانة كأداةً لجمع البيانات، وتكّون مجتمع الدراسة من موظفي بمديتي خانيونس ورفح 

دارية. وتمّ استخدام أسموب الحصر الشامل 234والبالغ عددىم ) ( موظفًا يعممون بوظائف إشرافية وا 
ات التحميل الإحصائي ( استبانة صالحة لغاي093بتوزيع الاستبانة عمى كامل المجتمع، وقد تم استرداد )

 لتحميل البيانات. spss)%( من تمك البمديات، واستخدم برنامج التحميل الإحصائي )8245بنسبة استجابة )

أظيرت النتائج أنَّ مستوى إدارة المعرفة  توجد :ما يمي وتوصمت الدراسة إلى نتائج عدة من أىميا
قة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة %(، كما توجد علب6543مجتمعة بمستوى متوسط وبوزن نسبي )

 جودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح. تطبيق( وتحسين)توليد، تخزين، توزيع، 

دراسة – فعالية إدارة الأزماتفي  عمميات إدارة المعرفة(، بعنوان: "دور 2017دراسة )المطيري،  .5
 ".لاتجاىات موظفي الشركة السعودية لمكيرباء

رصـد واقـع ممارسـات إدارة المعرفـة فـي الشـركة السـعودية لمكيربـاء، ومـدى اىتمـام القيـادات لىدفت الدراسـة 
الإداريـــة بتطبيقيـــا وبيـــان اتجاىـــات مـــوظفي الشـــركة حـــول أثـــر ممارســـات إدارة المعرفـــة فـــي الأزمـــات التـــي 

طبيــق ختمــف مراحميــا ومــدى مســاىمتيا فــي تفــادي أضــرار الأزمــة والوقايــة منيــا. وتــم تمتعرضــت ليــا فــي 
( فـــردًا واســـتخدم مـــنيج دراســـة الحالـــة وتـــم 157الدراســـة عمـــى الإدارة الرئيســـية لمشـــركة وتمثمـــت العينـــة بــــ )

( لتحميـــل البيانـــات SPSSاســـتخدام أداتـــي الاســـتبانة والمقابمـــة لجمـــع البيانـــات اللبزمـــة، واســـتخدم برنـــامج )
 واختبار الفرضيات. 
بالشركة المبحوثة محل الدراسـة لمفيـوم إدارة المعرفـة وتطبيقيـا وعي القيادات الإدارية وقد بينت النتائج أن 

كــان مرتفعًــا، وأوضــحت النتــائج وجــود علبقــة موجبــة بــين ممارســة عمميــات إدارة المعرفــة وكــل مرحمــة مــن 
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مراحـــل إدارة الأزمـــات، كمـــا وتبـــين وجـــود أثـــر جوىريًـــا ودال احصـــائيًا لعمميـــات إدارة المعرفـــة مجتمعـــة فـــي 
 لازمات.متغير إدارة ا

 
)دراسة  التميز ثقافة تطوير في المعرفة إدارة عمميات أثر( بعنوان: "1111دراسة )عز الدين،  .1

 ".(غزة قطاع في الفمسطينية الجامعات عمى تطبيقية

التعرف إلى أثر عمميات إدارة المعرفة في تطوير ثقافة التميز لدى العاممين في إلى فت الدراسة ىدَ 
رئيسة لجمع  تطوير الاستبانة أداةً  قطاع غزة. ولتحقيق أىداف الدراسة، تمَّ  الجامعات الفمسطينية في

ن مجتمع الدارسة وتكوً  استخدام المنيج الوصفي التحميمي. البيانات بالاعتماد عمى الدراسات السابقة، وتمَّ 
غزة والبالغ من الأكاديميين، والإداريين، والأكاديميين بوظائف إدارية في الجامعات الفمسطينية بقطاع 

، ا( موظفً 322باختيار عينة طبقية عشوائية بسيطة بمغت ) ةالباحث تحيث قام ا.( موظفً 0991عددىم )
%(، واستخدم 8643( استبانة صالحة لغايات التحميل الإحصائي بنسبة استجابة )278استرداد ) وقد تمَّ 

 ( لتحميل البيانات.SPSSبرنامج التحميل الإحصائي )

مستوى ممارسة عمميات إدارة المعرفة في الجامعات أنَّ  إلى نتائج عدة أىميا: وتوصمت الدراسة
بوزن  ،عد تخزين المعرفة عمى المرتبة الأولى، وحصل بُ (%7345) بوزن نسبي، و الفمسطينية كانت مرتفعة

بوزن و  عد تطبيق المعرفة، ويميو بُ (%7444)بوزن نسبيو  عد اكتساب المعرفة، ويميو بُ (%7549) نسبي
يوجد أثر ذو دلالة كما .(%7043) بوزن نسبيو  عد توزيع المعرفة، وفي المرتبة الأخيرة بُ (%7240)نسبي 

توزيع و تخزين المعرفة، و ( لعمميات إدارة المعرفة )اكتساب المعرفة، α≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )
غزة، وقد فسرت ية في قطاع تطبيق المعرفة( في تطوير ثقافة التميز في الجامعات الفمسطينو المعرفة، 

 من التباين في ثقافة التميز. (14703)عمميات إدارة المعرفة نسبة 
ممارسة عمميات تبادل المعرفة بين وزارة التربية  بعنوان: "واقع (1111،والقضاةسالم )دراسة  .1

 ".جرش والتعميم والجامعات الأردنية من وجية نظر مديري المدارس والمشرفين التربويين في محافظة

كشف عن واقع ممارسة عمميات تبادل المعرفة بين وزارة التربية والتعميم والجامعات الىدفت الدراسة 
ردنية من وجية نظر مديري المدارس والمشرفين والتربويين في محافظة جرش، ومعرفة أثر كل من لأا

مارسة عمميات تبادل في تقديرات أفراد عينة الدراسة لدرجة م الوظيفي(، والمسمى )الجنسمتغيري 
ومديرة، واستخدم المنيج الوصفي  اومشرفة ومديرً  امشرفً  (028)المعرفة، وتم اختيار عينة مكونة من 
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( فقرة موزعة عمى خمسة أبعاد 47، ولغايات تحقيق أىداف الدراسة تم بناء استبانة مكونة من )يالمسح
 لعمميات تبادل المعرفة.
تقديرات مديري المدارس والمشرفين التربويين في  أنَّ  ا الدراسة:توصمت اليي يمن أىم النتائج الت

ردنية جاءت محافظة جرش لدرجة ممارسة عمميات تبادل المعرفة بين وزارة التربية والتعميم والجامعات الأ
في تقديرات أفراد  احصائيً إ دالة ا، ولم تظير نتائج الدراسة فروقً %(6642بوزن نسبي ) بدرجة متوسطة

عزى لدراسة لدرجة ممارسة عمميات تبادل المعرفة بين وزارة التربية والتعميم والجامعات الأردنية تُ عينة ا
 .لمتغيري )الجنس، والمسمى الوظيفي(

إدارة المعرفة وأثرىا عمى الابتكار التسويقي دراسة عمى القطاع  :"( بعنوان1111دراسة )إبراىيم ، .1
 ."المصرفي السوداني

وذلك لمدور الذي تمعبو في نجاح المنظمات وتحوليا نحو  يًا؛تنافس ااستراتيجيً  اتعتبر المعرفة عنصرً 
ىدفت الدراسة .الاقتصاد المعرفي فضلًب عن دورىا في تمكين المنظمات من مجابية حدة المنافسة 

ي، واقع ممارسات منظمات الأعمال الخدمية لعممية إدارة المعرفة وعلبقتيا بالابتكار التسويق إلىتعرف ال
من موظفي المصارف السودانية بالخرطوم، استخدمت الدراسة  حيث كان المستيدف من الدراسة عينةً 

 حيثوكانت الاستبانة أداة رئيسية لجمع البيانات من عينة عشوائية بسيطة  ،المنيج الوصفي التحميمي
 صيغت فرضيات من خلبل مراجعة الأدبيات السابقة،%( 9548( استبانة، بنسبة استرداد )071وزعت )

 .(smart Plsعن طريق )ا لدراسة ذلك الأثر وتمت معالجة البيانات إحصائيً  عدة
 وجود علبقة إيجابية بين تطبيق المعرفة والابتكاري في البراىين المادية.: وأظيرت نتائج الدراسة

بي بين تطبيق يوجد تأثير إيجاكما  يوجد أثر بين اكتساب المعرفة والابتكار في الخدمة في العمميات.
 المعرفة والابتكار في العمميات.

 

 في التنظيمي الإبداع تحسين في المعرفة إدارة عمميات دور( بعنوان: " 1111دراسة )أبو زريق،  .9
 ".النظامية المحاكم

ىدفت الدراسة التعرف إلى دور عمميات إدارة المعرفة )توليد، تخزين، توزيع، تطبيق( في تحسين 
استخدام المنيج الوصفي التحميمي،  ي المحاكم النظامية، ولتحقيق أىداف الدراسة تمَّ الإبداع التنظيمي ف

( 218ن مجتمع الدراسة من جميع العاممين في المحاكم النظامية في قطاع غزة والبالغ عددىم )وتكوّ 
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لعشوائية اختيارىم بطريق العينة الطبقية ا تمّ  ،( مفردة035ا وموظفة، وتم توزيع الاستبانة عمى )موظفً 
 %(.7748( استبانة بنسبة )015البسيطة، وتم استرداد )

مستوى ممارسة عمميات إدارة المعرفة مجتمعة  أنَّ  من أىميا:، وتوصمت الدراسة إلى نتائج عدة
النتائج  أظيرتكما  .(%63493) ا، حيث بمغ وزنيا النسبي)توليد، تخزين، توزيع، تطبيق( كان متوسطً 

( بين α ≤ 0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى )14323سطة بمعامل ارتباط )وجود علبقة طردية متو 
لعمميات إدارة المعرفة ذو  موجبٍ  ن وجود تأثيرٍ عمميات إدارة المعرفة ومستوى الإبداع التنظيمي، كما تبيّ 

ى الجنس، ولا يوجد فروف يسن افراد العينة حول إدارة المعرفة تعز  دلالة إحصائية عمى الإبداع التنظيمي.
 ( سنة.51-41وسنوات الخدمة، والمؤىل العممي بينما وجدت فروق في العمر لصالح من اعمارىم )

 الاستراتيجية القرارات اتخاذ في المعرفة إدارة ممارسة دور( بعنوان: " 1111دراسة )أبو معمر،  .11
 ". غزة قطاع في الغوث وكالة مدراء عمى تطبيقية دراسة

ى مديري لد الاستراتيجية القرارات اتخاذ في المعرفة إدارة ممارسات دورلى إ  لتعرفا الدراسة ىدفت
 والوسطى العميا الطبقة في العاممينالمديرين  من الدراسة مجتمع نتكوّ  ،حيث غزة قطاع في الغوث وكالة

 ، منطقة مدير منطقة، رئيس ،نائب برنامج رئيس نائب ، قسم رئيس ، منطقة رئيس ، برنامج رئيس)
 عددىم ويقدر( 07،08،21) الوظيفية الدرجات أصحاب من( تدريب مركز مدير مدير،ب نائ ، قسم مدير

 كأداة استبانة توزيع تم وقد ،  الدراسة لمجتمع الشامل المسح أسموب استخدام وتمّ  ، ومديرةا مديرً ( 469)بـ
 الذي( SPSS) حصائيالا التحميل وبرنامج ، التحميمي الوصفي المنيج الباحثة استخدمت وقد ، رئيسة
 .الدراسة أىداف تتحقق نْ  أ يمكن الو منخل

 إدارة ممارسات بين إحصائية دلالة ذات وجدعلبقةت :الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم ومن
 أبعادو ( المعرفة تطبيق ، المعرقة توزيع ، المعرفة تخزين ، المعرفة إنشاء ، المعرفة تشخيص) ةفالمعر 
 درجة ، الاتفاق درجة ،درجةالاتصال، السياسي والشمول،السموك الرشد) الاستراتيجية القرارات اتخاذ

 بينما،%(78443) بمغت الغوث وكالة في المعرفة إدارة لالمدير ين ممارسة درجةكما أنَّ  .( اللبمركزية
تجابات . واظيرت النتائج عدم وجود فروق بين اس%(75428) الاستراتيجية القرارات اتخاذ نسبة بمغت

المبحوثين حول ادارة المعرفة نبعا لممتغيرات التالية )الجنس، سنوات الخدمة، المؤىل العممي، المسمى 
 الوظيفي(.
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( بعنوان: " دور الأنماط القيادية في تعزيز ممارسة عمميات إدارة 1111عودة،  دراسة )أبو .11
 المعرفة لمنتسبي قُوى الأمن الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية".

 ممارسة في )الترسمية التبادلية، التحويمية،(   القيادية الأنماط ممارسة دورإلى  التعرفىدفت الدراسة  
 تمّ  ،راسة الد أىداف ولتحقيق، الجنوبية بالمحافظات الفمسطيني الأمن قوى لمنتسبي المعرفة إدارة عمميات
 تم وكذلك، السابقةالدراسات  عمى بالاعتماد الضرورية البيانات لجمع رئيسة كأداة الاستبانة تطوير

 في الأمني القطاع في العاممين جميع منالدراسة  مجتمع نوتكوّ ،التحميمي الوصفي المنيج استخدمّّ 
،  اعسكريً  اموظفً ( 17654) عددىم والبالغ المركزيةالإدارات  في لمعاممين بالإضافة الجنوبية، المحافظات

 ا.عسكريً ا موظفً ( 376) بمغت بسيطة ئيةعشوا طبقية عينة باختيار الباحث قام حيث
 القطاع في المعرفة إدارة عمميات ممارسة درجةأنَّ  :وتوصمت الدراسة إلى نتائج عدة  ، أىميا 

 في( 70.75%) نسبي بوزن المعرفة اكتساب دزماتبُع ،وجاء(68.35%) نسبي بوزنو  مرتفعة كانت الأمني
 فروق وجود عدم%(.و 66.21) نسبي وبوزن الأخيرة بالمرتبة عرفةالم توزيع بُعد جاء بينماى ، الأول المرتبة
 الرتبة، العمر،(إلىى عز تُ  المعرفة إدارة عمميات حول المبحوثينآراء  متوسطات بين حصائيةإ دلالة ذات

 .الذكور ولصالح الجنس لمتغير اتبعً  حصائيةإ دلالة ذات فروق وجدت بينما ،)العممي المؤىل الخدمة، سنوات
بعنوان: "دور البنية التحتية لإدارة المعرفة في جودة الخدمات  (Al Harissa، 2016) دراسة .11

 .الأردن –جامعة الطفيمة التقنية  –ردني الإلكترونية". دراسة تطبيقية في القطاع المصرفي الأ 

The Role of Knowledge Management Infrastructure in the Quality of 

Electronic Services: Applied Study in the Jordanian Banking Sector 

( 6ىدفت الدراسة إلى تحديد دور البنية التحتية لإدارة المعرفة في جودة الخدمات الإلكترونية في )
من البنوك الأردنية الموجودة في مدينة عمان، وكانت عينة الدراسة والتحميل )المستجيبين( مؤلفة 

وك المستيدفة بالدراسة، ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحث بتصميم ( عميلًب يتعاممون مع البن285من)
( فقرة لجمع البيانات المطموبة من عينة الدراسة، وتمّ استخدام تحميل الانحدار 27استبانة مكونة من)

 المتعدد لاختبار فرضيات الدراسة.

ة المعرفة ليا تأثير إيجابي عمى أنَّ البنية التحتية لإدار  :الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم ومن
 جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة في القطاع المصرفي الأردني.
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 :الدراسات الأجنبية: ثانياً 
الإبداعي، الدور المُعدل ( بعنوان: )ربط تبادل المعرفة بالسموك Pian، Jin، Li، 2019دراسة ) .1

 (  لمجماعية
Linking knowledge sharing to innovative behavior: the mediating role 

of collectivism 

ىـــــدفت ىـــــذه الدراســـــة مـــــن دراســـــة العلبقـــــة بـــــين تبـــــادل المعرفـــــة الموجيـــــة نحـــــو الســـــموك والســـــموك       
الابتكـــــاري الأثـــــر المعـــــدل لمجماعــــــة، ويقـــــيم أيضًـــــا تـــــأثير الــــــدوافع المعرفيـــــة والـــــدوافع المؤيـــــدة لممجتمــــــع 

ــــــم تطبيــــــق ىــــــذه الدراســــــة فــــــي الصــــــين،فــــــي مشــــــاركة المعرفــــــة الموجيــــــة نحــــــو ال واســــــتخدمت  ســــــموك. ت
الدراســــــــة الاســــــــتبانة لاختبــــــــار نمــــــــوذج البحــــــــث. واســــــــتخدم تحميــــــــل الانحــــــــدار الخطــــــــي لدراســــــــة الآثــــــــار 
الرئيســـــية لممتغيــــــرات المســـــتقمة، اســــــتخدم نمـــــوذج الانحــــــدار الخطـــــي المتعــــــدد المســـــتويات لتقيــــــيم الآثــــــار 

 المعدلة لممتغيرات المتحكم فييا. 
: إن مشـــــاركة المعرفـــــة الموجيـــــة لممنظمـــــات تـــــؤثر م النتـــــائج التـــــى توصـــــمت الييـــــا الدراســـــةومـــــن اىـــــ

أكثــــر مــــن تبــــادل المعرفــــة الموجيــــة نحــــو الفــــرد عمــــى الســــموك ألابتكــــاري. عــــلبوة عمــــى ذلــــك، يُظيــــر أن 
الجماعيـــــة تعمـــــل عمـــــى التخفيـــــف بشـــــكل إيجـــــابي فــــــي العلبقـــــة بـــــين تبـــــادل المعرفـــــة الموجيـــــة لمســــــموك 

تكـــــــر. وكشـــــــفت النتـــــــائج بـــــــأن منحنـــــــى الـــــــدافع المعرفـــــــي يحفـــــــز تبـــــــادل المعرفـــــــة الفرديـــــــة والســـــــموك المب
ــــــيلًب عمــــــى أن  ــــــدافع المؤيــــــد لممجتمــــــع يحفــــــز تبــــــادل المعرفــــــة الموجيــــــة لممنظمــــــات، تقــــــدم الدراســــــة دل وال
الـــــــدافع يجـــــــب أن يؤخـــــــذ بعـــــــين الاعتبـــــــار عنـــــــد مشـــــــاركة المعرفـــــــة.   فيجـــــــب عمـــــــى المـــــــديرين إعطـــــــاء 

وافع المعرفيــــــة والاجتماعيــــــة المؤيــــــدة لممــــــوظفين. ومــــــن التوصــــــيات التــــــي صــــــدرت الأولويــــــة لتعزيــــــز الــــــد
الجماعيــــة لأنــــو يخفــــف مــــن العلبقـــــة بــــين تبــــادل المعرفــــة والســـــموك  بأىميــــة بتشـــــجيععــــن ىــــذه الدراســــة 

 الإبداعي.
 

المرشدين ".  أداء ( بعنوان:" تأثير إدارة المعرفة الثقافة التنظيمية عمىStupo، 2016دراسة ) .1
 "أندونيسيا". –جاكرتا  دراسة

Effect of Knowledge Management and Organizational Culture on 

Performance Guides 

الغرض من ىذه الدراسة ىو تحديد تأثير إدارة المعرفة والمتغيرات الثقافية عمى أداء المرشدين، ىذا 
ات العشوائية البسيطة وبمغ عدد البحث عبارة عن بحث توضيحي، تمّ أخذ العينات عن طريق جمع العين

( شخصًا من 86( شخصًا من الرجال، و)259( شخصًا موزعين عمى النحو التالي)345) مجتمع الدراسة
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عن طريق استخدام تقنيات  الدراسة( شخصًا، وتّم جمع بيانات ىذه 080) النساء، وكان عدد المستجيبين
حية والموثوقية، وتقنية تحميل البيانات المستخدمة ىي ، كل بند في ىذه الأداة يقيس الصلبلاستبانةأداة ا

 .تحميل الانحدار الخطي المتعدد
( ليا آثار 11تظير نتائج الدراسة أنَّ إدارة المعرفة ) :الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم ومن
ة التنظيمية يمكن أنْ (، وىذا يعني أنَّ إدارة المعرفة الثقافYعمى أداء المرشدين السياحين ) وميمةإيجابية 

 تحسن من أداء الأدلة.

( بعنوان: "العوامل المؤثرة عمى التطبيق الناجح لإدارة المعرفة في التعميم Saeddnia، 2015دراسة ) .1
 العالي دراسة حالة: وحدة العموم والأبحاث في جامعة أزاد".

Effective Factors On Successful Implementation Of Knowledge Management 

In Higher Education Case Study: Sciences and researches Unit، Azad 

university. 

 جامعة في المعرفة لإدارة الناجح التنفيذ عمى المؤثرة العوامل تحديد إلى الدراسة ىدفت
، بانةالاست البحث أداة وكانت ،)2104والأبحاث في ) العموم وحدة إيران، في طيران في الإسلبمية)أزاد(

وتمّ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي، وتكون مجتمع العينة من معممي الإدارة والعموم الإنسانية 
 ( فردًا.010) فردًا، وتم تقدير حجم العينة (037والمحاسبين حيث بمغوا )

الثقافة أنّ  :الدراسة إلييا توصمت التي   النتائج أىم ومن  لنجاح الأساسي العامل ىي التنظيمية َّ
 بالنسبةو .والمؤسسات المنظمات من الكثير في المعرفة لإدارة المساعد العامل تعتبر وىي المعرفة، دارةإ

 الحصرية، المعرفة لتجنب مييمنة كثقافةكونيا  أنْت جب ىي فإنَّ  جحًا،ان يكون لكي المعرفة إدارة لبرنامج
 الأساليب استخدام يقاوموا ألاّ  لتدريسيةا الييئة أعضاء عمى يجبكما .والألفة بالموثوقية مميئة بيئة وخمق
 .الحديثة المعرفة إلى لموصول الجديدة

دراسة   :(، بعنوان: "أثر إدارة المعرفة في الإبداع التنظيميAbdi & Amat، 2015دراسة ) .1
 ميدانية".

The Impact of Knowledge Management on Organizational Innovation:  An 

Empirical Study. 

تقييم نتيجة إدارة المعرفة عمى الابتكار التنظيمي في شركة خودروا لصناعة  إلى الدراسة تىدف
( من مديري النظم، واعتمد 272السيارات الإيرانية، والتي تعتبر مجتمع الدراسة، وتم اختيار عينة بمغت )

  .تبانةالاس البحث أداة وكانت الباحث المنيج الوصفي التحميمي،
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لإدارة المعرفة عمى الابتكار التنظيمي في صناعة  اأنَّ ىناك تأثيرً  ج الدراسة:كان من أىم نتائ
أنَّ التعمم التنظيمي لو تأثير كمتغير وسيط في العلبقة بين إدارة المعرفة والابتكار و .الإيرانيةالسيارات 
 التنظيمي.

وتحسين الميزة التنافسية ( إدارة المعرفة كاستراتيجية لمبقاء Zvobgo et al.، 2014دراسة بعنوان: ) .1
 .في القطاع السياحي لدولة زيمبابوي

Knowledge Management as a Survival Strategy to Enhance Competitive 

Advantage in the Zimbabwean Tourism and Hospitality industry 

ديات الاقتصادية لقد تعرض قطاع صناعة السياحة لدولة زيمبابوي لبيئة عمل مضطربة نتيجة لمتح
متوقعة يستطيع التفكير الذكي أنْ الغير المستقرة والتي تؤثر عمى اقتصاد الدولة، وفي ىذه البيئة غير 
مة إدارة المعرفة كاستراتيجية لمبقاء ءيخمق الاستدامة، وبالتالي تيدف ىذه الدراسة إلى الاستفادة من ملب

لقد جاء ىذا البحث من خلبل ملبحظة أنَّو  يمبابوي.وتعزيز الميزة التنافسية في صناعة السياحة في ز 
عمى الرغم من تقدم زيمبابوي في قطاع السياحة في وقت تواجد العملبت المتعددة، إلا أنو لا تزال البلبد 

لقد استخدم الباحثون  دولة مستيمكة مع عدم وجود أي دليل عمى وجود اقتصاد قائم عمى المعرفة.
إدارة المعرفة في سياسات الموارد البشرية والثقافة والييكمية  منيجيةراسة إدراج تصميمًا بحثيًا وصفيًا لد

ونظم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في قطاع الفنادق والسياحة في زمبابوي، ولقد تمّ استخدام تقنيات 
 الاستبيانات والمقابلبت لجمع البيانات.

تائج الرئيسية ليذه الدراسة ىي أنَّ سياسات الموارد الن:الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم ومن
لا تتوافق مع ممارسات إدارة المعرفة، كما أنَّ الافتقار إلى نظام إدارة المعرفة في تكنولوجيا  البشرية

المعمومات والاتصالات يؤثر عمى تقاسم المعارف والاستفادة منيا، كما وجدت الدراسة أنَّ اليياكل 
داعمة تعوق تدفق المعمومات من الموظفين الأذكياء إلى الغير  راطية والثقافة الفردية أوالتنظيمية البيروق

المبتدئين، كما يحدث سوء إدارة المعرفة بسبب عدم وجود إجراءات واضحة لإدارة الموارد البشرية، 
 ليياكل التنظيمية.والافتقار إلى سياسات لإدارة رأس المال الفكري، بالإضافة للبفتقار إلى ثقافة التعمم وا

  المشاريع في المعرفة إدارة وتطبيقات العالمي الإبداع "بعنوان:  (Apaka & Atay، 2014)دراسة  .1
 البمقان". و تركيا في المتوسطة و الصغيرة

"Global Innovation and Knowledge Management Practice in Small and 

Medium Enterprises (SMEs) in Turkey and the Balkans. 

ضوء  في البمقان وبلبد تركيا بين بالتجارة وعلبقتيا المعرفة إدارة واقع إلى التعرف الدراسة ىدفت
ميزات  عن لمبحث الاعتبار بعين الاقتصادية التغيرات أُخذت حيث والافتراضي، الاقميمي الاقتصاد
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باستخدام  الداخمية لمبيئة يلبً تحم الباحث أجرى والمتوسطة، وقد الصغيرة المشاريع مستوى عمى تنافسية
الفرص  وكذلك ،ونقاط الضعف القوة نقاط من كبيرة مجموعة استعرض حيث ،(SWOT) نموذج

 .الوصفي التحميل الأسموب عمى دراستو معتمدًا في التنافسية، الميزات لتحديد وصفي كمدخل والمخاطر
: أ إلى الدراسة وتوصمت  المنتجات بيع في فعّالة إدارة يتطمب الصغيرة المشاريع في النجاح تحقيقنَّ

 في الطمب مواجيةتنافسي في  لمتميز كأداة توظف أنْ  يمكن المعرفة إدارة. كما أنَّ الخدمات وتقديم
 .والأسواقالصناعات  بعض

 

 متغير إدارة الأزماتالدراسات السابقة التي تناولت    2.3
 :الدراسات السابقة الفمسطينية والعربية 1.1.3

فـي إدارة الأزمـات:   McKinsey 7S أثـر أبعـاد نمـوذج مـاكنزي (، بعنـوان:2020)السـيد،  دراسـة .1
 )دراسة ميدانية عمى وزارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزة( المرونة الاستراتيجية وسيطاً 

بوزارة الصحة الفمسطينية،  McKinsey 7Sىدفت ىذه الدراسة إلى قياس أثر أبعاد نموذج ماكنزي 
الأزمات بوجود المرونة الاستراتيجية متغيرا وسيطاً، ومن أجل تحقيق أىداف الدراسة قامت في إدارة 

الباحثة باستخدام المنيج الوصفي التحميمي، وتكون مجتمع الدراسة من العاممين ذوي الوظائف الإشرافية 
ة والبالغ عددىم في وزارة الصحة الفمسطينية بقطاع غزة، حيث تم اختيارىم من رئيس قسم إلى وكيل وزار 

( موظف، واستخدمت الباحثة العينة العشوائية الطبقية حسب المسمى الوظيفي، حيث تم توزيع 852)
استبانة عمى مجتمع الدراسة، لضمان استرداد الحجم الأمثل لمعينة الممثمة لمجتمع الدراسة، وقد تم  420

 %(.63.5استبانة بنسبة استرداد ) 267استرداد 
 الآتي:  ئج الدراسةنتاوأظيرت أىم 

أن ىناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العينة عمى فقرات أبعاد نموذج ماكنزي من قبل أفراد 
العينةـ، وأن ىناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العينة عمى المرونة الاستراتيجية، حيث بمغ الوزن 

توفر إدارة الأزمات في وزارة الصحة  %(.وكذلك ىناك موافقة بدرجة متوسطة لمدى61.74نسبي )
%(، كما أظيرت النتائج أن متغير "المرونة الاستراتيجية" 66.64الفمسطينية، حيث بمغ الوزن النسبي )

يعتبر متغير وسيط جزئي، أي أن متغير "المرونة الاستراتيجية" يتوسط العلبقة بين أبعاد نموذج ماكنزي 
دارة الأزمات بوزارة الصحة الفمس طينية، وتؤكد النتائج أن ىناك وجود وتأثير مباشر لممتغير المستقل وا 

"أبعاد نموذج ماكنزي" عمى المتغير التابع "إدارة الأزمات بوزارة الصحة الفمسطينية، كما وأظيرت النتائج 
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 –العمر –أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى )الجنس 
لمؤىل العممي( حول متغيرات الدراسة الثلبث، في حين أوضحت النتائج أن ىناك فروق ذات دلالة ا

إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى المسمى الوظيفي لصالح مدير دائرة فأعمى، 
 دورات فأكثر. 5عدد الدورات في مجال إدارة الأزمات وذلك لصالح الذين حصموا عمى 

بعنوان: متطمبـات نجـاح التخطـيط الاسـتراتيجي ودورىـا  (،2019)الألوسي، بدوي، العكيدي،  دراسة .2
 في استراتيجيات إدارة الأزمات: دراسة ميدانية في الشركة العامة لمعدات الاتصالات والقدرة.

ىــــدفت ىــــذه الدراســـــة إلــــى قيــــاس مـــــدى تــــوافر متطمبـــــات نجــــاح التخطــــيط الاســـــتراتيجي ودورىــــا فـــــي 
ات إدارة الأزمــات فــي الشــركة العامــة لمعــدات الاتصــالات والقــدرة، وتــم اســتخدام المــنيج الوصــفي اســتراتيجي

وقد تم استبانة ( 112)حيث تم توزيع العاممين في الشركة المسئولين التحميمي، وتكون مجتمع الدراسة من 
 .ل البياناتلتحمي  SPSS%(، وتم استخدام برنامج 84.8بنسية استرداد ) ( استبانة95استرداد )

ــــى  وأظيــــرت أىــــم نتــــائج الدراســــة الآتــــي: أن ىنــــاك موافقــــة بدرجــــة مرتفعــــة مــــن قبــــل أفــــراد العينــــة عم
، حيــــث بمــــغ الــــوزن النســــبي الشــــركة العامــــة لمعــــدات الاتصــــالات والقــــدرةاســــتراتيجيات إدارة الأزمــــات فــــي 

طـيط الاسـتراتيجي خـلبل متطمبات نجاح التخموجبة وتأثير ل%(، كما أظيرت النتائج أن ىناك علبقة 74)
واستراتيجيات ( )دعم الإدارة العميا، توفر الامكانيات والموارد، ومرونة ثقافة المعمومات والاتصالات الأبعاد

 .إدارة الأزمات
 

( بعنوان: "علاقة تصميم الييكل التنظيمـي بـإدارة الأزمـات"، دراسـة ميدانيـة 2019دراسة )العجرمي، .3
 افظات غزة.عمى الجامعات الفمسطينية بمح

ىــدفت الدراســة لمتعــرف عمــى علبقــة تصــميم الييكــل التنظيمــي بــإدارة الأزمــات فــي الجامعــات الفمســطينية 
بمحافظـات غـزة، واســتخدم الباحـث المـنيج الوصــفي التحميمـي المبنــي عمـى الاسـتبانة، وقــد اسـتخدم الباحــث 

ابيم والعمــداء والمـديرين والبــالغ أسـموب المسـح الشــامل لمجتمـع الدراسـة المتكــون مـن رؤســاء الجامعـات ونـو 
 %( من مجتمع الدراسة.94.12استبانة بما نسبتو ) 144فردًا وتم استرجاع  153عددىم 

%(، ىنـاك علبقـة 73.4وكانت من أىم النتائج أن الدراسة قـد أظيـرت الدراسـة أن مسـتوى إدارة الأزمـات )
دارة الأزمــات  فــي الجامعــات الفمســطينية، فــي حــين كشــفت إيجابيــة قويــة بــين تصــميم الييكــل التنظيمــي، وا 

دارة الأزمـات بدرجـة مرتفعـة فـي الجامعـات محـل الدراسـة،  الدراسة توافر أبعاد تصـميم الييكـل التنظيمـي، وا 
كمــا وأظيــرت وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية فــي متوســطات إجابــات المبحــوثين حــول تصــميم الييكــل 

دارة الأزمات تعزى لمتغير المس  مى الوظيفي.التنظيمي وا 
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( بعنوان: "فعالية نظم المعمومات الإدارية ودورىا في تحسين إدارة الأزمات"، 2019دراسة )عدوان،  .4
 دراسة تطبيقية عمى وزارتي التنمية الاجتماعية والعمل بقطاع غزة.

تماعية ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى واقع فاعمية تطبيق نظم المعمومات الإدارية في وزارتي التنمية الاج
والعمــل، ودورىــا فــي تحســين إدارة الأزمــات فــي القطــاع، حيــث اســتخدم الباحــث المــنيج الوصــفي التحميمــي، 
وتكون مجتمع الدراسة من أصحاب الوظائف الإشرافية في وزارتي العمل والتنمية الاجتماعية بقطـاع غـزة، 

%(، وقــد اســتخدم 88.73تو )اســتبانة بمــا نســب 126اســتبانة اســترد منيــا  142حيــث قــام الباحــث بتوزيــع 
 لتحميل البيانات. (spss)برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

وتوصــمت الدراســة إلــى عــدة نتــائج أىميــا أن درجــة ممارســة عمميــات إدارة الأزمــات بشــكل عــام فــي وزارتــي 
مـع كـل مرحمـة %(، وكـان ترتيـب التعامـل 62.74التنمية الاجتماعية والعمل كانت بدرجة متوسطة وىـي )

%(، يميو مرحمة 63.4من مراحل إدارة الأزمات كالتالي: مرحمة إدارة ما بعد الأزمة بدرجة متوسطة وىي )
%(، وجـــاءت مرحمـــة إدارة مـــا قبـــل الأزمـــة فـــي المرتبـــة 62.91اثنـــاء إدارة الأزمـــة بدرجـــة متوســـطة وىـــي )

ــا  %( كمــا أظيــرت أن نظــم المعمومــات61.89الاخيــرة بدرجــة متوســطة وىــي ) الإداريــة تــؤثر تــأثيرًا إيجابيً
%( وىـــي متوســـطة، 58.30ذات دلالـــة إحصـــائية فـــي عمميـــات تحســـين إدارة الأزمـــات وتفســـر مـــا نســـبتو )

وأظيــرت وجــود علبقــة طرديــة ذات دلالــة إحصــائية بــين فاعميــة نظــم المعمومــات الإداريــة، وبــين عمميــات 
روق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين متوســـطات تحســـين نظـــام إدارة الأزمـــات، وأظيـــرت الدراســـة عـــدم وجـــود فـــ

إجابــات المبحــوثين حــول عمميــة إدارة الأزمــات تعــزى لمتغيــرات )العمــر، الجــنس، ســنوات الخبــرة ، المؤىــل 
العممي، المسمى الوظيفي(، وكذلك أظيرت وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية تعـزى لمتغيـر نـوع المؤسسـة 

 ولصالح وزارة التنمية الاجتماعية.
 
ــدحدراســة ) .5 ــوان: "2018، ب ــى (، بعن ــة عم ــإدارة الأزمــات: دراســة تطبيقي ــو ب ــاطفي وعلاقت ــذكاء الع ال

 ".المستشفيات الحكومية الفمسطينية في المحافظات الجنوبية

دارة الأزمـات عمـى المستشـفيات الحكوميــة ىـدفت الدراسـة إلـى  التعـرف عمـى العلبقـة بـين الـذكاء العـاطفي وا 
بية وىي )مجمع ناصر، مستشفى الشفاء، الاندونيسـي، الأوروبـي، شـيداء الفمسطينية في المحافظات الجنو 

( 5الأقصـــى(، واعتمـــد المـــنيج الوصـــفي التحميمـــي وتكـــون مجتمـــع الدراســـة مـــن المـــدراء العـــامون وعـــددىم )
( في كبرى المستشفيات الحكومية في المحافظات الجنوبيـة وبـذلك 411والمدراء ورؤساء الأقسام وعددىم )

( واســتخدم اســموب الحصــر الشــامل لممــدراء العــامون والعينــة العشــوائية الطبقيــة 415لمجتمــع )يكــون قــوام ا
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( اســـتبانة مـــن المـــدراء 5( مـــع المـــدراء ورؤســـاء الأقســـام حيـــث تـــم توزيـــع الاســـتبانة عمـــييم واســـترد )200)
%(. 94.5( مــن المــدراء ورؤســاء الأقســام بنســبة اســترجاع )189%(، و )100العــامون بنســبة اســتجابة )

 ( لتحميل البيانات واختبار الفرضيات.SPSSوتم استخدام برنامج )
وخرجت الدراسة بمجموعة من النتـائج أىميـا: أن مسـتوى ممارسـة إدارة الأزمـات كـان متوسـط حيـث الـوزن 

%(، ووجــود علبقــة موجبــة بــين المتغيــرين، كمــا تبــين أن الــذكاء العــاطفي بأبعــاده )الــوعي 51.3النســبي )
نظيم الذاتي، الدافعية، التعاطف، الميارات الاجتماعية( يؤثر تـأثيراً ايجابيًـا وجوىريًـا فـي مسـتوى الذاتي، الت

إدارة الأزمـــات. وأوضـــحت النتـــائج أنـــو لا يوجـــد فـــروق بـــين متوســـطات اســـتجابات المبحـــوثين حـــول )إدارة 
أكثر(، وبسـبب المؤىـل سـنة فـ 15الأزمات( تبعًا لمجنس، بينما يوجد فروق تبعًـا لسـنوات الخدمـة ولصـالح )

 العممي لصالح )حممة شيادة الدكتوراه(، والمسمى الوظيفي ولصالح )مدير عام ومدير دائرة(. 
 

 دراسة-الأردنيةواقع إدارة الأزمات في مؤسسات التعميم العالي ( بعنوان 2018دراسة )عبد الرحمن، .6
 ميدانية عمى جامعة البمقاء التطبيقية

ن واقع إدارة الأزمات في جامعة البمقاء التطبيقية، ومعرفة أثر كل من ىدفت الدراسة إلى الكشف ع
الاجتماعي، والكمية، والرتبة الأكاديمية، وسنوات الخبرة( في تقديرات أفراد عينة الدراسة،  المتغيرات( النوع

التدريسية مجتمع الدراسة من أعضاء الييئة  حول واقع إدارة الأزمات في جامعة البمقاء التطبيقية. تكونت
(، حيث ت 260) قواميا عشوائية بسيطةعينة وتم اختيار  (،387في جامعة البمقاء والبالغ عددىم )

، ولغايات تحقيق %(93.07( بنسبة استرداد )242توزيع الاستبانات عمى العينة المستيدفة واسترداد )
ا بالطريقة التربوية والإحصائية أىداف الدراسة قامت الباحثة بتطوير استبانة تم التأكد من صدقيا وثباتي

المناسبة، واستخدم المنيج الوصفي التحميمي وأسموب الدراسة الميدانية، وتم تحميل البيانات من خلبل 
 .  (SPSS) برنامج الرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعي

"متوسط" وبمتوسط أظيرت نتائج الدراسة أن واقع إدارة الأزمات في جامعة بالبمقاء التطبيقية جاء بمستوى 
واظيرت النتائج عدم وجود فروق بين تقديرات  (،67.18بوزن نسبي )% لمدرجة الكمية. (3.38)حسابي 

العينة حول إدارة الأزمات بسبب الجنس، الرتبة الاكاديمية، مع وجود فروق بين اراء المبحوثين تعزى 
  سنة. 11لسنوات الخدمة ولصالح من ىم أكثر من 
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ــادراســة ) .7 ــي إدارة (، بعنــوان: " دور التخطــيط الا2018، تي وآخــرونالعن مــن  الازمــاتســتراتيجي ف
 " الاىميةنظر عينة من موظفي جامعة عمان  وجية

فت ىذه الدراسة ُّ التعرف عمى دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمـات فـي جامعـة عمـان الأىميـة، ىد
لمتغيرات الجنس، والعمر، والمستوى الوظيفي، والمؤىل  عًاالتخطيط الاستراتيجي لممديرين تبومعرفة ما إذا 

فقــرة تنتمــي إلــى  30تتــألف مــن  اســتبانةوزعــت و عمــى إدارة الأزمــات،  الخبــرة أثــرالتعميمــي، وعــدد ســنوات 
ـــامـــديرا ( 500خمســـة مجـــالات عمـــى عينـــة مكونـــة مـــن ) تشـــكل مـــا نســـبتو  (478اســـتجاب مـــنيم ) وموظفً

 رجعة. من الاستبانات المست%(  95.6)
وقـــد أشـــارت نتـــائج الدراســـة إلـــى أن ىنـــاك أثـــرا لمتخطـــيط الاســـتراتيجي للؤبعـــاد )الرؤيـــة، القـــيم، والأىـــداف 

عمــى مســتوى أفــراد عينــة الدراســة  الاســتراتيجية( عمــى إدارة الأزمــات فــي جامعــة عمــان الأىميــة، وأن اتجــاه
، كمـا أشـارت إلـى %(70.6ي )( وبـوزن نسـب3.53إدارة الازمات كان بمستوى متوسط وبمتوسط حسابي )

مجـــال إدارة الأزمـــات عــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين المتوســطات الحســـابية لممســـتجيبين فـــي 
 ، فـي حـين تبـين أن ىنـاك فروقـا تعـزى لمتغيـرات الجـنسوسـنوات الخدمـة الإداريـة تعزى لممسـتوى الـوظيفي

 ولصالح الإناث.
ع إدارة الأزمــات فـي مجمــع فمسـطين الطبــي مـن وجيــة ( بعنــوان: "واقـ2018دراسـة )الشــيخ أحمـد،  .8

 نظر العاممين".
ىــدفت الدارســة إلــى التعــرف عمــى مــدى وعــي العــاممين باليــات وأســاليب إدارة الأزمــات فــي مجمــع فمســطين 
الطبــي، وذلــك وصــولًا لتحديــد مــدى الاســتعداد والجاىزيــة التــي تتمتــع بيــا ىــذه المؤسســة فــي التعامــل مــع 

دراســـة الـــى بيـــان تـــأثير العوامـــل الديموغرافيـــة )الفئـــة الوظيفيـــة، مـــدة الخدمـــة، العمـــر، الأزمـــات، وســـعت ال
الجـــنس( عمـــى اراء أفـــراد العينـــة حـــول فاعميـــة نظـــام إدارة الأزمـــات فـــي مجمـــع فمســـطين الطبـــي، واســـتخدم 
المــنيج الوصــفي التحميمــي لمناســبتو لمثــل ىــذا النــوع مــن الدراســات فــي وصــف الظــاىرة موضــوع الدراســة 

تحميل بياناتيا وبيان العلبقـة بـين مكوناتيـا ولتحقيـق أىـداف الدراسـة وتوزيعيـا عمـى عينـة عشـوائية طبقيـة و 
( 229( موظــف وقــد بمغــت الاســتبانات المســتردة والصــالحة لمتحميــل) 255مــن المستشــفى والبــالغ عــددىم )

 %(.89.8استبانة بما نسبتو )
وعــي العــاممين باليــات وأســاليب إدارة الأزمــات فــي أن  توصــمت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتــائج، كــان

%(، يتضــمن مجمــع فمســطين الطبــي خطــة اســتراتيجية تخــتص 81.8مجمــع فمســطين الطبــي كبيــرًا بنســبة )
مجمـــع فمســـطين الطبـــي مجيـــز بفريـــق لإدارة الأزمـــات  %(،82باليـــات إدارة الأزمـــات بنســـبة كبيـــرة بمغـــت )
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ــــرة ــــذار المبكــــر بنســــبة كبي ــــي 80.6بمغــــت ) والاستشــــعار بالإن ــــة إدارة المجمــــع الطب %(، وأن مــــدى جاىزي
 %(.81.8للبستعداد والوقاية من الأزمات حال وقوعيا كبيرة بنسبة )

 
أثر ممارسة أساليب القيادة التحويمية في تحسين إدارة الأزمـات (، بعنوان: "2018، الشاعردراسة ) .9

 محافظات غزة"-بشركة توزيع الكيرباء

عــرف إلــى أثــر القيــادة التحويميــة فــي تحســين مســتوى إدارة الأزمــات، واعتمــد المــنيج التىــدفت الدراســة إلــى 
( واســـتخدم 295الوصـــفي التحميمـــي وتكـــون مجتمـــع الدراســـة مـــن العـــاممين بالوظـــائف الاشـــرافية وعـــددىم )

( بنســبة اســتجابة 281أســموب الحصــر الشــامل حيــث تــم توزيــع الاســتبانة عمــى كامــل المجتمــع واســترداد )
 ( لتحميل البيانات واختبار الفرضيات.SPSS%(، وتم استخدام برنامج )95.25)

وتوصــمت الدراســة إلــى عــدد مــن النتــائج مــن بينيــا: أن مســتوى ممارســة إدارة الأزمــات كــان متوســط حيــث 
دارة الأزمـــات، كمـــا تبـــين أن 62.55الـــوزن النســـبي ) %(، ووجـــود علبقـــة طرديـــة بـــين القيـــادة التحويميـــة وا 
القيـادة التحويميـة )التحفيـز الفكـري( يـؤثر تـأثيراً ايجابيًـا وجوىريًـا فـي مسـتوى إدارة الأزمـات  ممارسة أسـاليب

بينما بـاقي الأسـاليب لـم تـؤثر. وأوضـحت النتـائج أنـو لا يوجـد فـروق بـين متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين 
ا توجـــد فـــروق طبقًـــا حــول )إدارة الأزمـــات( تبعًـــا لمجـــنس، والمؤىــل العممـــي لصـــالح، وســـنوات الخدمــة، بينمـــ

 لممسمى الوظيفي ولصالح )رئيس قسم(. 
 

ـــــات الأمنيـــــة 2017)اســـــميم،  دراســـــة .10 ـــــادة الاســـــتراتيجية فـــــي إدارة الأزم ( بعنـــــوان: " دور القي
  بوزارة الداخمية والأمن الوطني الفمسطيني".

ـــــدر  ـــــاس ق ـــــداخمي، وقي ـــــادة الاســـــتراتيجية بجيـــــاز الأمـــــن ال ـــــى دور القي اتيا فـــــي ىـــــدفت الدراســـــة التعـــــرف إل
إدارة الأزمـــــات الأمنيــــــة بــــــوزارة الداخميـــــة والأمــــــن الــــــوطني الفمســـــطيني، وذلــــــك مــــــن خـــــلبل دراســــــة أبعــــــاد 
القيــــــادة الاســــــتراتيجية )نشــــــر الــــــتعمم التنظيمــــــي، وتمكــــــين العــــــاممين، ونشــــــر الثقافــــــة التنظيميــــــة، وتفعيــــــل 

بــــــــراز علب قتيــــــــا وتأثيرىــــــــا بــــــــإدارة التقنيــــــــات الحديثــــــــة والتصــــــــور الاســــــــتراتيجي، والرقابــــــــة التنظيميــــــــة(، وا 
الأزمـــــات الأمنيـــــة، وقـــــدَّمت الدراســـــة توصـــــيات مقترحـــــة لتعزيـــــز وتطـــــوير دور القيـــــادة الاســـــتراتيجية فـــــي 

ـــــــة. ـــــــي، واســـــــتخدم الاســـــــتبانة كـــــــأداة  المـــــــنيج الوصـــــــفيواســـــــتخدم الباحـــــــث  إدارة الأزمـــــــات الأمني التحميم
امية فــــــي جيــــــاز الأمــــــن رئيســــــة لجمــــــع البيانــــــات، واعتمــــــد أســــــموب الحصــــــر الشــــــامل وىــــــي الرتــــــب الســــــ
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ــــد فمــــا فــــوق وعــــددىم ) ــــة رائ ــــداخمي مــــن رتب ــــع )137ال ــــمّ توزي ــــث ت ( اســــتبانة، اســــترد 137( ضــــابطًا، حي
 %(. 96( استبانة، وقد بمغ نسبة الاسترداد )132الباحث منيا )

وبيًنـــــت الدراســـــة أنَّ واقـــــع ممارســـــة القيـــــادة الاســـــتراتيجية فـــــي جيـــــاز الأمـــــن الـــــداخمي جـــــاء بدرجـــــة كبيـــــرة 
ـــــــــوم  ت%(. فيمـــــــــا أظيـــــــــر 68.42) امـــــــــتلبك القيـــــــــادة خبـــــــــرة عمميـــــــــة فـــــــــي إدارة الأزمـــــــــات الأمنيـــــــــة، وتق

ـــــرامج متعـــــددة لمتعامـــــل  ـــــى إعـــــداد خطـــــط وب ـــــات ليـــــذا الغـــــرض، كمـــــا تعمـــــل عم ـــــع الإمكان باســـــتثمار جمي
%(. 69.69مـــــع الأزمـــــات الأمنيـــــة لموصـــــول لحالـــــة مـــــن الوقايـــــة، وقـــــد جـــــاءت النتيجـــــة بدرجـــــة كبيـــــرة )

ــــة )فيمــــا أظيــــرت عــــدم و  ــــد مســــتوى معنوي ــــة إحصــــائية عن ــــروق ذات دلال ــــين متوســــطات 0.05جــــود ف ( ب
اســــــتجابات المبحـــــــوثين حــــــول دور القيـــــــادة الاســـــــتراتيجية فــــــي إدارة الأزمـــــــات الأمنيــــــة تُعـــــــزى لمتغيـــــــرات 
ـــــــة العســـــــكرية، المســـــــمى الإداري، عـــــــدد ســـــــنوات الخدمـــــــة، المحافظـــــــة  )العمـــــــر، المؤىـــــــل العممـــــــي، الرتب

 التي يعمل بيا(.
(، بعنـوان: "دور اسـتراتيجية التنميـة والتـدريب فـي إدارة الأزمـات 2017عابدين و  )صويصدراسة  .11

 بشركة توزيع الكيرباء في قطاع غزة".
ىــــدفت ىــــذه الدراســــة إلــــى التعــــرف عمــــى اســــتراتيجية التــــدريب والتنميــــة )مــــدى التــــزام ودعــــم الإدارة العميــــا 

، وتنفيــــذ بــــرامج التنميــــة والتــــدريب مــــن منظــــور لاســــتراتيجية التــــدريب، وتخطــــيط بــــرامج التنميــــة والتــــدريب
استراتيجي، ومستوى تبني واستخدام التكنولوجيا الحديثة أساسا لتطبيق برامج استراتيجية التنمية والتدريب(، 
في شركة توزيع الكيرباء في قطاع غزة، وقد استخدم الباحـث المـنيج التحميمـي الوصـفي مـن خـلبل تطبيـق 

 .عمى عينة عشوائية مكونة من العاممين في الشركة أداة الاستبانة وتوزيعيا
وخمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا حصول استراتيجية التنمية والتدريب عمى نسبة متوسطة  
%(، وتبـــين وجـــود علبقـــة بـــين مســـتوى 61.92%(، وحصـــل مجـــال إدارة الأزمـــات عمـــى نســـبة )62.22)

 قع إدارة الأزمات في شركة الكيرباء في قطاع غزة.تطبيق استراتيجية التنمية والتدريب ووا
دراسـة تطبيقيـة:  –(، بعنوان: "أثر التخطيط الاسـتراتيجي فـي إدارة الأزمـات 2017دراسة )جعفر،  .12

  المؤسسات العامة في منطقة ضواحي القدس".
جيـا المـوظفين ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر التخطيط الاستراتيجي في التقميل من الأزمـات التـي يوا

في المؤسسات العامة، والتعرف عمى أىمية التخطيط الاستراتيجي وأبعاده بالإضافة إلى عناصر التخطيط 
الفعال، والتعرف عمى العوامل التي يجب الاىتمام بيا من قبل الإدارة والتي تسـاعد فـي التخفيـف مـن آثـار 

اجــو المؤسســات العامــة فــي الضــفة الغربيــة، الأزمـات، وذلــك بيــدف التقميــل مــن المخــاطر والأزمــات التــي تو 
وتكون مجتمع  وقد تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي بالاعتماد عمى الاستبانة كأسموب لجمع البيانات،
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واســتخدم  ( موظــف،850وعــددىم )فــي منطقــة ضــواحي الدراســة مــن جميــع المــديرين والمــوظفين العــاممين 
( موظـف بنسـبة 800واسـترد )ة عمـى جميـع مجتمـع الدراسـة أسموب الحصـر الشـامل حيـث وزعـت الاسـتبان

 %(. 94استرداد )
أظيرت نتائج الدراسة أن التخطيط الاستراتيجي يساعد في تحقيق الاستقرار الـداخمي بـين الأنظمـة الجزئيـة 

، وأن التخطـيط الاسـتراتيجي يسـاعد عمـى %(78.2بوزن نسبي )في ىياكل المؤسسة الداخمية بنسبة كبيرة 
، وأن التخطــيط الاســتراتيجي يــؤثر عمــى (3.85)الييكــل التنظيمــي لممؤسســة بدرجــة كبيــرة وبمتوســط  بنــاء

، كمـا أــشارت النتـائج إلـى أنـو يوجـد أثـر (3.68)كفاءة الموظفين في حـل الأزمـات بدرجـة كبيـرة وبمتوسـط 
جـة كبيـرة مــن %( وىــي در 77.38لمتخطـيط الاسـتراتيجي فــي إدارة الأزمـات فـي المؤسســات العامـة بنسـبة )

 الموافقة عند المستقصيين.
 

(، بعنـــوان: "فاعميــة اتخـــاذ القـــرار لـــدى مــديري المـــدارس الثانويـــة فـــي 2017دراســة )الخضـــري،  .13
  محافظات غزة وعلاقتيا بإدارة الأزمات".

ىـــدفت الدراســـة إلـــى التعـــرف إلـــى فاعميـــة اتخـــاذ القـــرار لـــدى مـــديري المـــدارس الثانويـــة فـــي محافظـــات غـــزة 
ـــي، مســـتخدمة أداة الاســـتبانة،  وعلبقتيـــا ـــة المـــنيج الوصـــفي التحميم ـــإدارة الأزمـــات، اتبعـــت الباحث وتكـــون ب

مجتمـــع الدراســـة مـــن جميـــع المعممـــين والمعممـــات بمـــدارس المرحمـــة الثانويـــة الحكوميـــة بمديريـــة غـــرب غـــزة 
انة بنســبة ( اســتب284( وتــم اســترداد )250( معمــم ومعممــة وتــم اختيــار عينــة فعميــة بواقــع )879وعــددىم )

(94.)% 
وجـاءت أىـم نتـائج الدراســة بـأن تحققـت فاعميـة اتخــاذ القـرار لـدى مـديري المــدارس الثانويـة بمحافظـات غــزة 
بدرجة متوسطة، كما يوجد موافقة بدرجة متوسطة عمى مستوى إدارة الأزمات لدى مديري المدارس الثانوية 

دارة  يوجـــد علبقـــة ارتباطيـــة .%(64.4بـــوزن نســـبي ) بمحافظـــات غـــزة موجبـــة بـــين فاعميـــة اتخـــاذ القـــرار وا 
الازمــات، وتبــين وجــود فــروق حــول إدارة الازمــات تبعــا لمجــنس ولصــالح الــذكور، وأوضــحت النتــائج عــدم 

 وجود فروق حول محور إدارة الازمات بسبب المؤىل العممي وسنوات الخدمة. 
 

د البشـرية فـي فاعميـة إدارة (، بعنوان: "دور ممارسات إدارة الموار 2016مياوي، سممان و دراسة ) .14
 بحث وصفي تحميمي في وزارة الداخمية العراقية". –الأزمات التنظيمية 

بــين ممارســات إدارة المــوارد البشــرية )كمتغيــر  مــدى علبقــة وتــأثيرىــدف البحــث إلــى تســميط الضــوء عمــى 
 زمـــات )كمتغيـــر معتمـــد(التحفيـــز(، وفاعميـــة إدارة الأ -تقيـــيم الاداء –التـــدريب –أبعـــاده )الاختيـــارب مســـتقل(
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 –زمـــات التنظيميـــة كمتغيـــر تـــابع بأبعـــاده الثلبثـــة )ســـرعة قـــرار الاســـتجابةالأ لأدارهبيـــدف تحقيـــق الفاعميـــة 
أســموب البحــث الوصــفي التحميمــي. تــم  وتــم اســتخدام ،حشــد وتعبئــة المــوارد( –الاتصــال وتــدفق المعمومــات

 ،ورؤسـاء الاقســام ،ومعـاونييم لداخميــة العراقيـة،بـوزارة ا تطبيـق ىـذا البحـث عمـى عينــة عمديـة مـن المـديرين
وتــم  ،(111وبمــغ عــدد افــراد العينــة ) ،المــوارد البشــرية لإدارةومــديري الشــعب العــاممين فــي المديريــة العامــة 

والمقــابلبت الشخصــية وبعــض الوثــائق الرســمية  ،والزيــارات الميدانيــة الاســتبانة،جمــع البيانــات عــن طريــق 
 اسة. بيانات الدر  لاستكمال

وتــأثير لممارســات  ارتبــاطىميــا: اثبتــت النتــائج وجــود علبقــة أوتوصــمت الدراســة الــى مجموعــة مــن النتــائج 
أن الــــوزارة تســــعى  كمـــاادارة المـــوارد البشــــرية فـــي فاعميــــة ادارة الأزمـــات التنظيميــــة التــــي تواجييـــا الــــوزارة. 

(، 5مـن  3.54سـتوى جيـد وبمتوسـط )لمحصول عمى أفراد ذوي الكفـاءات العاليـة مـن خـارج الـوزارة جـاء بم
( وبمســتوى جيــد، ممــا 3.81وأنــو يــتم تشــكيل فــرق متنوعــة ومتعــددة لحــل العديــد مــن الأزمــات جــاء بقيمــة )

بيئـة  حيشير إلى وجود فرق عديدة ومتنوعة تعـد مـن أجـل الأزمـات التـي تتعمـق بعمـل الـوزارة، وأنـو يـتم مسـ
ة لمتعــرف عمــى مؤشــرات احتمــال حــدوث الأزمــة قــد جــاء العمــل الداخميــة والخارجيــة بصــورة شــاممة ومنظمــ

( وبمستوى جيد مما يدل عمـى وجـود عمميـات مسـج داخميـة وخارجيـة حـول مؤشـرات 3.47بوسط حسابي )
احتمــال الأزمــة مــن أجــل أخــذ القــرارات الصــحيحة قبــل حــدوث الأزمــة مــن أجــل احتوائيــا قبــل تفاقميــا، كمــا 

فـــي قـــرارات الاســـتجابة للؤمـــور الطارئـــة ولكنيـــا ليســـت بمســـتوى  وأشـــارت النتـــائج إلـــى وجـــود ســـرعة مقبولـــة
 (.3.58الطموح وفق رأي الباحث حيث بمغ متوسط حسابي )

 
 –(، بعنـوان: أثـر التوجيـات الاسـتراتيجية عمـى إدارة الأزمـات 2016خـرون، آدراسة )الشوبكي، و  .15

 )دراسة ميدانية عمى وكالة الغوث الدولية في قطاع غزة(.
ى التعــــرف عمـــى أثــــر التوجيـــات الاســــتراتيجية )الرؤيـــة، الرســــالة، الأىـــداف(، عمــــى إدارة ىـــدف البحــــث إلـــ

الأزمات بوكالة الغوث الدوليـة فـي غـزة، واسـتخدم البـاحثون المـنيج الوصـفي التحميمـي، وقائمـة الاستقصـاء 
لية في قطاع كأداة رئيسة لجمع البيانات، وكانت وتكون مجتمع الدراسة من العاممين في وكالة الغوث الدو 

(، وتـم اسـتخدام برنـامج 268قواميـا ) طبقيـة الاستبانة عمى عينـة عشـوائية( وتم توزيع 881وعددىم ) غزة
(SPSSلتحميل البيانات واختبار الفرضيات ) . 

وأن المنظمة تطـور %(، 69.6بوزن نسبي ) لإدارة الأزمات كبيرةوأوضحت النتائج أن ىناك درجة موافقة 
ف اســتراتيجية بشــكل واضــح ومكتــوب، وأىــداف المنظمــة الاســتراتيجية تتفــق مــع رؤيــة رؤيــة ورســالة وأىــدا

ورسالة المنظمة. وأظيـرت النتـائج أن المنظمـة تطـور أىـداف مرحميـة واضـحة ومحـددة بإطـار زمنـي يمكـن 
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من تحقيقيا عمى الأرض، كما أن سموم العاممين في المنظمة يأتي منضـبطاً ضـمن مجموعـة مـن المبـادئ 
التـــي تقـــوم عمييـــا المنظمـــة. كمـــا أن ىنـــاك وضـــوح فـــي مفيـــوم رؤيـــة ورســـالة المنظمـــة مـــن طـــرف  والقـــيم

العاممين، وبصفة عامة اتفقت أراء العينة عمى أن ىناك وجود لمتوجيات الاستراتيجية في المنظمة )رؤيـة، 
الة وأىـداف( رسالة، أىداف(، كما وتوجد علبقة طردية موجبة بين وجود توجيات الاسـتراتيجية )رؤيـة ورسـ

دارة الأزمات )قبل وأثناء وبعد الأزمة( في وكالة الغوث الدولية بغزة.  لممنظمة وا 
 

(، بعنوان: "دور التخطيط الاسـتراتيجي فـي التنبـؤ بالأزمـات الوبائيـة مـن 2015دراسة )المطيري،  .16
 وجية نظر العاممين بوزارة الصحة بمدينة الرياض".

طـــيط الاســـتراتيجي فـــي التنبـــؤ بالأزمـــات الوبائيـــة فـــي وزارة الصـــحة ىـــدفت الدراســـة لمتعـــرف عمـــى دور التخ
بمدينة الرياض، وتكون مجتمع الدراسة من العـاممين مـن بعـض إدارات وزارة الصـحة بمدينـة الريـاض، وتـم 
اختيــار عينــة عشــوائية، واســتخدم الباحــث المــنيج الوصــفي التحميمــي باســتخدام أداة الاســتبانة كــأداة لجمــع 

 .البيانات
قـــد بينـــت النتـــائج أن الممارســـات التـــي تشـــي إلـــى وجـــود التخطـــيط الاســـتراتيجي فـــي وزارة الصـــحة كبيـــرة و 

ىي: وجود إدارة تختص بوضع الخطط الاستراتيجية لمواجية الأزمات الوبائية، والعمل و ( 3.71بمتوسط )
ي مواجيـة الأزمــات وفـق رؤيــة محـددة ورســالة واضـحة لمواجيــة الأزمـات الوبائيــة، والاعتمـاد عمــى التنبـؤ فــ

الوبائية المستجدة، واتضح أن خطوات التخطيط الاستراتيجي التي تسيم فـي مواجيـة الأزمـات الوبائيـة فـي 
( ىي: تشـكيل فريـق لإدارة الأزمـة الوبائيـة قبـل وقوعيـا، وتحديـد 3.69وزارة الصحة بدرجة كبيرة بمتوسط )

وضــيح رســالة وزارة الصــحة فــي مواجيــة الأزمــات رؤيــة وزارة الصــحة محــو الأزمــات الوبائيــة المحتممــة، وت
يجي فـي التنبـؤ بالأزمـات الوبائية المحتممة. كما اتضـح أن المعوقـات التـي تحـد مـن دور التخطـيط الاسـترات

( ىـــي: ضـــعف التنســـيق بـــين الأجيـــزة الصـــحية 3.01الوبائيـــة فـــي وزارة الصـــحة بدرجـــة كبيـــرة بمتوســـط )
المســــؤولة عــــن مواجيــــة الأزمــــات الوبائيــــة المحتممــــة، وصــــعوبة تحديــــد درجــــة الخطــــورة الأزمــــات الوبائيــــة 

ائية المحتممة. وتبين أن من أىم وسائل المحتممة، وغياب أساليب الإنذار المبكر لمكشف عن الأزمات الوب
التغمــب عمــى المعوقــات التــي تحــد مــن دور التخطــيط الاســتراتيجي فــي التنبــؤ بالأزمــات الوبائيــة فــي وزارة 

( ىـي: إنتـاج الأمصـال والمقاحـات اللبزمـة لمواجيـة الأزمـات الوبائيـة 3.29الصحة بدرجة كبيـرة بمتوسـط )
نشــاء قاعــ دة بيانــات لتوضــيح الأزمــات الوبائيــة المحتممــة، ووضــع معــايير دقيقــة المحتممــة داخــل المممكــة، وا 

 لتحديد درجة خطورة الأزمات الوبائية المحتممة.
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 الدراسات الأجنبية:  2.3.6.2
(، بعنـوان: "ردة فعـل الشـركات الصـناعية عنـد الأزمـات: التغييـر فـي Stepanyan، 2018دراسة ) .1

 .نموذج العمل والاستدامة الاستراتيجية"
The Reaction of Industrial Companies to Crisis: Changes in Business-

model and Strategic Sustainability. 

تستعرض الدراسة الميزات الخاصة بتطوير الشركات الصناعية الروسية والشركات التابعـة لشـركات أجنبيـة 
تجريبيـة لقضـية مـا إذا كـان بقـاء  البحث دراسةويعتبر  عاممة في روسيا في ظل ظروف اقتصادية صعبة.

قـــد تـــأثر بـــالتغيير فـــي نمـــوذج العمـــل ومـــا إذا كانـــت ىـــذه  2016و 2014الشـــركات المســـتدام بـــين عـــامي 
مـن  31مجتمـع وعينـة البحـث اشـتمل وتكـون  التغييرات فـي النمـوذج نتجـت عـن تجـارب الأزمـات السـابقة.

ـــة فـــي روســـيا. فـــي  ـــل الشـــركات المصـــنعة تعمـــل فـــي مجـــالات مختمف ـــم اســـتخدام التحمي ـــات، ت ـــل البيان تحمي
 التجريبي عمى مرحمتين.

ىـذه الدراســة اشـارت فــي النيايـة الــى ان التغييـر فــي نمـوذج العمــل أدى او كـان عــاملب فـي البقــاء المســتدام 
وبنـاءً عمـى دراسـة عمميـة الـتعمم مـن التجـارب السـابقة فـي الأزمـات ودورىـا فـي التـأثير  فترة مـا بعـد الأزمـة.

رة المؤسســة عمــى تطبيــق نمــوذج عمميــا فــي المرحمــة التنافســية الجديــدة، فــإن التغيــرات فــي نمــوذج عمــى قــد
الاسـتراتيجيات المتبعـة وبينـت النتـائج أن عمل المؤسسة لا يتـأثر بشـكل مباشـر بتجـارب الأزمـات السـابقة. 

الظروف الاقتصادية  سابقا من قبل المؤسسة غير فعالة في التقميل من احتمالية الفشل )مثل الإفلبس( في
عمــى مســتوى الشــركة يقتــرح تجنــب التعقيــدات والتكامــل الرأســي كفــرص اســتراتيجية لضــمان بقــاء  المتغيــرة.

 المؤسسة بعد الأزمة.
 
(، بعنوان: "ترسيخ مفيوم الاستعدادية، ودورىا في التأثير عمى مخرجـات Cronin، 2016دراسة ) .2

 نجاح عممية إدارة الازمات".
Empowering Readiness: Influencing crisis management success outcomes. 

نظرية تتبع منيج البحث النوعي لمعرفة كيفية تأثير قيادة الأزمـات فـي عمميـة  الحالية دراسة دراسةتعتبر ال
الاسـتعداد لإدارة الأزمــة ضـمن بيئــة سـياحية عالميــة متغيـرة ومتقمبــة بشـكل متزايــد ضـمن ســياق او فـي ظــل 

اليـــدف الرئيســـي مـــن الدراســـة ىـــو  .2010جاجـــات حـــزب "القمصـــان الحمـــراء" فـــي تايلبنـــد عـــام أزمـــة احت
تــم و  الخــروج بنظريــة موضــوعية وثابتــة تشــرح عمميــات التــأثير الاجتمــاعي المقرونــة بالاســتعدادية للؤزمــة.
نظريــة اختيــار تصــميم نظريــة كمنيجيــة ليــذا البحــث باعتبارىــا الأكثــر ملبءمــة ومتانــة مــن أجــل اســتنباط ال

المنشودة من ىذه الدراسة. القضايا المتعمقة بإدارة الأزمات وقيـادة الأزمـات ضـمن سـياق ىـذا البحـث أثـرت 



www.manaraa.com

  

87 

بشكل كبير في عممية اختيار منيجية البحث المذكورة آنفا. مصدر البيانات الأساسي في ىذه الدراسـة ىـو 
بيانـات ثانويـة أخـرى مـن أجـل تعزيـز "المقابلبت شخصية المعمقة والمطولة"، لكن تم أيضـا اتبـاع مصـادر 

مخرجات ونتائج الدراسة، بما في ذلك تقارير الشركة، والمراسلبت، والمقابلبت التمفزيونية، وأيضا الاستبانة 
 عن طريق.

تواصل الأزمات في العصر الرقمي: تسخير قوة وسائل  (، بعنوان:Rush، 2015دراسة ) .3
 التواصل الاجتماعي.

Crisis communication in the digital age: Harnessing the power of social 

media. 

ىــدفت إلــى معرفــة تــأثير وســائل التواصــل الاجتمــاعي عمــى الإدارة الفعالــة للؤزمــات، وخمــص البحــث إلــى 
مجموعــة مــن النتــائج أىميــا: أن وســائل التواصــل الاجتمــاعي تســمح بالتواصــل الســريع مــع الجميــور أثنــاء 

في نجـاح التواصـل أثنـاء الأزمـة. وسـاىمت وسـائل التواصـل الاجتمـاعي فـي المحافظـة  الأزمة، وىذا ساىم
عــادة بنــاء الثقــة مــع  عمــى ســمعة المنظمــة أثنــاء الأزمــة. وســاعدت وســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي بنــاء وا 
ــــى ســــرعة التواصــــل  ــــو فــــي عصــــر التكنولوجيــــا، وســــائل التواصــــل الاجتمــــاعي ســــاعدت عم الجميــــور، وأن

 يتم مشاركتيا مباشرة من خلبل الانترنت. فالمعمومات
 
 إدارة الأزمات: ما ىيتيا وكيفية التعامل معيا  ( بعنوان:Dominic، 2011 & Caudia ) دراسة .4

Crisis Management- What Is It And How Is It Delivered? 

زمـات مـن الأفضـل ىدفت الدراسة إلى تعريف الأزمة وطبيعتيا وخصائصيا، ومعرفـة مـا إذا كانـت إدارة الأ
تعريفيــا بأنيــا عمميــة أو قــدرة، وكــذلك التعــرف عمــى طــرق لاتصــال أثنــاء الأزمــات، وطبقــت الدراســة عمــى 

( البريطانية وتوصمت الدراسة إلى أن ادارة الأزمـة ىـي قـدرة المنظمـة عمـى الاسـتجابة BCIموظفي شركة )
تيجيات الموضــوعة مســبقاً وفــي الوقــت الفعالــة فــي حــال حــدوثيا ومــدى مرونــة المؤسســة فــي تطبيــق الاســترا
 الذي تكون في المعمومات متفرقة ووضع المنظمة يكون في خطر.

 
إدارة الكـوارث والأزمـات فـي تركيـا: الحاجـة إلـى نظـام  (، بعنـوان:Unlu، et al.، 2010دراسـة ) .5

 موحد لإدارة الأزمات.
Disaster and Crisis Management in turkey: a Need for a Unified Crisis  

Management  System. 

ىــدفت إلــى توضـــيح مــدى تطـــور أنظمــة إدارة الأزمـــات والكــوارث لـــدى الحكومــة والنظـــام التركــي. وخمـــص 
البحــث إلــى مجموعــة مــن النتــائج أىميــا: أنــو توجــد لــدى النظــام التركــي مشــكمة كبيــرة فــي التنســيق حيــث لا 
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لعاممـــة فـــي إدارة الأزمـــات والكـــوارث، ممـــا يســـبب توجـــد آليـــة واضـــحة لمتعـــاون والتنســـيق بـــين المؤسســـات ا
ازدواجية في النظام وبناء عميو فإن الخطط والاجراءات تفشل في حالة التنفيذ. وأن الحكومـة التركيـة تركـز 
عمى الأزمات والكوارث بعد وقوعيا وذلك فـي مرحمتـي )الاسـتجابة واسـتعادة النشـاط(، وعـدو موجـود الـدعم 

وعدم الاستفادة من التجارب السابقة لأزمـات  ،موارد في تفعيل نظام لإدارة الأزماتالسياسي والامكانات وال
مما يصعب  ،وكوارث حصمت في أوقات سابقة. وعدم كفاية القدرة التنظيمية في بعض المقاطعات التركية

مركـز إدارة  نقل الموارد والامكانات إلييا مـن مقاطعـة أخـرى. واكتشـف البحـث بـأن اتخـاذ القـرار يكـون بيـد رئـيس
الأزمــات، ومــع ذلــك لا يممــك الســمطة فــي تــوفير الامكانيــات التقنيــة والماديــة فــي حــال حصــول الأزمــة. وتجاىــل 

 المنظمات الأىمية وغير الحكومية وعدم إدراجيا ضمن خطط الطوارئ وخاصة في الإنقاذ وفرق البحث.
 

ارة المعرفــة عممياتيــا ومســتوى إدارة ( ممخــص لــلؤوزان النســبية لعمميــات إد2.3(، )1.3وتوضــح الجــداول )
(، 3.3الأزمات كما اظيرتيا نتائج الدراسات السابقة في المنظمات محل التطبيق، وكذل توضح الجداول )

ــالفروق بــين متوســطات اســتجابات المبحــوثين حــول متغيــري 4.3) ( نتــائج الدراســات الســابقة فيمــا يتعمــق ب
رة الأزمــات( طبقًــا لمعوامــل الديمغرافيــة )الجــنس، المؤىــل العممــي، الدراســة وىمــا )عمميــات إدارة المعرفــة، إدا

 .المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(

 (: ممخص للأوزان النسبية المتعمقة بالدراسات السابقة التي تناولت عمميات إدارة المعرفة1.3جدول )
 

 إجمالي المعرفت تطبيق توزيع تخسين اكتساب الذراست

 %69499 %69471 %69451 %72461 %67481 2019الشنطي والشريف 

 %59481 %59401 %61460 %62471 %56491 2020سعدة الشنطي و 

 %66481 %64481 %66451 %66484 %66419 2018عمى 

 %65430 %64461 %63421 %70431 %62451 2018البراىمة 

 %73451 %72461 %7043 %75491 %7444 2017عز الدين 

 %6642 %66441 %6741 - 6544 2017سالم والقضاة 

 %6349 %60412 %5948 %7047 % 6243 2017أبو زريق 

 مرتفع - - - - 2017المطيري،

 %62460 %6242 %62406 %8048 %6244 2017ابراىيم 

 %7844 %77436 %7844 %7649 %7647 2017أبو معمر 

 %68435 %66434 %6642 %71419 %71475 2016أبو عودة 
 

 الباحث بالاعتماد عمى الدراسات السابقة جرد بواسطةالمصدر: 
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 إدارة الأزماتب المتعمقة(: ممخص للأوزان النسبية ودرجات الموافقة المتعمقة بالدراسات السابقة 2.3جدول )
 

 اجمالي إدارة الأزماث الذراست

 %66464 1111، السيد

 %74411 2019الألوسي وآخرون، 

 %62474 2019عدوان،

 %73441 2019العجرمي،

 %62455 2018الشاعر 

 %67408 2018عبد الرحمن،

 %80481 2018الشيخ أحمد،

 %60491 2017صويص وعابدين 

 %64441 2017الخضري 

 %69461 2016الشوبكي وآخرون 

 جرد بواسطة الباحث بناء عمى الدراسات السابقةالمصدر: 
 

 راسات السابقة التي تناولت عمميات إدارة المعرفةاستجابات المبحوثين لمد(: ممخص لمفروق بين متوسطات 3.3جدول )

 سنوات الخدمة المسمى الوظيفي المؤىل العممي الجنس الدراسة

 - - - - 1119الشنطي والشريف 

 سنوات( 1من  أقللصالح ) لصالح الرتب السامية لصالح الماجستير - 1119سعدة الشنطي و 

 - * لصالح )الدبموم( - 1111عز الدين 

 * - * - 1111 القضاةسالم و 

 (11-11) * - - 1111 عمي

 - - * - 1111ابو زريق 

 - - - - 1111أبو معمر 

 - - - لصالح الذكور 1111أبو عودة 
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 (: ممخص لمفروق بين متوسطات استجابات المبحوثين لمدراسات السابقة التي تناولت إدارة الأزمات4.3جدول )

 سنوات الخدمة ى الوظيفيالمسم المؤىل العممي الجنس الدراسة

 * نعم )مدير فأعمى( - - 1111 ،السيد

 - - - - 1119عدوان،

 - نعم - - 1119العجرمي،

 سنة فأكثر 11لصالح  مدير عام ومدير دائرة لصالح الدكتوراه - 1111 ،بدح

 - لصالح رئيس قسم - - 1111 ،الشاعر

 سنة فأكثر 11لصالح  - * - 1111عبد الرحمن،

 - - - - 1111أحمد،الشيخ 

 - * - لصالح الذكور 1111 ،الخضري

 التعقيب عمى الدراسات السابقة: 3.3

 التي-الباحثفي حدود عمم  –السابقة نلبحظ ندرة الدراسات السابقة  الدراسات استعراض خلبل من
دارة الأزمات)تناولت المتغيرين  السابقة في  بعض الدراساتإجراء  تمَّ ، حيث (عمميات إدارة المعرفة وا 

ويتضح من خلبل استعراض الدراسات السابقة التي ذات الصمة أنَّ ىناك تنوعًا في  بيئات وثقافات أخرى.
وأىدافيا وأدواتيا بتنوع الجوانب التي عالجتيا، وبالرغم من ذلك فقد أظيرت الدراسات السابقة  موضوعاتيا

ثمارىما الاستثمار الأمثل؛ لتحقيق النتائج والأىداف اىتمامًا واضحًا بمتغيري الدراسة الحالية، والسعي لاست
وفيما يمي استعراض أوجو التشابو والاختلبف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة مدعمةً المرجوة منيا. 

 بالفجوة البحثية التي تسعى إلى تغطيتيا.
في عمميات إدارة المعرفة  اتفقت الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقةمن حيث الموضوع:  1.3.3

(، 2018(، )عمى، 2020سعدة، الشنطي و )(، ،2019كمتغير مستقل مثل )الشنطي والشريف،
 (،2017( ،)أبو معمر، 2017، )ابراىيم، (2017(، )عز الدين، 2017(، )المطيري، 2018)البراىمة، 

(Pian et al.، 2019 ،)(Stupo، 2016  ،)(Abdi & Aant ، 2015  عة مع الدراسات وىناك مجمو
(، وبعض الدراسات اكتفت 2016أبو عودة ،)التي تعاممت عمميات إدارة المعرفة كمتغير تابع مثل 

(، )سالم A lHarissa،2016بدراسة واقع ادارة المعرفة دون ربطو بمتغيرات أخرى ومنيا )
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، توزيع زين،تخ، اكتساب)معيا في اعتمادىا عمى أربعة عمميات وىي (، كما واتفقت2017والقضاة،
سعدة، الشنطي و (، )2019، حيث تم الاعتماد عمى ىذه الأبعاد في دراسة )الشنطي والشريف،(تطبيق
(، واختمفت مع بعض الدراسات التي تناولت ما يزيد عن أربعة عمميات دراسة 2018(، )عمى، 2020

لحالية مع بعض كما واتفقت الدراسة اأضاف عممية تقويم المعرفة.  ي( الذ2017)سالم والقضاة،
(، 2019)الألوسي وآخرون، (، 2020الدراسات السابقة في إدارة الأزمات كمتغير تابع مثل )السيد،

(، )الشاعر، 2017(، )العناتي وآخرون، 2018(، )بدح ، 2019(، )عدوان، 2019)العجرمي، 
)الشيخ  ( ،2018، واختمفت مع الدراسات التي تناولت واقع الأزمات مثل )عبد الرحمن،(2018
(، واتفقت الدراسة الحالية مع مجموعة من الدراسات تناولت المتغيرين معًا مثل دراسة 2018احمد،

دارة الازمات كمتغير  (،2017)المطيري،  من حيث استخدام عملبت إدارة المعرفة كمتغير مستقل، وا 
 تابع.

أماكن متعددة، فمنيا ما أُجريت في  بإدارة المعرفةأُجريت الدراسات المتعمقة من حيث المكان:  2.3.3 
(، )عز 2018(، )عمى، 2020سعدة، الشنطي و ) (،2019)الشنطي والشريف، كدراسة،في فمسطين 

( السعودية، )سالم والقضاة، 2017ومنيا ما أُجريت في الدول العربية كدراسة )المطيري،(، 2017الدين، 
( الأردن، ومنيا ما أجري في الدول Alharisa، 2016)السودان، ( 2017ابراىيم، )الأردن، ( في 2017

( زيمبابوي،  Zvobgo et al.، 2014)( أندونيسيا، ودراسة Stupo، 2016)الأجنبية مثل دراسة 
(Apaka & Atay، 2014في تركيا. بالنسبة إلى الدراسات التي تناولت إدارة الأزمات فقد )  أُجريت ىذه

(، 2019(، )العجرمي، 2020في فمسطين كدراسة )السيد،  الدراسات في أماكن متعددة، فمنيا ما أُجريت
(، ومنيا أُجريت في الدول العربية مثل دراسة )الألوسي 2017(، )صويص وعابدين،2018)الشاعر، 
( في العراق، 2016( في الأردن، دراسة )سممان ومياوي، 2018( مصر، )عبد الرحمن،2019وآخرون، 

(، Cronin، 2016(، دراسة )Stepanyan، 2018)بية كدراسة وأُجري بعض الدراسات في الدول الأجن
 (.Rush، 2015دراسة )
 من حيث المنيج والإجراءات:  3.3.3

اتفقت الدراسات السابقة في المنيجية المستخدمة، فمعظميا استخدم المنيج الوصفي التحميمي،  .1
 لمناسبتو لطبيعة ىذه الدراسة. وبعضيا منيج التحميل القياسي، واستخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي

تنوعت الأدوات التي استخدمت في الدراسات والبحوث السابقة؛ وذلك تبعًا لميدف من ىذه الدراسات،  .2
فمنيا مَنْ استخدم الاستبانات أو المقابلبت أو الاثنتين معًا، واستخدم الباحث الاستبانة لمناسبتيا 

 لطبيعة الدراسة.
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دمت أسموب المسح الشامل لجميع مفردات الدراسة، وبعضيا الآخر بعض الدراسات السابقة استخ .3
)العشوائية البسيطة، والعشوائية الطبقية( وغير  استخدم أسموب اختيار العينات سواء الاحتمالية مثل

في  البسيطة الاحتمالية )العمدية، الملبئمة( من مجتمع الدراسة، واستخدم أسموب العينة العشوائية
 .وتقميل مستوى التحييز لطبيعة ىذه الدراسة رغبةً في الوصول لنتائج دقيقة امناسبتيىذه الدراسة؛ ل

اختمفت الدراسات في تحديد مجتمع الدراسة، فمنيا ما )حُدد بأصحاب المواقع الإشرافية، جميع  .4
راسة العاممين، الإدارة الوسطى، أعضاء ىيئة التدريس، الإدارة العميا، العملبء، المدراء(، وطُبقت الد

 الحالية عمى جميع العاممين لقدرتيم عمى إعطاء إجابات حول موضوعات الدراسة.
اختمفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في مشكمة الدراسة، وفرضياتيا، وبيئة التطبيق حيث في  .5

 الدراسات السابقة طُبقت عمى )الجامعات، الوزارات الحكومية، وقوى الأمن الفمسطيني، البنوك،
شركات الاتصالات، شركات الكيرباء، المحاكم النظامية، وكالة الغوث، القطاع السياحي، سمطة 

( والتي طُبقت عمى المنظمات غير 2019(، في حين تشابيت مع )الشنطي والشريف،هالميا
 الحكومية في قطاع غزة، ولكن الدراسة الحالية اقتصرت عمى المنظمات الصحية منيا.

( 2010جميع الدراسات السابقة حديثة نسبيًا، فقد تمَّ إجراؤىا في الفترة ما بين )ان: من حيث الزم 4.3.3
 (.2020إلى )

 

 أوجو استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة: 5.3.3
التعرف إلى أحدث الدراسات التي تناولت موضوعي الدراسة والمتمثل في دور عمميات إدارة المعرفة  .1

 .توجيو الباحث لمجموعة من المراجع المختمفة العربية والأجنبيةو  في إدارة الأزمات،
في بناء الجانب  الاستفادة من الُأطر النظرية لمدراسات السابقة بتدعيم الخمفية المعرفية لمباحث .2

 النظري لمدراسة؛ نظرًا لمكم الكبير من المعمومات التي احتوتيا.

 الإحصائية المعالجات أنواع إلى التعرف، و حميميالت الوصفي المنيج وىو الدراسة، منيج اختيار .3
 .والكيفية التي تمت بيا لمدراسة المناسبة

 موضوع مع منيا يتناسب ما انتقاء وبالتالي السابقة، الدراسات في المستخدمة الأدوات عمى الاطلبع .4
 .الاستبانة في والمتمثمة أدواتيا، لبناء تمييدًا الحالية الدراسة

والأبعاد لكل متغير وفقًا لنماذج العمماء في المجال، والاستفادة من  لمدراسة لمناسبةا المتغيرات تحديد .5
 .شرح العلبقة المنطقية بينيما
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 التعرف إلى أىم نتائج وتوصيات الدراسات السابقة وربط نتائج الدراسات الحالية معيا.  .6
 أوجو تميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 6.3.3

 الدراسة عن الدراسات السابقة أنيا:ما يميز ىذه 

التي عمميات  أثر عمى الضوء ألقت التي-عمى حد عمم الباحث–القميمة الدراسات من الدراسة ىذه دُّ عَ تُ  .1
المنظمات الاىمية الصحيّة، وىو موضوع حيوي لنجاح في إدارة المعرفة في فعالية إدارة الازمات 

 دماتيا.واستمرار ىذه المنظمات في أداء رسالتيا وخ
تمَّ تطبيق الدراسة المنظمات الأىمية الصحية، وىو قطاع حساس وميم في فمسطين تساعد في تقديم  .2

 خدمات لممواطنين لممجتمع الفمسطيني. 
إنَّ مجال الدراسة يختمف عن الدراسات السابقة في أنَّو طبق عمى منظمات غير ربحية بالدرجة  .3

انت تتحدث أغمبيا عن منظمات أعمال ربحية وخدمية، وقد الأولى، في حين أنَّ الدراسات السابقة ك
تناولت المنظمات الاىمية التي تعمل في المجال الصحي عمى خلبف دراسة )الشنطي والشريف، 

 ( التي تناولت جميع المنظمات غير الحكومية العاممة في قطاع غزة.2019
 :الفجوة البحثية 3.4

  
 (:543خدول )

 نتائح الدراساخ الساتقح والدراسح الحاليح والدوانة الإضافيح للدراسحالفدوج الثحثيح من خلال 

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة
: علبقة ركزت عمى المتغير المستقل .0

إدارة المعرفة بمتغيرات متعددة وجاءت 
عمميات المعرفة باعتبارىا متغير مستقلًب 
في بعض الدراسات وتابعاً في أخرى 

الرشاقة )ن ىذه المتغيرات وم
الاستراتيجية، جودة اتخاذ القرارات، 
الثقافة التنظيمية، جودة الخدمات، 

الابتكار  التمييز،الإبداع التنظيمي، ثقافة 
التسويقي، الانماط القيادية، الميزة 
التنافسية( وىي )الشنطي 

الشنطي  ;2019والشريف،
 ;2017أبو معمر، ;2020سعدة،و 

عز  ;2018ىمة،البرا ;2018عمي،

عمى حد عمم  –الدراسات قمة  .1
تناولت العلبقة  التي-الباحث

بين ممارسات عمميات إدارة 
دارة الأزمات  المعرفة وا 
باستثناء دراسة 

( ولكنيا 2017)المطيري،
تناولت الشركة السعودية 

 لمكيرباء بالسعودية.
تختمف الدراسة مع بعض  .2

الدراسات السابقة من حيث 
تناول أبعاد مختمفة لعمميات 
إدارة المعرفة أو لإدارة 

 الازمات. 

عمميات اىتمت بدراسة العلبقة بين 
دارة الأزمات المعرفة ، وذلك من وا 
 خلبل:

التعرف إلى مستوى ممارسة  .1
 إدارةالمعرفة، عمميات )إدارة 

المنظمات الازمات( في 
 الأىمية الصحية.

البحث في العلبقة والأثر  .2
لعمميات إدارة المعرفة في زيادة 

 فعالية إدارة الازمات 
تحديد الفروق ذات الدلالة  .3

الإحصائية بين متوسطات 
استجابات المبحوثين حول 
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 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة
 & Abdi ;2017ابراىيم، ;2017الدين،
Amat،2015 ; ;Stupo،2016 

Zvobgo et al.،2014.)  وىناك
دراسات تناولت واقع إدارة المعرفة )سالم 

 (.Saeddnia، 2015 ;2017والقضاة،
ركزت بعض الدراسات عمى إدارة  .2

، وذلك بقياسو منفرد، أو بعلبقتو الازمات
رات مختمفة كتابع أو مستقل مع متغي

ومنيا: )التخطيط الاستراتيجي، الييكل 
التنظيمي، فعالية نظم المعمومات الإدارية، 
الذكاء العاطفي، القيادة التحويمية، القيادة 
الاستراتيجية، جودة القرارات الإدارية، 
استراتيجية التنمية والتدريب، فعالية اتخاذ 
القرارات، الثقافة التنظيمية، إدارة الموارد 

بشرية، التوجيات الاستراتيجية، الاداء ال
 ;2019)الألوسي وآخرون، التسويقي(.

 ;2017جعفر، ;2019العناتي وآخرون،
 ;2019العجرمي، ;2015المطيري، 

 ;2018بدح، ;2019عدوان،
 ;2018الشاعر، ;2017الخضري،

 ;2017صويص وعابدين، ;2017إسميم،
الشوبكي وآخرون،  ;2016سممان ومياوي،

ض الدراسات تناولت واقع . وبع) 2016
إدارة الأزمات فقط منيا )الشيخ 

 .)2018عبد الرحمن، ;2018أحمد،
ركزت بعض الدراسات عمى وجود  .3

دارة الأزمات  متغيرات وسيطة او معدلة وا 
 .(2020متغير تابع ومنيا دراسة )السيد،

تنوعت مجالات التطبيق لمدراسات السابقة  -4
مية والامن شركات خاصة،  وزارة الداخ)ومنيا 

الوطني، البمديات، الجامعات، وزارة التعميم 

تختمف مع معظم الدراسات  .3
السابقة من حيث اليدف 
ومجال التطبيق، حيث لا يوجد 
دراسة فمسطينية ركزت عمى 
العلبقة بين ممارسات عمميات 
دارة الأزمات  إدارة المعرفة وا 

 في أي مجال. 
دراسات طبقت عمى  لا يوجد .4

الجمعيات الخيرية الصحية 
باستثناء دراسة )الشنطي 

( وطبقت 2019والشريف،
عمى الجمعيات الخيرية 
جميعيا ولم تركز عمى العاممة 

 في مجال الصحة.

متغيري الدراسة تعزى إلى 
 المتغيرات الديموغرافية.

لوصول إلى نتائج إمكانية ا .4
يمكن في ضوئيا تقديم 
توصيات ذات فائدة لممعنيين 

 والباحثين.
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 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة
البنوك، المحاكم -العالي، القطاع المصرفي

النظامية، وكالة الغوث الدولية، قوات الامن 
الفمسطيني، القطاع السياحي، سطمة المياه 
وشركة الكيرباء، وزارة الصحة، شركة 
الاتصالات، وزارتي التنمية الاجتماعية ووزارة 

،  المستشفيات، شركة توزيع الكيرباء، العمل
 (.مديريات التعميم

 المصدر: جُرَد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى الدراسات السابقة
 
 
 

 خلاصة الفصل:
تناول الباحث في ىذا الفصل أىم الدراسات السابقة المتعمقة بمتغيري الدراسة وىما المتغير 

المعرفة(، والمتغير التابع )إدارة الأزمات(، مُقسمة إلى الدراسات الفمسطينية المستقل )عمميات إدارة 
والدراسات العربيةـ، ومن ثم الدراسات الأجنبية في كل منيا، وتم عرض أىم بيانات الدراسة من حيث 

التي الاسم والسنة والعنوان واليدف الرئيس لمدراسة والمنيج المستخدم والمجتمع والأداة وأىم النتائج 
توصمت إلييا كل دراسة وتوضيح ذلك في جداول للؤوزان النسبية والفروق الاحصائية تبعًا لممتغيرات 
الديمغرافية، وأخيراً تطرق إلى التعقيب عمى تمك الدراسات، موضحاً أوجو الاتفاق والاختلبف مع الدراسات 

 السابقة، والفجوة البحثية.
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 :تمييد
جراءا وعــن  الدراسـة،تيـا محــورا رئيسـا يـتم مــن خلبلـو انجــاز الجانـب التطبيقـي مــن تعتبـر منيجيـة الدراســة وا 

الحصـــول عمـــى البيانـــات المطموبـــة لإجـــراء التحميـــل الإحصـــائي لمتوصـــل إلـــى النتـــائج التـــي يـــتم طريقيـــا يـــتم 
وبالتـــالي تحقـــق الأىـــداف التـــي تســـعى إلـــى  الدراســـة،تفســـيرىا فـــي ضـــوء أدبيـــات الدراســـة المتعمقـــة بموضـــوع 

وكـذلك أداة الدراسـة  ،الدراسـةوعينـة ومجتمـع  متبـعنيج اللممـتناول ىـذا الفصـل وصـفا  عمى ذلكوبناء  ا. تحقيقي
بالمعالجـــات وينتيـــي الفصـــل  ،ومـــدى صـــدقيا وثباتيـــا ،وكيفيـــة بنائيـــا وتطويرىـــاإعـــدادىا المســـتخدمة وطريقـــة 

 وصف ليذه الإجراءات.يمي  اوفيم ،واستخلبص النتائجلبيانات الإحصائية التي استخدمت في تحميل ا
 

 :سةرامنيج الد 1.4
 خلبلو من الذي يحاول التحميمي الوصفي المنيج باستخدام الباحث قام الدراسة أىداف تحقيق أجل من

 والعمميات حوليا تطرح التي مكوناتيا والآراء بين بياناتيا، والعلبقة وتحميل الدراسة، موضوع الظاىرة وصف

"المنيج  بأنو التحميمي الوصفي المنيج (100:2006) الحمداني ويعرف .حدثيات التي والآثار تتضمنيا التي
الراىنة فيو أحد أشكال التحميل والتفسير المنظم  أوالذي يسعى لوصف الظواىر أو الأحداث المعاصرة، 

وتتطمب معرفة المشاركين في  لوصف ظاىرة أو مشكمة، ويقدم بيانات عن خصائص معينة في الواقع،
  .التي نستعمميا لجمع البيانات" والأوقاتندرسيا  والظواىر التيالدارسة 

 
 وقد استخدم الباحث مصدرين أساسين لممعمومات:

مصـــادر البيانـــات  ىفـــي معالجـــة الإطــار النظـــري لمدراســـة إلــ و الباحــث: حيــث اتجـــالمصـــادر الثانويـــة .0
ــــة والتــــي تتمثــــل فــــي الكتــــب والمراجــــع العربيــــة والأجنبيــــة ذات العلب قــــة، والــــدوريات والمقــــالات الثانوي

والتقــارير، والأبحــاث والدراســات الســابقة التــي تناولــت موضــوع الدارســة، والبحــث والمطالعــة فــي مواقــع 
 الإنترنت المختمفة.

جمـع البيانـات الأوليـة  ىإلـ نب التحميمية لموضـوع الدراسـة لجـأ الباحـث: لمعالجة الجواالمصادر الأولية .2
 اسة، صممت خصيصاً ليذا الغرض.كأداة لمدر  الاستبانةمن خلبل 
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 مجتمع الدراسة:  2.4

وبنـــاءً عمـــى مشـــكمة الدراســـة  ،مجتمـــع الدراســـة يعـــرف بأنـــو جميـــع مفـــردات الظـــاىرة التـــي يدرســـيا الباحـــث
ــــان المجتمــــع المســــتيدف يتكــــون مــــن  ــــع العــــاممين فــــي المنظمــــات وأىــــدافيا ف ــــةجمي فــــي  الصــــحية الأىمي

 عيا )محمية ودولية(، بشرط:عمى مختمف أنواالمحافظات الجنوبية 
  سنوات عمى الأقل وذلك حتى تستقر الجمعية وتكون مجالات  3أن يكون قد مضى عمى تأسيسيا

 عمميا واضحة.

  عممية إدارية مطبقة عمى العاممين ويمكن  لضمان وجودفأكثر وذلك  8أن يكون عدد موظفييا
 دراساتيا.

  شيكل، وذلك حتى تكون ذات  241114111أن تكون مصروفات الجمعية خلبل سنة تزيد عن
 تأثير في المجتمع.

 

 وذلك وفق الجدول الآتي:
 (: مجتمع الدراسة وعينته1.4جدول رقم )

 اسم الجمعية م
عدد 

 العاملين
 عدد العينة

الاستباهات 

 المستردة

 38 40 114 اليلبل الأحمر 1

 66 72 220 الوفاء الخيرية 2

 58 64 185 أصدقاء المريض 3

 15 20 52 ن الرعاية الصحيةلجا 4

 26 30 88 أرض الإنسان الفمسطينية الخيرية 5

 26 28 78 رعاية المريض غزه 6

 22 26 63 مستشفى دار السلبم الخيرية 7

أمريكا  -مؤسسة إغاثة أطفال فمسطين  8
 فرع أجنبي

14 10 6 

 10 10 15 أجنبي اليلبل الأحمر القطري 9

 267 300 829 المجمىع

 .8/3/2020در: بياهات بالاستعاهة بالإدارة العامة للشئىن العامة والمنظمات غير الحكىمية بىزارة الداخلية المص
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 (01)جميع العاممين في المنظمات الأىمية الصحية عدد  وبالتالي يتكون مجتمع الدراسة من
الباحث وبعد قيام  .موظف (922يعمل بيا )منظمات ممن تنطبق عمييا الشروط السابقة، و 

( 9( منيا عن عدم التعاون، وعميو كان المتبقي منيا )0بالاتصال بيذه المنظمات اعتذرت )
 الخمس. قطاع غزةمحافظات موزعين عمى  ( موظف.829منظمات بمغ عدد العاممين فييا )

 

 عينة الدراسة:  3.4
 العينة الاستطلاعية: 1.1.1

ا الدراسة، والتحقق من صلبحيتي ةغرض تقنين أدابموظف،  41 تكّونت عينة الدراسة الاستطلبعية من
لعدم وجود مشكلبت تتعمق  وقد تم ادخاليم في التحميل النيائي لمدراسة، لفعميةلمتطبيق عمى العينة ا

  .بالصدق والثبات
 

 العينة الفعمية: 1.1.1

عمى مجتمع الدراسة  استبانة (311) ، حيث تم توزيعالبسيطة العشوائيةقام الباحث باستخدام طريقة العينة 
 . وقد تم حساب حجم العينة من المعادلة التالية(%89.1) بنسبة استبانة( 267)وقد تم استرداد 

 (2113Moore، McCabe، Duckworth، &  Sclove،:) 
2

2

Z
n

m

 
  
 

       (1) 

 حيث:
Z  :القيمة المعيارية المقابمة لمستوى دلالة معموم )مثلًب :Z=1.96  0.05لمستوى دلالة .) 
m :مثلًب( 0.05: الخطأ اليامشي: ويُعبّر عنو بالعلبمة العشرية) 

 يتم تصحيح حجم العينة في حالة المجتمعات النيائية من المعادلة:
n المُعَدّل   = 

1 

nN

N n
        (2) 

 تمثل حجم المجتمع Nحيث 
 ( نجد أن حجم العينة يساوي:0باستخدام المعادلة )

2
1.96

384
2 0.05

 
  

 
n  

 ( يساوي:2، فإن حجم العينة المُعَدّل باستخدام المعادلة ) = N?حيث أن مجتمع الدراسة 
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n المُعَدّل   = 263
1384829

829*384



  

 .بالحد الأدني  374وبذلك فإن حجم العينة المناسب في ىذه الحالة يساوي 
 

 :أداة الدراسة 4.4
حيث  " دور عمميات إدارة المعرفة في إدارة الازمات بالمنظمات الأىمية الصحية " حول استبانةتم إعداد 
 :ىي ثلبث أقسام رئيسةتتكون من 

 ،المسمى الوظيفي ،المؤىل العممي ،الجنس) لممستجيبين البيانات الشخصيةوىو عبارة عن القسم الأول: 
 .(المحافظة ،سنوات الخدمة

 
 

 :وىي مجالات 4عمى  موزع ،فقرة 28ويتكون من  ،عمميات إدارة المعرفةوىو عبارة عن  القسم الثاني:
 .ات( فقر 7من ) نويتكو  ،اكتساب المعرفة الأول: المجال
 .ات( فقر 7من ) نويتكو  ،تخزين المعرفة :الثاني المجال
 .ات( فقر 7من ) نويتكو  ،توزيع المعرفة الثالث: المجال
 .ات( فقر 7ويتكون من ) ،تطبيق المعرفة الرابع: المجال
 ( فقرة. 21ويتكون من ) ،إدارة الأزماتعن وىو عبارة  القسم الثالث:

 
ان حسب جدول وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبي

(244:) 
 

 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي1.1جدول )
 وافق بشدةأ وافقأ محايد وافقلا أ وافق بشدةلا أ الاستجابة
 5 4 3 2 0 الدرجة

 

 :الاستبانةخطوات بناء  5.4
دور عمميــات إدارة المعرفــة فــي إدارة الازمــات بالمنظمــات  " لمتعــرف عمــىبإعــداد أداة الدراســة  قــام الباحــث

 -: الاستبانةالخطوات التالية لبناء  "، واتبع الباحث الأىمية الصحية
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والاســتفادة منيــا فــي  ،الدراســات الســابقة ذات الصــمة بموضــوع الدراســةو  الإداريالأدب عمــى  الاطــلبع -1
 وصياغة فقراتيا. الاستبانةبناء 

 .وفقراتيا بانةالاست مجالاتاستشار الباحث عدداً من أساتذة الجامعات والمشرفين في تحديد  -2
 .الاستبانةالرئيسة التي شممتيا  مجالاتالتحديد  -3
 .مجالتحديد الفقرات التي تقع تحت كل  -4
 في صورتيا الأولية.  الاستبانةتم تصميم  -5
 تم مراجعة وتنقيح الاستبانة من قبل المشرف. -6
ينية الفمســط جامعــاتال مــن المحكمــين مــن أعضــاء ىيئــة التــدريس فــي (04عمــى ) الاســتبانةتــم عــرض  -7

 . المختمفة
 ،مــن حيــث الحــذف أو الإضــافة والتعــديل الاســتبانةفــي ضــوء أراء المحكمــين تــم تعــديل بعــض فقــرات  -8

 (.3) قممح ،في صورتيا النيائية الاستبانة رلتستق
 

 صدق الاستبانة: 6.4
(، كما يقصد 015: 2101صدق الاستبانة يعني " أن يقيس الاستبيان ما وضع لقياسو" )الجرجاوي، 
صدق "شمول الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحميل من ناحية، ووضوح فقراتيا بال

، ، عدس وعبد الحقومفرداتيا من ناحية ثانية، بحيث تكون مفيومة لكل من يستخدميا" )عبيدات
 بطريقتين: الاستبانة(. وقد تم التأكد من صدق 079:2110

 ري":المحكمين "الصدق الظاىآراء صدق 1.6.4 

 أو الظاىرة مجال في المتخصصين المحكمين من عددًا الباحث يختار أن ىويقصد بصدق المحكمين "

عمى مجموعة من  الاستبانة( حيث تم عرض 017: 2101" )الجرجاوي،الدراسة موضوع المشكمة
 (، وقد2وأسماء المحكمين بالممحق رقم ) العموم الإداريةفي  ( متخصصين04)المحكمين تألفت من 

لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يمزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة،  استجاب الباحث
 (.3الممحق رقم ) انظر-وبذلك خرج الاستبيان في صورتو النيائية 
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 صدق المقياس:  1.1.1
 Internal Validity: الاتساق الداخمي  1.1.1.1

الذي تنتمي إلية ىذه  المجالمع  الاستبانةفقرة من فقرات يقصد بصدق الاتساق الداخمي مدى اتساق كل 
وذلك من خلبل حساب معاملبت الارتباط بين  للبستبانةالفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخمي 

 نفسو. مجالوالدرجة الكمية لم الاستبانة مجالاتكل فقرة من فقرات 
 " عمميات إدارة المعرفة " لـالاتساق الداخمي  -

 (1.1ول )جد
  " اكتساب المعرفة " مجال -نتائج الاتساق الداخمي 

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

ة ) 
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

). 

 0.000 *753. تعتمد المنظمة عمى مصادر متنوعة من أجل اكتساب المعرفة.  .0

 0.000 *799. تُشجع المنظمة عمى إجراء البحوث بشكل مستمر لممساعدة عمى توليد المعرفة.  .2

 0.000 *695. تُشكل المنظمة فرق عمل لممساىمة في اكتشاف المعرفة.  .3

تتيح المنظمة لمعاممين فرصة التفاعل فيما بينيم لإيجاد حمول لمشاكل   .4
 العمل التي تواجييم.

.703* 0.000 

 0.000 *810. توفر المنظمة وسائل تكنولوجية تساعد العاممين في اكتساب المعرفة.  .5

 0.000 *631. طب المنظمة الكوادر والكفاءات البشرية لمحصول عمى ما تمتمكو من معرفة.تستق  .6

 0.000 *677. يتم تشجيع العاممين عمى توليد الأفكار الخلبقة والمبدعة.  .7

 .α ≤ 0.6.الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
 

" والدرجة الكمية  اكتساب المعرفة ل "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجا (344)جدول يوضح 
وبذلك يعتبر المجال   α≤ 1415لممجال، والذي يبين أن معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 صادقاً لما وضع لقياسو.
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 (1.1جدول )
  " تخزين المعرفة " مجال -نتائج الاتساق الداخمي

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

 

 الا
مة
القي

ة )
مالي

حت
S

ig
). 

0.  
يتوفر لدى المنظمة وسائل تخزين متعددة )أرشفة الكترونية، وثائق ورقية...( 

 ومتطورة لحفظ المعرفة. 
.625* 0.000 

 0.000 *801. توثق المنظمة الدروس المستفادة من التجارب السابقة.  .2

 0.000 *682. ات أُخرى.تحافظ المنظمة عمى الموظفين ذوي المعرفة العالية لمنع انتقاليم إلى جي  .3

 0.000 *739. تتميز المنظمة بسرعة ودقة خزن المعمومات والمعرفة.  .4

 0.000 *643. يتم تصنيف المعمومات وتوثيقيا بطريقة يسيل الوصول الييا.  .5

 0.000 *671. تتميز الأجيزة التقنية المستخدمة بالمنظمة بالأمان والخصوصية.  .6

 0.000 *753. بالمنظمة باستمرار.يتم تحديث المعرفة المخزنة   .7

 .α ≤ 0.6.الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
 

" والدرجة الكمية  تخزين المعرفة ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "344جدول )يوضح 
يعتبر المجال  وبذلك  α≤ 1415والذي يبين أن معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  ،لممجال

 صادقاً لما وضع لقياسو.
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 (1.4جدول )
  " توزيع المعرفة " مجال - نتائج الاتساق الداخمي

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

ة ) 
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

). 

 يتم تبادل ومشاركة المعرفة بين جميع إدارات الجمعية.  .0
.636* 0.000 

ات، تقارير، بريد الكتروني، اجتماعات.( تمتمك المنظمة طرق مختمفة )مذكر   .2
 لتوزيع ونشر المعرفة عمى العاممين

.712* 0.000 

 0.000 *791. تشارك إدارة المنظمة العاممين في جميع المعمومات المتعمقة بوظيفتو.  .3

 0.000 *613. تعقد المنظمة ورش عمل وندوات لتسييل تشارك المعرفة.  .4

 0.000 *730. الملبئمين لتبادل المعرفة بين العاممين.تُييئ المنظمة الوقت والمناخ   .5

6.  
توفر المنظمة أنظمة الكترونية لتسريع عمميات تبادل المعرفة ومشاركتيا فيما 

 بينيم.
.667* 0.000 

 0.000 *582. يشارك العاممون زملبئيم بالخبرات التي يمتمكونيا دون الخوف عمى وظائفيم.  .7

 .α ≤ 0.6.ند مستوى دلالة الارتباط دال إحصائياً ع   *
 

والدرجة الكمية  " توزيع المعرفة " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 444جدول )يوضح 
 المجالوبذلك يعتبر  α ≤ 1415معنوية  مستوى، والذي يبين أن معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مجاللم

 وضع لقياسو. لما صادقاً 
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 (1.1جدول )
 "  تطبيق المعرفة مجال " -ج الاتساق الداخمي نتائ

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

ة ) 
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

). 

0.  
يتوفر لدى المسؤولين في المنظمة رؤية واضحة نحو استراتيجيات ومداخل 

 تنفيذ وتطبيق إدارة المعرفة
.801* 0.000 

 0.000 *722. لمعرفة لتحقيق أىدافيا.تدرب المنظمة العاممين عمى كيفية استخدام مسارات ا  .2

 0.000 *876. تمنح المنظمة العاممين الصلبحيات الكافية لتطبيق المعرفة في مجال عمميم.  .3

4.  
جراءات العمل  يتم توظيف المعرفة في حل المشكلبت وتحسين أساليب وا 

 داخل المنظمة.
.718* 0.000 

5.  
ين الخدمات المقدمة تيتم المنظمة في توظيف المعارف المكتسبة في تحس

 لمجميور.
.749* 0.000 

6.  
تأخذ المنظمة بعين الاعتبار مدى تطبيق العاممين لممعرفة المكتسبة في 

 مجال عمميم عند تقييم أدائيم.
.701* 0.000 

7.  
تعمل المنظمة عمى تذليل العقبات والصعوبات التي تواجيو عممية تطبيق 

 المعرفة وتوظيفيا. 
.709* 0.000 

 .α≤  0.6.تباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة الار    *
 

" والدرجة الكمية  تطبيق المعرفة ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "544جدول )يوضح 
وبذلك يعتبر المجال  α≤  1415لممجال، والذي يبين أن معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 صادقاً لما وضع لقياسو.
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 " إدارة الأزمات "لـالاتساق الداخمي  -
 (1.1جدول )

 " إدارة الأزمات  مجال " - نتائج الاتساق الداخمي

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 
باط

لارت
ل

ة ) 
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

). 

0.  
يتوفر لدى المنظمة وحدة إداريـة خاصـة مـن مياميـا الرئيسـية رصـد ومتابعـة 

 مؤشرات وقوع الأزمات.
.788* 0.000 

تعمــل المنظمــة عمــى جمــع واكتشــاف علبمــات الخطــر التــي مــن الممكــن أن   .2
 تكون مؤشر لحدوث الأزمة.

.781* 0.000 

تسعى المنظمـة لدراسـة كافـة متغيـرات بيئـة العمـل الداخميـة باسـتمرار لمتعـرف   .3
 عمى مؤشرات احتمال حدوث الأزمة.

.800* 0.000 

رات الأحــداث التــي مــن يتــوفر بالمنظمــة نظــام إنــذار مبكــر يــتلبءم مــع مؤشــ  .4
 الممكن أن تسبب حدوث أزمة.

.800* 0.000 

 0.000 *733. تضع المنظمة خطة شاممة لمتعامل مع الأزمات المحتممة.  .5

 0.000 *850. تشكل المنظمة فريق إدارة الأزمات لمتعامل مع الأزمات المحتممة.  .6

 0.000 *792. نشوب الأزمات.تعزز المنظمة فرص التفاعل بين الادارات والأقسام فييا عند   .7

8.  
تنفـــذ المنظمـــة ورش عمــــل وبـــرامج تدريبيـــة لمتعامــــل مـــع الأزمـــات المحتممــــة 

 بشكل مستمر.
.674* 0.000 

9.  
تقوم المنظمة بإدارة الوقت بطريقة عممية دقيقة عند التعامل مع الأزمـة حـال 

 حدوثيا.
.850* 0.000 

 0.000 *812. مى الأزمة والحد من انتشارىا.تستخدم المنظمة نظم الاتصال المختمفة لمسيطرة ع  .01

00.  
تقــوم المنظمــة بــدورىا تجــاه المتضــررين مــن الأزمــة ومســاعدتيم بكــل مــا ىــو 

 متاح.
.859* 0.000 

 0.000 *681. تتخذ المنظمة التدابير اللبزمة لاحتواء الشائعات.  .02
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03.  
ليـا  تسارع المنظمة لاتخاذ الإجراءات اللبزمة لممارسة النشاطات الاعتياديـة

 في ظروف الأزمات.
.740* 0.000 

 0.000 *920. تقدم المنظمة التعويضات والمكافات اللبزمة لممتضررين من حدوث الأزمة.  .04

تتجو المنظمة بسرعة نحو تنفيذ الإجـراءات اللبزمـة لمتعامـل مـع أثـار الأزمـة   .05
 ومكافحة استمرار حدوثيا.

.835* 0.000 

عة تسـتيدف المـواطنين ووسـائل الإعـلبم تقوم المنظمة بحملبت إعلبميـة واسـ  .06
 لتوضيح مدى استجابتيا وتفاعميا مع الأزمة التي حدثت.

.616* 0.000 

 0.000 *865. تستفيد المنظمة من التغذية الراجعة بعد الانتياء من علبج الأزمة.  .07

08.  
تضع المنظمة مقاييس تصحيح الأضرار وعلبجيا ضمن الخطط المسـتقبمية 

 لإدارة الأزمات.
.787* 0.000 

09.  
تقـــيّم المنظمـــة فعاليـــة إدارة الأزمـــات الســـابقة لتطويرىـــا والاســـتفادة منيـــا فـــي 

 مواجية الأزمات المستقبمية.
.764* 0.000 

 0.000 *736. تشجع المنظمة موظفييا عمى إجراء البحوث والدراسات في مجال إدارة الأزمات.  .21

 .α ≤ 0.6.الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة    *
 

والدرجة الكمية  " إدارة الأزمات ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "6.4جدول )يوضح 
وبذلك يعتبر المجال  α≤  1415لممجال، والذي يبين أن معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 صادقاً لما وضع لقياسو.
 

 Structure Validity البنائيالصدق  1.1.1.1
يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأىداف التي تريد الأداة الوصول 

 .الاستبانةالدراسة بالدرجة الكمية لفقرات  مجالاتمن  مجالارتباط كل  ىإلييا، ويبين مد
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 (1.4جدول )
 نتائج الصدق البنائي للاستبانة

 معامل بيرسون المجال
 للارتباط

يمة الق
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000 *843. 4اكتساب المعرفة

 0.000 *904. 4تخزين المعرفة

 0.000 *855. 4توزيع المعرفة

 0.000 *898. 4تطبيق المعرفة

 4عمميات إدارة المعرفة

 4إدارة الأزمات

 .α ≤ 0.6.الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  * 
 
عند مستوى دالة إحصائياً  الاستبانة( أن جميع معاملبت الارتباط في جميع مجالات 744جدول )يبين  

 صادقو لما وضعت لقياسو. الاستبانةوبذلك تعتبر جميع مجالات  α≤  1415معنوية 
 

 : Reliability الاستبانةثبات  7.4
، ويقصد بو متتالية مرات عدة طبيقوت أعيد إذا النتائج نفسالاستبيان  يعطي أنيقصد بثبات الاستبانة ىو 

أو ما ىي درجة اتساقو  ،أيضا إلى أي درجة يعطي المقياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فييا
 . (97: 2101)الجرجاوي، وانسجامو واستمراريتو عند تكرار استخدامو في أوقات مختمفة

 Cronbach's Alpha لفا كرونباخ معامل أ الدراسة من خلبل استبانةوقد تحقق الباحث من ثبات 

Coefficient( 844، وكانت النتائج كما ىي مبينة في جدول.) 
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 (9.4جدول )
 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة

عدد  المجال
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

 0.836 7 4اكتساب المعرفة

 0.819 7 4تخزين المعرفة

 0.804 7 4توزيع المعرفة

 0.856 7 4يق المعرفةتطب

 4عمميات إدارة المعرفة

 4إدارة الأزمات

 جميع فقرات الاستبانة معا
 

 حيث مجال( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل 844واضح من النتائج الموضحة في جدول )
 مرتفعالثبات وىذا يعنى أن  ،(0.972) ةالاستبانلجميع فقرات  بينما بمغت ،(0.804،0.963) بينتتراوح 
  .إحصائياودال 

 
كون الباحث قـد تأكـد ي( قابمة لمتوزيع. و 3في صورتيا النيائية كما ىي في الممحق ) الاستبانةوبذلك تكون 

وصـلبحيتيا لتحميـل النتـائج  الاسـتبانةعمـى ثقـة تامـة بصـحة  الدراسـة ممـا يجعمـو اسـتبانةمن صدق وثبـات 
 .الدراسة واختبار فرضيات

 

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي   8.4
لاختبـار مـا  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سـمرنوف - اختبـار كولمجـوروف تـم اسـتخدام

 (.944في جدول )، وكانت النتائج كما ىي مبينة إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو
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 (11.4جدول )
 التوزيع الطبيعيوضح نتائج اختبار ي

 قيمة الاختبار المجال
القيمة 

الاحتمالية 
(Sig.) 

 0.697 0.709 4اكتساب المعرفة

 0.111 1.202 4تخزين المعرفة

 0.809 0.639 4توزيع المعرفة

 0.342 0.938 4تطبيق المعرفة

 4عمميات إدارة المعرفة

 4إدارة الأزمات

 جميع مجالات الاستبانة.
 

 0.05مستوى الدلالة من  أكبر (.Sig)( أن القيمة الاحتمالية 944واضح من النتائج الموضحة في جدول )

تم استخدام الاختبارات المعممية  حيثيتبع التوزيع الطبيعي  مجالاتيذه الوبذلك فإن توزيع البيانات ل
 الدراسة. فرضيات  اختبارلتحميل البيانات و 

 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة: 9.4
 Statistical Package for theتــم تفريــغ وتحميــل الإســتبانة مــن خــلبل برنــامج التحميــل الإحصــائي 

Social Sciences  (SPSS)، تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية: حيث 
 ف عينة الدراسة.لوص(: Frequencies & Percentages)النسب المئوية والتكرارات   .0

 .والانحراف المعياري النسبي والوزنالمتوسط الحسابي   .2

 ( لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.Cronbach's Alpha) اختبار ألفا كرونباخ  .3

لاختبار ما إذا  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - اختبار كولمجوروف .4
 .كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو
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( لقياس درجة الارتباط: يقوم ىذا Pearson Correlation Coefficientامل ارتباط بيرسون )مع  .5
. وقد استخدمو الباحث لحساب الاتساق الداخمي والصدق الاختبار عمى دراسة العلبقة بين متغيرين

 .مجالاتالالبنائي للبستبانة وكذلك لدراسة العلبقة بين 

( لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصمت T-Test) في حالة عينة واحدة Tاختبار  .6
أم زادت أو قمت عن ذلك. ولقد استخدمو الباحث لمتأكد من  3وىي  )محايد( إلى الدرجة المتوسطة

 دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانة.

 .(Linear Regression- Model Multiple)التدريجي  المتعدد تحميل الانحدار الخطي .7

( لمعرفة ما إذا كان ىناك Independent Samples T-Test) في حالة عينتين Tاختبار  .8
 ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات المستقمة.  تفروقا

( لمعرفة ما ( One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي  .9
 ين ثلبث مجموعات أو أكثر من البيانات.إذا كان ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية ب

 

 الفصل خلاصة
توضيح لممنيج المستخدم طوال ىذه الدراسة وىو الوصفي التحميمي كونو اشتمل ىذا الفصل عمى 

التي تم جمعيا من عينة الدراسة البيانات  الانسب لدراسة مثل ىذه الظواىر الإنسانية، وبعد إدخال
والذي تكون من صدق حميميا واثبات صلبحية الأداة من حيث الصدق تصنيفيا وتبويبيا ثم تو وادخاليا 

باستخدام معامل ألف كرونباخ والذي بينت  الثباتالمحكمين، والاتساق الداخمي والبنائي وكذلك تم اختبار 
وتوضيح مجتمع الدراسة والذي تمخص  (1471نتائج الاختبار ان جميع محاور الدراسة يزيد قيمتيا عن )

( والتي حققت بعض الشروط وكان لدييا الرغبة في التعامل مع 9من الجمعيات عدد ) في مجموعة
الباحث، وتم فحص طبيعة التوزيع التي تتبع لو البيانات باستخدام اختبار كممنجروف سمرنوف وعميو قرر 

 استخدام الأساليب المعممية.
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 الخامسصل الف
 هاومناقشت تحلٍل البٍاناث واختبار فرضٍاث الدراست

 
 .تمييد
 .البيانات الشخصية الدراسة وفق لعينةالوصف الإحصائي  1.5
 .المحك المعتمد في الدراسة 2.5
 تحميل فقرات الاستبانة. 3.5
 اختبار فرضيات الدراسة. 4.5

 الفصل خلاصة
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 :تمييد
بة عن أسئمة ، وذلك من خلبل الإجاتحميل البيانات واختبار فرضيات الدراسةيتضمن ىذا الفصل عرضاً ل

والوقوف عمى  ،الدراسة واستعراض أبرز نتائج الإستبانة والتي تم التوصل إلييا من خلبل تحميل فقراتيا
 إستبانةلذا تم إجراء المعالجات الإحصائية لمبيانات المتجمعة من  ،لممستجيبين البيانات الشخصية

لمحصول عمى نتائج  (SPSS)جتماعية إذ تم استخدام برنامج الرزم الإحصائية لمدراسات الا ،الدراسة
 الدراسة التي تم عرضيا وتحميميا في ىذا الفصل. 

 

 البيانات الشخصيةالدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي  1.5
 الشخصيةالبيانات وفق  لخصائص عينة الدراسة وفيما يمي عرض

 عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  1.1.1

 سعينة الدراسة حسب الجن(: توزيع 1.1جدول )
 النسبة المئوية % العدد الجنس
 54.3 145 ذكر

 45.7 122 أنثى

 100.0 267 المجموع

 

ويتضح . إناث(، %45.7) بينما ،ذكور من عينة الدراسة(%54.3)( أن ما نسبتو 045)يتضح من جدول 
ه النسـبة أن نسبة مشاركة المـرأة فـي المشـاركة فـي القـوى العاممـة فـي ىـذه الجمعيـات كبيـرة نسـبيًا وتتفـق ىـذ

( التــي تمــت فــي المنظمــات غيــر الحكوميــة فــي المحافظــات الجنوبيــة والتــي بينــت 2108مــع دراســة )حجــو،
( 2109%( لمــذكور، وتختمــف عمــا ورد فــي تقريــر مركــز الإحصــاء الفمســطيني لعــام )52%( مقارنــة )43)

صـــحية والتـــي ، وقـــد يعـــود الســـبب لطبيعـــة العمـــل فـــي الجمعيـــات ال(%09) الـــذي يوضـــح أن نســـبة الإنـــاث
تتضــمن بعــض برامجيــا مــا يشــجع عمــى تمكــين المــرأة وتحقيــق المســاواة بــين الجنســين فــي فــرص التوظيــف 

 فييا.
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 المؤىل العمميعينة الدراسة حسب توزيع  1.1.1

 المؤىل العمميعينة الدراسة حسب توزيع  (:1.1جدول )
 النسبة المئوية % العدد المؤىل العممي

 4.1 11 دكتوراه

 16.1 43 تيرماجس

 55.5 148 بكالوريوس

 24.3 65 دبموم فأقل

 100.0 267 المجموع

 

وماجســتير  دكتــوراهمــؤىميم العممــي  مــن عينــة الدراســة (% 20.2نســبتو ) مــا( أن 245يتضــح مــن جــدول )
م )دراسات عميا(، وقد يعود ىذا لرغبة البعض في تطـوير ذواتيـم وتنميـة الجوانـب المعرفيـة والمياراتيـة لـديي

أو أملًب في الحصول عمى مواقـع وظيفيـة أفضـل فـي المسـتقبل خاصـة فـي ظـل زيـادة عـدد الجامعـات التـي 
تمــنح ىــذه الدرجــة العمميــة بشــكل ممحــوظ وفــي مختمــف التخصصــات تقريبًــا وفــي مواعيــد وظــروف تناســب 

أن الدرجـة  عمـى اعتبـار بكـالوريوسمـؤىميم العممـي % 55.5( أن مـا نسـبتو 245العاممين. ويبين الجـدول )
الجامعيــــة الأولــــى أصــــبحت شــــرطًا أساســــيًا لتــــولى الوظــــائف الإشــــرافية ومتطمــــب أيضًــــا لشــــغل الوظــــائف 

( حيــــث بعــــض 2443التخصصــــية ومنــــو الصــــحية عمــــى وجــــو التحديــــد، بينمــــا حممــــة شــــيادة دبمــــوم فأقــــل )
لوظــائف الوظــائف فــي الجمعيــة لا تتطمــب شــيادات عمميــة أعمــى ومنيــا مســاعد صــيدلي، ممــرض دبمــوم وا

 الخدماتية والحرفية. 
 

 عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفيتوزيع  1.1.1

 عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفيتوزيع  (:1.1جدول )
 النسبة المئوية % العدد المسمى الوظيفي

 10.1 27 مدير دائرة

 8.2 22 منسق/ مدير مشروع

 12.7 34 رئيس قسم

 25.9 69 / محاسبإداري/ مساعد إداري

 43.1 115 ائف صحيةوظ

 100.0 267 المجموع
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، مسماىم الوظيفي مدير دائـرة من عينة الدراسة (%10.1) ما نسبتو( أن 345يتضح من جدول )
(، %17.6)،مســماىم الــوظيفي رئــيس قســم(%12.7) ،مســماىم الــوظيفي منســق/ مــدير مشــروع( %(8.2

ضــمن  مســماىم الــوظيفي (،%43.1)بينمــا ،(%25.8محاســب ) /مسـماىم الــوظيفي إداري/ مســاعد إداري
في الجمعيات  أنَّ ىذه النسبة منطقية وتدل عمى سلبمة الييكل التنظيمي الباحث ويرى .الوظائف الصحية
عـدد العـاممين فـي المسـتوى الأعمـى،  يقـل، والذي كمَّما اتجينا إلـى أعمـى الييكـل التنظيمـي الأىمية الصحية
جيــات اشــرافية وىــي )مــدير، منســق، رئــيس قســم(، حتــاج إلــى الجمعيــات تفــي ىــذه عمــل الكمــا أنَّ طبيعــة 

كـــون طبيعـــة عمـــل ىـــذه ، عـــلبج طبيعـــي، فنـــي مختبـــرات( صـــيدلي )طبيـــب، صـــحية ووظـــائف تخصصـــية
التــــي ( ووظــــائف خدماتيــــة و وســــكرتارية ،ووظــــائف مســــاندة )إداريــــةالجمعيــــات تقــــديم الخــــدمات الصــــحية 

 .ىي أساس وقوام العمل بيابمجموعيا تعتبر 

 
 سنوات الخدمةعينة الدراسة حسب توزيع  1.1.1

 سنوات الخدمةعينة الدراسة حسب (: توزيع 1.1جدول )
 النسبة المئوية % العدد سنوات الخدمة

 27.7 74 سنوات 5أقل من 

 30.7 82 سنوات 10أقل من  -5

 22.1 59 سنة 15أقل من   -10

 19.5 52 سنة فأكثر 15

 100.0 267 المجموع

 
 ،ســـنوات 5ســـنوات خـــدمتيم أقـــل مـــن  الدراســـة مـــن عينـــة% 27.7( أن مـــا نســـبتو 4.5)يتضـــح مـــن جـــدول 

أقل  -10% تتراوح سنوات خدمتيم من 22.1 ،سنوات 01أقل من  -5تتراوح سنوات خدمتيم من  30.7%
% مــن 73 ويًلبحــظ الباحــث أن مــا يقــارب. ســنة فــأكثر 05ســنوات خــدمتيم  %19.5بينمــا  ،ســنة 05مــن 

عمــى تمتــع عينــة  بمــا يــدلســنوات  (5عــن ) ســنوات خبــرتيم تزيــد المبحوثــةجمعيــات فــي ال القــوى البشــرية
 وميـارة متنوعـة ، كمـا أنـو يـدل عمـى وجـود خبـرات وقـدرتيم عمـى الإجابـة عمـى الأسـئمة الدراسة بخبـرة عاليـة

مــن العــاممين فــي  %(2747)كمــا أن وجــود  فــي الأداء فــي العمــل. مرتفــع مســتوىتعطــي لاســتثمارىا  يمكــن
إلـى قمـة الوظـائف فـي القطـاع العـام  يعـود، قـد سـنوات خـدمتيم أقـل مـن خمـس سـنواتالجمعيات ممن ىذه 

لمتقــدم لموظــائف فــي الجمعيــات الخيريــة  والخــريجين الشــبابىــؤلاء وبالتــالي كــان توجــو )المــدني والعســكري( 
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 مـن التمويـلط تحـول ليـا قسـفرص التوظيف فييا أعمى نسبيًا من القطاعات الأخـرى المـذكورة حيـث والتي 
 .والدعم المالي والذي يترجم إلى مشاريع يصاحبيا حركة من التوظيف والاستقطاب

 
 المحافظةعينة الدراسة حسب توزيع  1.1.1

 المحافظةعينة الدراسة حسب توزيع  (:1.1جدول )
 النسبة المئوية % العدد المحافظة
 10.1 27 الشمال

 67.8 181 غزة

 12.0 32 الوسطى

 8.2 22 خانيونس

 1.9 5 رفح

 100.0 267 المجموع

 

يعممــــون فــــي محافظــــة  مــــن عينــــة الدراســــة(، %10.1) مــــا نســــبتو( أن 606يتضــــح مــــن جــــدول )
 (%(8.2 الوســـطى،يعممـــون فـــي محافظـــة  (%(12.0 ،غـــزةيعممـــون فـــي محافظـــة  (%(67.8 ،الشـــمال

ل الجـــدول وتتضــح مــن خــلب .يعممــون فــي محافظــة رفـــح (%1.9)بينمـــا  خــانيونس،يعممــون فــي محافظــة 
أنَّ محافظــة غـزة حــازت عمـى نســبة أكبـر مــن القـُوى العاممــة، بينمـا تعتبــر محافظـة رفــح أقـل نســبة؛ السـابق 

وذلــك لطبيعــة مدينــة غــزة تتمركــز معظــم الجمعيــات بيــا، ووجــود معظــم الــدوائر الحكوميــة وغيــر الحكوميــة 
عــدد ســكانيا مدينــة غــزة الأكثــر  الميمــة فييــا مــن بنــوك ووزارات والخــدمات وعوامــل المواصــلبت، كمــا أنَّ 

وبالتـــالي يحتـــاج إلـــى عـــدد كبيـــر مـــن العـــاممين ليكـــون قـــادرًا عمـــى تقـــديم  مـــن المحافظـــات الأخـــرى،عـــددًا 
ولعـل  .الخدمات لمفئات المستفيدة وجميور المواطنين بعكس مدينة رفح والتي ىي بعيدة وعـدد سـكانيا أقـل

غزة لتوسطيا القطاع مدينة في  مركز ىذه الجمعياتن تكون فضل أتُ الممولة لممشاريع الجمعيات الأجنبية 
 .الموجستية خدماتيالو 
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 (:yaman& Acar, Ozen:2012)المحك المعتمد في الدراسة 2.5
 خلبل الخماسي من ليكرت مقياس في الخلبيا طول تحديد تم فقد الدراسة في المعتمد المحك لتحديد
 لمحصول المقياس في أكبر قيمة عمى تقسيمو ثم ن42م( و 4=1-5) المقياس درجات بين المدى حساب
 بداية) المقياس في قيمة أقلإلى ىذه القيمة  إضافةوبعد ذلك تم  (0.80=4/5) أي الخمية طول عمى

 ىو كما الخلبيا طول أصبح وىكذا الخمية، ليذه الأعمى الحد لتحديد وذلك) صحيح واحد وىي المقياس
 :التالي الجدول في موضح

  

 (6.5)جدول 
 يوضح المحك المعتمد في الدراسة

 درجة الموافقة الوزن النسبي  المتوسط الحسابي
 قميمة جدًا 20% -36%من  1 - 1.80من 
 قميمة 36% - 52%أكبر من  1.80 - 2.60 أكبر من 
 متوسطة % 52%- 68أكبر من  2.60 – 3.40أكبر من 
 كبيرة 68%- 84%أكبر من  3.40 – 4.20أكبر من 

 جدًا كبيرة 84 %-100% أكبر من  5 -  4.20ر من أكب
 

 الحسابية المتوسطات ترتيبعمى  الباحثد اعتم الاستجابة، مستوى عمى والحكم الدراسة نتائج ولتفسير
 حسب موافقةال درجة ثالباح حدد وقد مجال، كل في الفقرات ومستوى لبستبيانل المجالات مستوى عمى

 .لمدراسة المعتمد المحك
 

 :تحميل فقرات الاستبانة 3.5
 " عمميات إدارة المعرفة : تحميل فقرات " 1.1.1

 " اكتساب المعرفة " مجال تحميل فقرات 1.1.1.1
لمعرفة درجة  tتم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار  

 (.745النتائج موضحة في جدول ) ،الموافقة
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 (1.1جدول )
 لكل فقرة من فقرات tوقيمة اختبار لمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبا

 " اكتساب المعرفة " مجال

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

1.  

تعتمد المنظمة عمى مصادر 
من أجل اكتساب متنوعة 
 المعرفة.

1.  

تُشجع المنظمة عمى إجراء 
البحوث بشكل مستمر 
 لممساعدة عمى توليد المعرفة.

 

1.  

تُشكل المنظمة فرق عمل 
لممساىمة في اكتشاف 

 المعرفة.
 

1.  

تيح المنظمة لمعاممين ت
فرصة التفاعل فيما بينيم 
لإيجاد حمول لمشاكل العمل 

 التي تواجييم.

 

1.  

توفر المنظمة وسائل 
تكنولوجية تساعد العاممين 

 في اكتساب المعرفة.
 

1.  

تستقطب المنظمة الكوادر 
لبشرية لمحصول والكفاءات ا

 عمى ما تمتمكو من معرفة.
 

1.  

يتم تشجيع العاممين عمى 
توليد الأفكار الخلاقة 

 والمبدعة.
 

  جميع فقرات المجال معاً  
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 ا يمي:( يمكن استخلبص م745من جدول )
"  تعتمد المنظمة عمى مصادر متنوعة من أجل اكتساب المعرفة " الأولىلمفقرة المتوسط الحسابي  -
من كبيرة  موافقةوىذا يعني أن ىناك ، %74.66 النسبي الوزنأي أن  (5)الدرجة الكمية من  3.73ساوي ي

لجمعيات الصحية بأىمية امتلبك ويعزو الباحث تمك النتيجة إلى وعي اعمى ىذه الفقرة.  قبل أفراد العينة
المعرفة باعتبارىا أىم الموجودات التي تساعد في تطوير أداء الجمعيات وتحقيق أىدافيا، لذلك فإن 
الجمعيات تعمل عمى جمب ىذه المعرفة من الداخل عبر الأفراد المميزين والمبدعين وفرق العمل 

 في مجال عمميا أو بالمشاركات في المؤتمرات والدراسات، ومن خارجيا عبر استقطاب استشاريين وخبراء
 بينيا وبين جيات أخرى. إقامة المشاريع المشتركةأو والمـوارد المنشورة  او بمتابعة مراكز المعمومات

 

ساوي " ي يتم تشجيع العاممين عمى توليد الأفكار الخلبقة والمبدعة"  السابعةلمفقرة المتوسط الحسابي  -
من قبل أفراد العينة عمى ىذه كبيرة  موافقةوىذا يعني أن ىناك ، %70.90 بيالنس الوزنأي أن  3.55
ويرى الباحث أن الجمعيات وبقدر مقبول تييئ مناخ تنظيمي يشجع عمى التمييز وخمق الأفكار  الفقرة.

الابتكارية وخاصة في ظل خصوصية الوضع الفمسطيني والذي تحيط بو ظروف صعبة وازمات 
حروب وقمة في الموارد وزيادة في البطالة وغيرىا مما يستوجب عمى ىذه الجمعيات ومشكلبت متكررة من 

 بإيجاد حمول غير تقميدية لمشكلبت العمل التي تواجييا ضمانًا لمبقاء والنجاح في تقديم خدماتيا لممواطنين.
  
 الوزنأن  أي 3.60ساوي " ي اكتساب المعرفة "لمجال المتوسط الحسابي  بأن عام يمكن القولبشكل   -

 .المجالعمى فقرات ىذا  قبل أفراد العينةمن كبيرة  موافقةوىذا يعني أن ىناك ، %71.90 النسبي
ويعزو الباحث النتيجة إلى قدرة الجمعيات عمى تحدد الفجوة المعرفية وتشخيصيا والعمل عمى جمب 

وتتيح  لاكتساب المعرفة وتشكيل فرق العمل باعتبار أنيا أداةالمعرفة الجديدة من المصادر المختمفة 
وذلك باكتساب لإيجاد حمول لمشاكل العمل التفاعل بين العاممين والمقاءات الرسيمة وغير الرسمية 

العاممين في  المتطورة لمساعدةتكنولوجية الوسائل معارف جديدة من بعضيم، كما وتستخدم ال
تستقطب ىا و لممساعدة عمى توليدبشكل مستمر العممية  تُشجع المنظمة عمى إجراء البحوثو  يااكتساب

يتم تشجيع العاممين عمى ة وبالطرق المختمفة و ة لمحصول عمى ما تمتمكو من معرفوالكفاءات البشري
 إن .وتنمية الجوانب المعرفية والسموكية وتراكم الخبرات لدييم توليد الأفكار الخلبقة والمبدعة

إذ انيا تدرك عمى اكتساب المعارف الجديدة  جعةالكافي والبيئة المشلدييا الحرص الأهليح  الدمعياخ
الصحية لممستفيدين تحتم عمييا الاطلبع عمى كل ما ىو جديد في المجال الخدمة  أن عممية تقديم
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والاستفادة منو سواء في الإجراءات أو الأدوات والوسائل ومواكبتو حيث لذلك فوائد منيا الجودة وتقميل 
 .قت والجيد والتكاليفالو اليدر في الموارد المختمفة 

بنسبة  (2017، )أبومعمر،%(74.4) بنسبة (2017وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة )عز الدين، -
والتي بينت درجة موافقة كبيرة لمستوى ممارسة  (70.75بنسبة ) (2016)أبو عودة، ،%(76.7)

نسبة ب (2019)الشنطي والشريف، دراسة ع نتائج كل منعممية اكتساب المعرفة، واختمفت م
، %(66.9بنسبة ) (2018، )عمي،%(56.9بنسبة ) (2020سعدة،الشنطي و ، )%(67.8)

بنسبة  (2017زريق، أبو، )%(62.4بنسبة ) (2017، )ابراىيم،%(62.5بنسبة ) (2018)البراىمة،
ويرجع  والتي بينت درجة موافقة متوسطة.%( 65.4بنسبة )( 2017، )سالم والقضاة،%(62.3)

   ف بيئة تطبيق وطبيعة المنظمات المدروسة حيث معظميا حكومية.سبب الاختلبف لاختلب
 

 " تخزين المعرفة تحميل فقرات مجال " 1.1.1.1
لمعرفة درجة  tتم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار  

 (.845النتائج موضحة في جدول ) ،الموافقة
 (1.1جدول )

لكل فقرة من فقرات  tوقيمة اختبار بي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبالمتوسط الحسا
 " تخزين المعرفة مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

0.  

يتوفر لدى المنظمة 
وسائل تخزين متعددة 

الكترونية، وثائق )أرشفة 
ورقية...( ومتطورة لحفظ 

 المعرفة. 

 0.000 13.78 كبيرة 1 77.38 1.03 3.87

2.  

توثق المنظمة الدروس 
المستفادة من التجارب 

 السابقة.
 0.000 12.92 كبيرة 3 74.59 0.92 3.73

 0.000 6.16 كبيرة 7 68.53 1.13 3.43تحافظ المنظمة عمى   .3
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الموظفين ذوي المعرفة 
العالية لمنع انتقاليم إلى 

 جيات أُخرى.

4.  

تتميز المنظمة بسرعة 
ودقة خزن المعمومات 

 والمعرفة.
 0.000 12.04 كبيرة 5 73.68 0.93 3.68

5.  

يتم تصنيف المعمومات 
وتوثيقيا بطريقة يسيل 

 الوصول الييا.
 0.000 14.35 كبيرة 2 75.30 0.87 3.77

6.  

تتميز الأجيزة التقنية 
المستخدمة بالمنظمة 

 الأمان والخصوصية.ب
 0.000 12.43 كبيرة 4 74.26 0.93 3.71

7.  

يتم تحديث المعرفة 
المخزنة بالمنظمة 

 باستمرار.
 0.000 12.12 كبيرة 6 73.16 0.89 3.66

 0.000 15.72 كبيرة  73.85 0.72 3.69 جميع فقرات المجال معاً  

 
 ( يمكن استخلبص ما يمي:845من جدول )

يتوفر لدى المنظمة وسائل تخزين متعددة )أرشفة الكترونية، وثائق "  الأولىرة لمفقالمتوسط الحسابي  -
، %77.38 النسبي الوزنأي أن  (5)الدرجة الكمية من  3.87ساوي " ي ورقية...( ومتطورة لحفظ المعرفة

يجة أن سبب ىذه النت أنَّ ويعزو الباحث من قبل أفراد العينة عمى ىذه الفقرة.  موافقةوىذا يعني أن ىناك 
الجمعيات تعمل باستمرار عمى شراء أو امتلبك أفضل التقنيات الحديثة والمعدات التي تُسيل سير 
اجراءات العمل فييا وخاصة أنيا تأتي عمى شكل تبرعات من دول خارجية متقدمة، وبالتالي طورت 

بقواعد بيانات يمكن  الجمعيات من العمل وانتقمت من انجاز المعاملبت اليدوية إلى الالكترونية وتحتفظ
لمعاممين استرجاعيا وقت الحاجة إلييا بسيولة وسرعة كبيرة مقارنة بالماضي. وربما أنو وبسبب الظروف 
التي مر بيا قطاع غزة من حروب وتدمير لممؤسسات جعمت الاعتماد عمى ىذه الأجيزة في حفظ 
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ات النسخ الاحتياطي المتكرر خوفًا من البيانات واسترجاعيا بأجيزة كبيرة السعة وقميمة الحجم وبيا ميز 
 .ىو الحل الأمثل ضياعيا

 

تحافظ المنظمة عمى الموظفين ذوي المعرفة العالية لمنع "  الثالثةلمفقرة المتوسط الحسابي  -
كبيرة  موافقة، وىذا يعني أن ىناك %68.53 النسبي الوزنأي أن  3.43ساوي " ي انتقاليم إلى جيات أُخرى

وعزو الباحث النتيجة لأنَّ الموظفين أصحاب المعرفة لدييم القدرة  لعينة عمى ىذه الفقرة.من قبل أفراد ا
والميارات والخبرات العالية وىم رأس ماليا الفكري ويعتبرون عوامل حاسمة في نجاحيا فيي تعمل 

لجمعيات تدرك الاحتفاظ بيم وتمنحيم مزايا لمبقاء فييا وعدم التفكير في الانتقال منيا. أضافة لذلك، فا
حجم التكاليف المالية والإدارية التي قد تتكبدىا جراء خسارة العقول وعمال المعرفة حيث تكاليف توظيف 

إن طبيعة العمل في المجال جديد واعلبنات ومقابلبت وغيرىا من اجراءات، ثم برامج تدريبية نوعية، 
ت مع حياة المستفيدين وبالتالي نسبة الصحي تستمزم عاممين بكفاءات نوعية حيث تتعامل ىذه الجمعيا

الخطأ يفترض أن تكون بأقل ما يمكن، كما أن بعض الجمعيات تتبع لتمويل اجنبي والآخر منيا يتبع 
لمعايير الجودة الصحية ضمن ضوابط رقابية تجعل ىذه الجمعيات في حال تمسك بالعاممين المتميزين 

 وتنمية مشاعر الولاء لدييم اتجاىيا. 
  
 الوزنأي أن  3.69ساوي " ي تخزين المعرفة لمجال "المتوسط الحسابي  بأن عام يمكن القول بشكل  -

ومن من قبل أفراد العينة عمى فقرات ىذا المجال.  كبيرة موافقة، وىذا يعني أن ىناك %73.85 النسبي
خزين تفي  وسائل تكنولوجية حديثةالجمعيات استخدام  أنَّ  وجية نظر الباحث فغن ذلك يعود إلى

تتميز بالدقة عند التخزين عبر استخدام البرامج الحديثة بعد عمميات والمعمومات والبيانات  المعرفة
تصنيف وفرز لممعمومات والمعارف وتبويب تسيل عمى من يطمبيا الوصول إلييا خاصة مع استخدام 

خصصة في مجال تطبيقات موحدة يتم تدريب العاممين عمييا وامتلبك الجمعيات من خلبل لكوادر مت
الذاكرة إن الجمعيات تدرك أن عممية تخزين المعرفة ىي بمثابة ، التكنولوجيا وأنظمة المعمومات

ليذه الجمعيات واحد أبعاد المناعة التنظيمية التي تتحصن بيا لعدم نسيانيا أو فقدانيا لأي   التنظيمية
ادة منيا عبر الازمان المختمفة سبب، فيي توثق الدروس والعبر من التجارب التي تمر بيا للبستف

عتمد عمى تجميع وتصنيف صنع القرارات التي توالانتفاع بيا خاصة في حال لضمان سير العمل 
المعمومات والبدائل وتقييميا. وتعمل الجمعيات أيضًا عمى التحديث المستمر لما تمتمك من معمومات 

ة تتصف بالخصوصية وتحافظ عمى ضمنن اوعي وتحافظ وجودىاومعرفة لضمان كفاءتيا وجدواىا 
 أمنيا من الاستخدامات الغير مناسبة.
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( والتي بينت أن مستوى ممارسة عممية تخزين 2019وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة )الشنطي والشريف، -
%(، )ابراىيم، 75.9( بنسبة )2017%(، وكذلك دراسة )عز الدين،72.6المعرفة بوزن نسبي )

( بنسبة 2017زريق، أبو)، %(71.30( بنسبة )2018راىمة،)الب %(،81.8( بنسبة )2017
%( والتي 70.09( بنسبة )2016%(،) أبو عودة،76.9( بنسبة )2017%(، )أبومعمر،71.7)

بينت درجة موافقة كبيرة لمستوى ممارسة عممية تخزين المعرفة، واختمفت مع نتائج كل من دراسة 
والتي أوضحت أن %( 66.84( بنسبة )2018%(، )عمي،62.7( بنسبة )2020سعدة،الشنطي و )

 نسبة ممارسة عممية تخزين المعرفة متوسطة.
 

 " توزيع المعرفة تحميل فقرات مجال " 1.1.1.1
لمعرفة درجة  tتم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار  

 (.945النتائج موضحة في جدول ) ،الموافقة
 (9.1جدول )

لكل فقرة من فقرات  tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب
 " توزيع المعرفة مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

0.  

يتم تبادل ومشاركة 
ميع إدارات المعرفة بين ج

 الجمعية.
 0.000 10.75 كبيرة 2 72.41 0.94 3.62

2.  

تمتمك المنظمة طرق 
مختمفة )مذكرات، تقارير، 
بريد الكتروني، 
اجتماعات.( لتوزيع ونشر 

 المعرفة عمى العاممين

 0.000 14.83 كبيرة 1 76.84 0.93 3.84

3.  
تشارك إدارة المنظمة 
العاممين في جميع 

 0.000 6.98 كبيرة 7 68.75 1.02 3.44
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المعمومات المتعمقة 
 يفتو.بوظ

4.  

تعقد المنظمة ورش عمل 
وندوات لتسييل تشارك 

 المعرفة.
 0.000 8.31 كبيرة 4 70.76 1.05 3.54

5.  

تُييئ المنظمة الوقت 
والمناخ الملبئمين لتبادل 

 المعرفة بين العاممين.
 0.000 8.08 كبيرة 6 69.85 0.99 3.49

6.  

توفر المنظمة أنظمة 
ترونية لتسريع عمميات الك

تبادل المعرفة ومشاركتيا 
 فيما بينيم.

 0.000 10.44 كبيرة 2 72.41 0.97 3.62

7.  

يشارك العاممون زملبئيم 
بالخبرات التي يمتمكونيا 
دون الخوف عمى 

 وظائفيم.

 0.000 7.96 كبيرة 5 69.96 1.02 3.50

 0.000 12.48 كبيرة  71.54 0.75 3.58 جميع فقرات المجال معاً  

 
 ( يمكن استخلبص ما يمي:945من جدول )
تمتمك المنظمة طرق مختمفة )مذكرات، تقارير، بريد "  الثانيةلمفقرة المتوسط الحسابي  -

 (5الدرجة الكمية من ) 3.84ساوي " ي الكتروني، اجتماعات.( لتوزيع ونشر المعرفة عمى العاممين
من قبل أفراد العينة عمى ىذه كبيرة  موافقة، وىذا يعني أن ىناك %76.84 النسبي الوزنأي أن 
ويرى الباحث أن توزيع ونشر المعرفة بين العاممين يستمزم من الجمعيات ايجاد الوسائل  الفقرة. 

فمنيا المذكرات الداخمية والتعميمات التي توزع  ،المختمفة والمتنوعة والتي تتصف بالتواصل الفعال
وسائل البريد الإلكتروني ت او الإجراءات، واستخدام عمى العاممين وتطمعيم باخر المستجدا

لى عدد كبير من أصحاب  التواصل الاجتماعي الذي تصل بمدة زمنية بسيطة لمعاممين وا 
المصمحة وبالتالي ضمان اطلبعيم عمى ىذه المعرفة، وتعمل الجمعيات عمى عقد الاجتماعات 
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من فرصة التعمم المستمر وتبادل المعرفة  والمؤتمرات العممية وتشترك فييا والتي تسمح لمعاممين
وتجديدىا فيما بينيم عبر المناقشات والحوارات البناءة والتي تتيح جعل المعرفة الضمنية لتصبح 
 صريحة يممكيا العاممين جميعًا بل وتكون متجسدة في إجراءات العمل وىيكل المنظمة وثقافتيا.

 

"  إدارة المنظمة العاممين في جميع المعمومات المتعمقة بوظيفتوتشارك "  الثالثةلمفقرة المتوسط الحسابي  -
من قبل أفراد العينة كبيرة  موافقة، وىذا يعني أن ىناك (%68.75) النسبي الوزنأي أن  3.44)) ساويي

ن بدت كبيرة  عمى ىذه الفقرة. إلا أنيا بحاجة إلى تحسين حيث أصبحت ويرى الباحث أن ىذه النسبة وا 
د البشرية في العصر الحالي تعتمد عمى الإدارة بالمشاركة والتي تضمن لمعاممين أولًا حق إدارة الموار 

الاطلبع عمى حقوقيم وواجباتيم والميام المنوطة بيم، وتسمح لمعاممين الاشتراك مع المسئولين في وضع 
لخاصة بالجمعية أو الأىداف المراد المطموبة واجراء مناقشة صريحة في امكانية تحقيقيا وفق الامكانيات ا

قدرات العاممين ونقاط قوتيم وضعفيم، ومناقشة تقارير الأداء ليم أكثر من مرة خلبل العام بيدف القضاء 
 عمى نقاط الضعف بوضع خطط علبجية لذلك.

  

 الوزنأي أن  3.58ساوي " ي توزيع المعرفة لمجال "المتوسط الحسابي  بأن عام يمكن القولبشكل   -
ويعزو من قبل أفراد العينة عمى فقرات ىذا المجال. كبيرة  موافقةوىذا يعني أن ىناك ، %71.54 النسبي

تناقل المعرفة وتبادليا لتصبح صريحة ومنتشرة عمى  العاممينالجمعيات بتشجيع  الباحث ذلك لاىتمام
البيئة  علبنية داخميا وبما يضمن عدم انتياء المعرفة وارتباطيا بمصير من يحمميا وبالتالي تييئ ليم

ضمان وصول المعرفة الملبئمة إلى مع اىتماميا ب التنظيمية التي تساند نشر المعرفة بالوقت المناسب
تكون ىذه الوسيمة بحيث وباستخدام الأساليب والطرق المختمفة  .الشخص الباحث عنيا في الوقت الملبئم

لذا وتمثل حافزًا وليس معوق لنقميا،  امدركة ومتفيمة تماماً ليذه المعرفة وفحواىا وقادرة أيضاً عمى نقمي
إنشاء حمقات معرفة لإنتاج وتبادل المعرفة بين حضور الندوات فيي تعقد المؤتمرات والمقاءات وتدعم 

 العمل الجماعيوتشجع والتي تلبءم نقل المعرفة الضمنية،  العاممين وعمى مختمف المستويات التنظيمية
وتعتمد عمى الوثائق والنشرات الداخمية  ،من العمل الفردي لمجماعي حيث تحتم فكرة تبادل المعرفة التحول
تتماشى مع أسموب وطبيعة  وتوفر التكنولوجيا الحديثة كأدوات لمنقلوالتي تناسب المعرفة الظاىرية، كما 

الجمعيات وتؤسس  .الإنترنت، والإنترانت، والبريد الالكتروني، ورسائل الجوال مثل المعرفة المراد نشرىا
لثقافة تنظيمية تضمن حق ذوي المعرفة في الترقيات والمكافات وبالتالي ينشرون المعرفة التي ىي 

فتناقل  المكاسب الشخصية أومصدر قوة ليم دون خوفيم عمى حقوقيم أو منازعة العاممين ليم في الترقي 



www.manaraa.com

  

026 

ج تقييم الأداء تتضمن عمى عنصر التفكير، وبالتالي فإن نماذ يحتويالمعرفة يحتاج لمحوار اليادف كونو 
مدى تدريب المسئول لمرؤوسيو وتعميميم أو اعداد القيادات والمؤىمين من الصف الثاني من بعدىم كل 

 في مجال عممو. 

 
نتائج بعض الدراسات التي أظيرت درجة موافقة كبيرة لمستوى ممارسة عممية وتتفق ىذه النتيجة مع  -

%(، وكذلك دراسة 69.5( بوزن نسبي )2019والشريف،دراسة )الشنطي توزيع ونشر المعرفة ومنيا 
اختمفت مع %( ، بينما 78.4( بنسبة )2017%(، )أبومعمر،71.3( بنسبة )2017)عز الدين،

( بنسبة 2018%(، )عمي،60.61( بنسبة )2020سعدة،الشنطي و نتائج كل من دراسة )
%(، 67نسبة )( ب2017،)سالم والقضاة،%(63.20( بنسبة )2018%(، )البراىمة،66.50)

( 2016%(، )أبو عودة،59.8( بنسبة )2017%(، )ابو زريق،62.16( بنسبة )2017)ابراىيم، 
 متوسطة.بدرجة موافقة المعرفة  توزيعممارسة عممية  مستوىوالتي أوضحت أن  %( 66.2بنسبة )

 
 " تطبيق المعرفة تحميل فقرات مجال " 1.1.1.1

لمعرفة درجة  tي والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  
 (.0145النتائج موضحة في جدول ) ،الموافقة

 (11.1جدول )
لكل فقرة من فقرات  tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب

 " تطبيق المعرفة مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 اريالمعي

 الوزن
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

0.  

يتوفر لدى المسؤولين في 
المنظمة رؤية واضحة 
نحو استراتيجيات 
ومداخل تنفيذ وتطبيق 

 إدارة المعرفة

 0.000 8.78 كبيرة 7 70.75 1.00 3.54

 0.000 9.85 كبيرة 6 71.05 0.91 3.55تدرب المنظمة العاممين   .2
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عمى كيفية استخدام 
لتحقيق  مسارات المعرفة

 أىدافيا.

3.  

تمنح المنظمة العاممين 
الصلبحيات الكافية 
لتطبيق المعرفة في مجال 

 عمميم.

 0.000 11.55 كبيرة 5 72.56 0.89 3.63

4.  

يتم توظيف المعرفة في 
حل المشكلبت وتحسين 
جراءات العمل  أساليب وا 

 داخل المنظمة.

 0.000 11.17 كبيرة 4 72.68 0.92 3.63

5.  

تيتم المنظمة في توظيف 
المعارف المكتسبة في 
تحسين الخدمات المقدمة 

 لمجميور.

 0.000 14.24 كبيرة 1 75.13 0.86 3.76

6.  

تأخذ المنظمة بعين 
الاعتبار مدى تطبيق 
العاممين لممعرفة 
المكتسبة في مجال 
 عمميم عند تقييم أدائيم.

 0.000 13.54 كبيرة 2 74.57 0.88 3.73

7.  

تعمل المنظمة عمى 
تذليل العقبات 
والصعوبات التي تواجيو 
عممية تطبيق المعرفة 

 وتوظيفيا. 

 0.000 10.65 كبيرة 3 72.80 0.98 3.64

 0.000 14.52 كبيرة  72.70 0.71 3.64 جميع فقرات المجال معاً  
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 ( يمكن استخلبص ما يمي:0145من جدول )

تيتم المنظمة في توظيف المعارف المكتسبة في تحسين الخدمات "  مسةالخالمفقرة المتوسط الحسابي  -
، وىذا يعني أن %75.13 النسبي الوزنأي أن  (5)الدرجة الكمية من  3.76ساوي " ي المقدمة لمجميور

ان ويعزو الباحث النتيجة لإدراك الجمعيات من قبل أفراد العينة عمى ىذه الفقرة. كبيرة  موافقةىناك 
اسي من اكتساب المعرفة وممارسة عممياتيا المختمفة انتياء باستخدام ىذه العرفة إنما ىو الأس اليدف

لتحقيق اليدف الاكبر وىو تطوير العمل في الجمعية وتحقيق أىدافيا والذي يتضمن حتمًا تقديم الخدمات 
الجمعية  لممستفيدين بالجودة العالية والتي تعكس معيا سمعة طيبة عنيا وتعمل عمى استمرار عمل

فاستخدام المعرفة تتيح من فيم متطمبات المستفيدين والعملبء ومعرفة حاجاتيم وىي في نفس  وتمييزىا.
الوقت آلية تمكن العاممين من اعادة ترتيب أفكارىم لمعمل عمى تحقيق أبعاد جودة الخدمات نحو معرفة 

ظيار استخدام التكنولوجيا التي تسيل من عمميات تقديم الخدمة او الحفا ظ عمى خصوصية المتعاممين وا 
 التعاطف معيم اثناء تقديم الخدمة.

 

يتوفر لدى المسؤولين في المنظمة رؤية واضحة نحو استراتيجيات "  الأولىلمفقرة المتوسط الحسابي  -
، وىذا يعني أن ىناك %70.75 النسبي الوزنأي أن  3.54ساوي " ي ومداخل تنفيذ وتطبيق إدارة المعرفة

ويرى الباحث أن ىذه النتيجة تعكس بشكل بعض  من قبل أفراد العينة عمى ىذه الفقرة.كبيرة  موافقة
القصور في تبنى مفيوم التخطيط الاستراتيجي، حيث تمتمك الجمعيات رؤية ورسالة عامة تعبر عن 

ي بناءىا، التوجو الاستراتيجي ليا ولكنيا غير معمنة في أغمبيا ولا يشترك العاممين المشاركة الفعالة ف
وبالتالي لا يوجد وحدة تنظيمية في الييكل التنظيمي لمجمعية خاص بإدارة المعرفة وىنا تتشتت الجيود 
وتغيب البوصمة التي تحدد مداخل استخدام المعرفة وحدود تطبيقيا وغيرىا من التوجيات والتفصيلبت 

حمل المخاطرة خوفًا من احتمالات اليامة، حيث من المعموم ان التطبيق لممعرفة الجديدة فيو نوع من ت
الفشل/ كما ان التطبيق يختمف من مرحمة لأخرى ويحتاج لتكاثف الجيود وتعاون الوحدات المختمفة مما 
يتطمب وجود مظمة تضم الأنشطة وتضع الأىداف الخاص بالتطبيق في ضوء الامكانيات وبجداول زمنية 

 منطقية.
  

 الوزنأي أن  3.64ساوي " ي تطبيق المعرفةلمجال " حسابي المتوسط ال بأن عام يمكن القولبشكل   -
من قبل أفراد العينة عمى فقرات ىذا المجال. كبيرة  موافقة، وىذا يعني أن ىناك %72.70 النسبي

ويفسر الباحث النتيجة بان الجمعيات الأىمية العاممة في المجال الصحي تسعى وتيدف من ممارسات 
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ار التفوق في الأداء زيادة مستوى جودة الخدمات التي تقدميا وعميو عممية تطبيق المعرفة إلى إظي
فيي تراقب مدى الاستفادة من المعرفة المكتسبة والمخزنة والتي تم تبادليا في الاستخدام الفعمي 
لممعرفة في حل المشكلبت واتخذا القرارات وتطوير خدمات وأنشطة الجمعية، وتحفيز العاممين عمى 

زالة الصعوبات التي تعيق قدرة العاممين عمى  التطبيق مع وجود المخاطرة المحسوبة جراء التطبيق وا 
الاستفادة من نتائج تطبيقيا في تأدية ميام عممو عمى الوجو الامثل. وتمنح العاممين الصلبحيات 
والتفويض الملبئم لتطبيق ما تعمموا وفق اختصاصاتيم ونطاق عمميم وتدريبيم عمى كيفية استخدام 

عرفة في المساىمة في تحقيق الاىداف الكمية لمجمعية مع ربط تمك الجيود بالمكافات المناسبة الم
فبدونيا فإن باقي  ىو غاية تطبيق المعرفةالجمعيات تدرك أن    نواجراءات تقييم الاداء لمعاممين.  إ

التنفيذ، وأن موضع إلى  ياىو تحويمإذ أن جوىر إدارة المعرفة ، غير كافية وىي مجرد تكمفةالعمميات 
 بالمعرفة مقارنة المستخدمةيتوقف عمى حجم المعرفة   إدارة المعرفة ممارسةنجاح أية منظمة في 

مما تعرفو  الجمعية وما نفذت فعلبً لفجوة بين ما تعرفو ق لممعرفة ىو انعكاس لتحديد االمتوفرة، فالتطبي
 .أحد أىم معايير التقييم في ىذا المجال وىو

وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج بعض الدراسات التي أظيرت درجة موافقة كبيرة لمستوى ممارسة عممية  -
عز %(، وكذلك دراسة )69.7( بوزن نسبي )2019المعرفة ومنيا دراسة )الشنطي والشريف، تطبيق
%( ، بينما 77.36( بنسبة )2017اتفقت مع دراسة )أبومعمر،%(، و 72.6( بنسبة )2017الدين،

( بنسبة 2018%(، )عمي،59.10( بنسبة )2019سعدة،الشنطي و اختمفت مع نتائج كل من دراسة )
%(، 66.4( بنسبة )2017%(،)سالم والقضاة،64.60( بنسبة )2018%(، )البراىمة،64.8)

( 2016%(، )أبو عودة،61.02( بنسبة )2017%(، )ابو زريق،62.2( بنسبة )2017)ابراىيم، 
 .متوسطةالمعرفة بدرجة  تطبيقأن مستوى ممارسة عممية جميعيا  %(  والتي أوضحت66.34بنسبة )

 عمميات إدارة المعرفةتحميل جميع فقرات  5404345

لمعرفة درجة  tف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار تم استخدام المتوسط الحسابي والانحرا
 (.11.5النتائج موضحة في جدول ) ،الموافقة

 
 
 
 

http://yomgedid.kenanaonline.com/tags/126651/posts
http://yomgedid.kenanaonline.com/tags/125807/posts
http://yomgedid.kenanaonline.com/tags/125807/posts
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 (11.5جدول )

 لجميع فقرات tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب
 " عمميات إدارة المعرفة " 

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

راف الانح
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

  .اكتساب المعرفة

  .تخزين المعرفة

  .توزيع المعرفة

  .تطبيق المعرفة

عمميات إدارة  "جميع فقرات 
 "المعرفة 

 

 3.62ســاوي ي عمميــات إدارة المعرفــةفقــرات المتوســط الحســابي لجميــع تبــين أن ( 0045جــدول )مــن          
مــن قبــل أفــراد كبيــرة  موافقــةأن ىنــاك وىــذا يعنــي  ،%72.50 النســبي الــوزنأي أن  (5)الدرجــة الكميــة مــن 

المرتبــة الأولــى ب تخــزين المعرفــةالبعــد الثــاني  وجــاء .بشــكل عــام عمميــات إدارة المعرفــة فقــراتالعينــة عمــى 
واعـد تتم من خـلبل اسـتخدام الأجيـزة والوسـائل التكنولوجيـة وقتخزين المعرفة  وربما يفسر الباحث ذلك لأن

فـي  كوعـاء لتخـزين المعرفـةالوثـائق المكتوبـة ، كما أن الجمعيـات تمتمـك الخبيرةظم النُّ و لكترونية البيانات الإ
وربما ىناك اعتقاد لدى الكثير بان عممية تخزين المعرفة ىي فقط وضع المعمومات  ،الإجراءات والعمميات

وضـــمات الســـرية  والتصـــنيف والاســـترجاعفـــي قواعـــد البيانـــات غيـــر مـــدركين بانيـــا تمتـــد لعمميـــات التنظـــيم 
عممية التطبيق عمى المرتبة  ويدل حصول والتقييم والتجسيد في ما يفوق قواعد البيانات والأقراص الصمبة.

الصــحية فــي محاولــة دائمــة  الأىميــةفــي الجمعيــات  العــاممين أنَّ  الثانيــة مــن حيــث درجــة التــوافر والانطبــاق
يع إدارة الجمعيـــات لمعـــاممين أن تشـــجكمـــا  باســـتخداميا الفعمـــي فـــي مجـــال العمـــل،لبســـتفادة مـــن معـــارفيم ل

تاحة ال باعتبارىـا فـرص ميمـة لمـتعمم المتواصـل والتجريـب الـذي ينتيـي بمعرفـة تطبيق المعرفـة ليم لفرص وا 
أي الطرق الناجحة والعكس، وكذلك تذييل الصعوبات والمعوقات التي تحول دون استخداميا سبب لظيور 

 النتيجة بيذا الترتيب. 
مقارنـة يميـو فـي المرتبـة الثالثـة عمميـة )اكتسـاب المعرفـة(  لمعرفـة فـي المرتبـة الأخيـرةا توزيـععـد بُ  جاءبينما 

فـي المعرفـة  تشجيع المشـاركةل نشر المعرفة يحتاج لمكثير من المتطمبات نَّ لأالمعرفة، إدارة  بباقي عمميات
ات المعرفة والتي تعتبر والتوجو نحو بناء فرق العمل الجماعية وحمق ،ومنيا وجود اليياكل التنظيمية المرنة
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لحد ما مفاىيم حديثة عن منظماتنا العربية، مع الأخذ في الاعتبـار أن نشـر ونقـل المعرفـة لا يـتمخص فـي 
وسيمة اتصال أو مذكرة داخمية أو تعمـيم أو بريـد الكترونـي بـل ىـو عمميـة أكثـر تعقيـدًا تتمثـل فـي مجموعـة 

ضــمنية فــي مخبئــة ان اغمــب المعــارف تكــون كات. كمــا مــن العناصــر ىــي الأفــراد والأدوات والميــام والشــب
إلــى ثقافــة ونظــم حــوافز يشــجع العــاممين بالجمعيــات عمــى نشــرىا مــع ضــمان عقــول أصــحابيا فيــي تحتــاج 

لحقــوقيم باعتبــار أن المعرفــة مصــدر ســمطة فــي المنظمــة وموقــع قــوة لمــن يحمميــا وىــذا أمــر فيــو يصــعب 
دادىم الحقيقــي لتســييل وتفعيــل عمميــة النقــل لمــا يمتمكــون مــن قيــاس دوافــع العــاممين الداخميــة ومــدى اســتع

بـين  تشخيص الفجوة المعرفية يحتاج إلىاكتساب المعرفة  ويرى الباحث أن بُعد خبرات ومعمومات وأفكار.
ـــا ومـــا تحتـــاج لـــو مـــن معـــارف وخبـــرات وميـــارات  يحتـــاج مـــن إجـــراء  جديـــدة وىـــذامـــا تمتمـــك الجمعيـــة حاليً

صول لممعرفة المطموبة والذي يتناقض مع فكرة العقود المؤقتـة واقصـر حيـاة المشـاريع لمو نوعية ال الدراسات
مــوارد ماليــة لجــذب المواىــب كمــا أنَّ عمميــة اكتســاب المعرفــة تحتــاج إلــى التــي تقــوم بيــا ىــذه الجمعيــات. 

استقدام  وصعوبة ظروف الحصار وعمال المعرفة والخبراء وعقد الندوات والمؤتمرات والذي تقل فعاليتو مع
الخــدمات إلــى جانــب انشــغال الجمعيــات فــي تقــديم  الخبــراء مــن الخــارج أو ابتعــاث بعــض العــاممين لمخــارج

 الإغاثية عن الاىتمام بالنواحي التطويرية.الأساسية و 
 
وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج بعض الدراسات التي أظيرت درجة موافقة كبيرة لمستوى ممارسة عمميات  -

%(، وكذلك 69.99( بوزن نسبي )2019لأربعة ومنيا دراسة )الشنطي والشريف،إدارة المعرفة ا
( بنسبة 2017%(، واتفقت مع دراسة )أبومعمر،73.5( بنسبة )2017دراسة )عز الدين،

( والتي بينت مستوى مرتفع 2017و)المطيري، %(،68.35( بنسبة )2016)أبو عودة، ،%(78.4)
( بنسبة 2020سعدة،الشنطي و اختمفت مع نتائج كل من دراسة ) بينما دارة المعرفة.إلممارسة عمميات 

)سالم  %(،65.31( بنسبة )2018%(، )البراىمة،66.8( بنسبة )2018%(، )عمي،59.80)
( 2017بو زريق،أ%(، )62.61( بنسبة )2017%(، )ابراىيم، 66.2( بنسبة )2017والقضاة،
 المعرفة بدرجة موافقة متوسطة.%(، والتي أوضحت أن مستوى ممارسة عمميات 63.9بنسبة )

 
 "إدارة الأزمات تحميل فقرات مجال "   1.1.1

لمعرفة درجة  tتم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
 (.0245النتائج موضحة في جدول ) ،الموافقة
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 (11.1جدول )

لكل فقرة من فقرات  tوقيمة اختبار والوزن النسبي والترتيب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري
 " إدارة الأزمات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
 الاحتمالية

1.  

يتوفر لدى المنظمة وحدة 
إدارية خاصة من مياميا 
 الرئيسية رصد ومتابعة

 مؤشرات وقوع الأزمات.

 

1.  

تعمل المنظمة عمى جمع 
واكتشاف علامات الخطر 
التي من الممكن أن تكون 

 مؤشر لحدوث الأزمة.

 

1.  

تسعى المنظمة لدراسة 
كافة متغيرات بيئة العمل 
الداخمية باستمرار لمتعرف 

ؤشرات احتمال عمى م
 حدوث الأزمة.

 

1.  

يتوفر بالمنظمة نظام إنذار 
مبكر يتلاءم مع مؤشرات 
الأحداث التي من الممكن 

 أن تسبب حدوث أزمة.

1.  

تضع المنظمة خطة شاممة 
لمتعامل مع الأزمات 

 المحتممة.
 

1.  

تشكل المنظمة فريق إدارة 
الأزمات لمتعامل مع 

 الأزمات المحتممة.
 

1.  
تعزز المنظمة فرص التفاعل 
بين الادارات والأقسام فييا 
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 عند نشوب الأزمات.

1.  

تنفذ المنظمة ورش عمل 
رامج تدريبية لمتعامل مع وب

الأزمات المحتممة بشكل 
 مستمر.

 

9.  

تقوم المنظمة بإدارة الوقت 
بطريقة عممية دقيقة عند 
التعامل مع الأزمة حال 

 حدوثيا.

 

11.  

تستخدم المنظمة نظم 
الاتصال المختمفة لمسيطرة 

الأزمة والحد من عمى 
 انتشارىا.

 

11.  

تقوم المنظمة بدورىا تجاه 
المتضررين من الأزمة 
ومساعدتيم بكل ما ىو 

 متاح.

 

11.  
تتخذ المنظمة التدابير 
 اللازمة لاحتواء الشائعات.

 

11.  

تسارع المنظمة لاتخاذ 
الإجراءات اللازمة لممارسة 
النشاطات الاعتيادية ليا 

 في ظروف الأزمات.

 

11.  

تقدم المنظمة التعويضات 
والمكافآت اللازمة 
لممتضررين من حدوث 

 الأزمة.

11.  

 تتجو المنظمة بسرعة نحو
تنفيذ الإجراءات اللازمة 
لمتعامل مع أثار الأزمة 
 ومكافحة استمرار حدوثيا.
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11.  

تقوم المنظمة بحملات 
إعلامية واسعة تستيدف 
المواطنين ووسائل الإعلام 
لتوضيح مدى استجابتيا 
وتفاعميا مع الأزمة التي 

 حدثت.

 

11.  

تستفيد المنظمة من 
التغذية الراجعة بعد 
 الانتياء من علاج الأزمة.

 

11.  

تضع المنظمة مقاييس 
تصحيح الأضرار وعلاجيا 
ضمن الخطط المستقبمية 

 لإدارة الأزمات.

 

19.  

تقيّم المنظمة فعالية إدارة 
زمات السابقة لتطويرىا الأ 

والاستفادة منيا في 
مواجية الأزمات 

 المستقبمية.

 

11.  

تشجع المنظمة موظفييا 
عمى إجراء البحوث والدراسات 

 في مجال إدارة الأزمات.
 

  جميع فقرات المجال معاً  

 
 ( يمكن استخلبص ما يمي:0245من جدول )

تضع المنظمة مقاييس تصحيح الأضرار وعلبجيا ضمن  " الثامنة عشرلمفقرة المتوسط الحسابي  -
، %73.31 النسبي الوزنأي أن  (5)الدرجة الكمية من  3.67 ساوي" ي الخطط المستقبمية لإدارة الأزمات

ويعزو الباحث تمك النتيجة لامتلبك من قبل أفراد العينة عمى ىذه الفقرة. كبيرة  ةموافقوىذا يعني أن ىناك 
الجمعيات بعض الأدوات لقياس والرقابة عمى الأداء أثناء التعامل مع الأزمة في كل مراحميا لتقييم كيفية 

ف والفعمي التعامل معيا ومدى استخدام الجمعيات لأساليب فعالة لتحديد الفجوة بين الأداء المستيد
لموقوف عمى الفجوة والانحرافات والعمل عمى علبجيا بالسرعة الممكنة وذلك بوجود المقاييس والمعايير 
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وتتمثل في الخطوات التي  التأثيردرجة المتضمنة أساسًا ضمن خطط الجمعيات والتي تعمل عمى قياس 
 التأثيردرجة  نوعيةقياس و  ن،قل حد ممكأالازمة الى  تأثيرجل تقميل أاستخداميا من  للئدارةيمكن 
 . دارة الازمات الى فرص حقيقيةإو غير جوىرية بحيث يتم تحويل درجة المخاطر من قبل فريق أجوىرية 

 

تقدم المنظمة التعويضات والمكافات اللبزمة لممتضررين من "  الرابعة عشرلمفقرة المتوسط الحسابي  -
متوسطة            موافقةوىذا يعني أن ىناك ، %67.27 يالنسب الوزنأي أن  3.36ساوي " ي حدوث الأزمة

ويفسر الباحث ذلك بان الجمعية تعمل عمى تعويض المتضررين من من قبل أفراد العينة عمى ىذه الفقرة. 
الأزمات وفق امكانياتيا ومقدرتيا شعورًا منيا بمسئوليتيا الاجتماعية والاخلبقية اتجاه ىذه الفئة أفرادًا كانوا 

إلا ان الباحث يرى ان ىذه النسبة ظيرت بموافقة متوسطة وليست مرتفعة لعوامل الحصار ؤسسات، أم م
والاوضاع الاقتصادية والسياسية والتي فرضت بعض القيود عمى تمويل الجمعيات مما جعل عممية 

من التعويض لممتضررين تتم عبر مراحل وبعد مجموعة معقدة من الإجراءات وربما يكون بمبالغ أقل 
 قيمة الضرر الذي لحق بيم حيث ىي مرىونة في بعض الأحيان بتوجيات الجيات الداعمة.

 

 الوزنأي أن  (3.57) " يساوي إدارة الأزمات " لمجالالمتوسط الحسابي  بأنبشكل عام يمكن القول  -
ال. من قبل أفراد العينة عمى فقرات ىذا المجكبيرة  موافقةوىذا يعني أن ىناك ، (%(71.41 النسبي

وتفُسر النتيجة بقدرة الجمعيات محل الدراسة عمى تحميل البيئة الخارجية والداخمية تحميلًب دقيقًا 
يوصميا إلى التنبؤ بعلبمات الخطر والإنذارات التي تدل عمى التيديدات ورصدىا، وكذلك بناء خطة 

العاممين والأقسام بيا  وسيناريوىات متعددة لمتعامل مع الازمات المتوقعة وحفز الروح المعنوية بين
لتتكاتف وتسخر امكانياتيا وخبراتيا بتعاون مثمر فيما بينيا لإدارة الأزمات، والاستفادة من الاطراف 
الأخرى الخارجية في تجاوزىا ثم متابعة الأداء أثناء نشوب الأزمة باتخاذ التدابير الضرورية ومكافحة 

فصاح عن المعمومات المتعمق بيا والشفافية في والسيطرة عمييا بمخاطبة الجميور والا تالإشاعا
التعبير عن صورة الموقف لطمأنو الجميور المعني والمحافظة عمى استمرار الجمعيات في عمميا 
دون توقف تام، وتقييم التجربة والاستفادة من التغذية الراجعة حوليا وذلك لمبناء عمى ما سبق 

الازمات المستقبمية، وقد تدل أن ىذه النسبة عمى والتطوير المستمر عمى ىذه الخطط لمواجية 
قمة الامكانيات ضرورة بذل مزيدًا من العمل من جانب الجمعيات لحسن إدارة الأزمات وىذا يعود ل

وتوفير التعويضات المناسبة وذلك ارتباطيا بجيات خارجية، وقصور في امتلبك الأجيزة المتطورة 
ل كمصادر للئنذار وتوقع الأزمات، والحاجة لوجود وحدة إدارية والخبرات البشرية القادرة عمى أن تعم
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ضمن الييكل التنظيمي لمجمعيات خاصة بإدارة الأزمة عبر مراحميا المختمفة تتبني روح العمل 
 الجماعي والمعرفة المتراكمة لضمان حسن كفاءة وفعالية التعامل مع الأزمات.

لتي أظيرت درجة موافقة كبيرة لمستوى إدارة الأزمات وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج بعض الدراسات ا 
( بنسبة 2019%(، وكذلك دراسة )العجرمي،74( بوزن نسبي )2019ومنيا دراسة )الألوسي وآخرون ،

( 2016%(، )الشوبكي وآخرون،81.8( بنسبة )2018%(، واتفقت مع دراسة )الشيخ أحمد،73.40)
%(، 66.64( بنسبة )2020من دراسة )السيد،%(، بينما اختمفت مع نتائج كل 69.60بنسبة )
( بنسبة 2018%(،)عبد الرحمن،62.55( بنسبة )2018%(، )الشاعر،62.74( بنسبة )2019)عدوان،

%(، 64.4( بنسبة )2017%(، )الخضري ،61.9( بنسبة )2017%(، )صويص وعابدين، 67.18)
 اسة كانت بدرجة موافقة متوسطة.والتي أوضحت أن مستوى ممارسة إدارة الأزمات بالمنظمات محل الدر 

 فرضيات الدراسةختبار ا 4.5
 عمميات بين α ≤ 0.05 ىعند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية :ىالأولالرئيسة الفرضية  1.1.1

دارة الازمات في المنظمات الأىمية )اكتساب، تخزين، إدارة المعرفة في  الصحية توزيع، تطبيق( وا 
 المحافظات الجنوبية.

 ختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار "معامل بيرسون للبرتباط"، والجدول التالي يوضح ذلك.لا
 (:11.1جدول )

دارة الازمات في المنظمات الأىمية إدارة المعرفة عممياتبين معامل الارتباط  في المحافظات  الصحية وا 
 الجنوبية

 الفرضية
معامل 
 بيرسون
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 اكتساببين  α ≤  0.05 ىعند مستو  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية
دارة الازمات في المنظمات الأىمية في المحافظات الجنوبية المعرفة  .وا 

.720* 0.000 

 تخزينبين  α ≤  0.05 ىعند مستو  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية
دارة الازمات في المنظمات الأىمية في المحافظات  المعرفة  .الجنوبيةوا 

.685* 0.000 

 توزيعبين  α ≤  0.05 ىعند مستو  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية
دارة الازمات في المنظمات الأىمية في المحافظات الجنوبية المعرفة  .وا 

.714* 0.000 
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 تطبيقبين  α ≤  0.05 ىعند مستو  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية
دارة الازمات في المنظمات ا المعرفة  .لأىمية في المحافظات الجنوبيةوا 

.802* 0.000 

 عممياتبين  α ≤  0.05 ىعند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
دارة الازمات في المنظمات الأىمية في المحافظات  إدارة المعرفة وا 

 .الجنوبية
 .α ≤ 0.05 دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
 

 0.000( تساوي .Sigالقيمة الاحتمالية )، وأن 0.829ن معامل الارتباط يساوي ( أ0345جدول )يبين 
عمميات إدارة بين وىذا يدل عمى وجود علبقة ذات دلالة إحصائية  0.05وىي أقل من مستوى الدلالة 

دارة الازمات في المنظمات الأىمية في المحافظات الجنوبية المعرفة  ويُفسر الباحث وجود ىذه العلبقة .وا 
والقوية بين المتغيرين ىو ان الجمعيات وبفعل سعييا المستمر لاكتساب المعرفة اللبزمة وسد الموجبة 

الفجوة المعرفية بين ما ىو موجود ومطموب تمتمك الخبرات والميارات وعناصر التفكير التي تزيد من قدرة 
بالأزمات ورصدىا قبل حدوثيا  الجمعيات عمى اجراء الدراسات وتوظيف الأساليب الكمية والنوعية لمتنبؤ

وبما يعني زيادة الاستعداد لمتعرف عمييا والتعامل معيا دون حدوث ارباك ومفاجأة وبالتالي الوصول 
لحمول خلبقة والتعامل مع سيناريوىات متعددة ببدائل متنوعة لتناسب عدة ظروف والاحداث الغير 

ن المعارف بالجمعيات من خلبل قواعد ية تخز متوقعة وبما يضمن استمرار عمل الجمعية. كما ان عممي
البيانات والحاويات التكنولوجية او بالوثائق الورقية والتي تتصف بسيولة تصنيفيا وترتيبيا في شكل منظم 
يسيل وصول العاممين إلييا وقتما احتاجوىا وبالسرعة الكبيرة مما يعني القدرة عمى توليد البدائل 

عامل مع الأزمات دون تشتت في الوقت والجيد والبحث، فإن في وقت والاستفادة من المعمومات لمت
الازمات فعامل الوقت يكون حاسم وكذلك المحافظة عمى الموارد الأخرى. وتعتبر عممية نشر المعرفة 

مما يعطي قدر من  وتوزيعيا ضمان لتبادل الخبرات والميارات بعد مناقشتيا ووصول العاممين لقناعة بيا
ي التعامل مع الازمات والاحداث دون الرجوع لممسئول المباشر حيث ىذا الأسموب يحتاج اللبمركزية ف

الي ىذا النمط الإداري والذي فيو يقدم العاممون الحمول والعلبج لتخفيف الأضرار بل وتجاوزىا دون 
ن ممارسة معوقات أو تأخير او إرباك. كما وأن قدرة العاممين عمة توظيف المعارف ىي ذروة الاستفادة م

العمميات الخاصة بالمعرفة فيي تضعيم أمام التجربة الحقيقية وجدوى المعرفة التي امتمكوىا في تقديم 
الحمول السريعة والناجحة لمواجية الأزمات والمشكلبت وبالتالي تحتفظ بيا وتبني عمييا أو يثبت فشميا 

  وبالتالي التخمص منيا.
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( والتي بينت وجود علبقة موجبة بين عمميات إدارة 2107ي،واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة )المطير 
 المعرفة وكل مرحمة من مراحل إدارة الازمات في شركة الكيرباء السعودية.

تؤثر عمميات إدارة المعرفة الأربعة )اكتساب، تخزين، توزيع، تطبيق(  :ثانيةالالرئيسة الفرضية  1.1.1
في  الصحية إدارة الازمات في المنظمات الأىمية( في α≤0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى )

 .المحافظات الجنوبية

 :والجدول التالي يوضح ذلكالمتعدد الخطي الانحدار  استخداملاختبار ىذه الفرضية تم 
 (: تحميل الانحدار المتعدد 14.5جدول )

 .Sigالقيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار المتغيرات المستقمة
 0.282 1.079 0.149 المقدار الثابت

 0.000 5.290 0.250 4اكتساب المعرفة

 0.025 2.249 0.120 4تخزين المعرفة

 0.382 0.876 0.050 4توزيع المعرفة

 0.000 8.944 0.522 4تطبيق المعرفة

 0.713معامل التحديد المُعدَّل=  0.847 = رتباطمعامل الا
 14111القيمة الاحتمالية =  F  =165.339قيمة الاختبار 

 ( يمكن استنتاج ما يمي:0445)الموضحة في جدول من النتائج 
من (، %71.3)وىذا يعني أن(، 0.713)، ومعامل التحديد المُعدَّل= (0.847) = رتباطمعامل الا -

قة تم تفسيره من خلبل العلبإدارة الازمات في المنظمات الأىمية في المحافظات الجنوبية التغير في 
إدارة الازمات في المنظمات الأىمية في  في الخطية والنسبة المتبقية قد ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر

 . المحافظات الجنوبية
مما يعني (، 0.000)القيمة الاحتمالية تساوي  كما أن ،(0654339)بمغت المحسوبة  Fالاختبار قيمة -

دارة الازمات في المنظمات الأىمية في  رفةعمميات إدارة المعبين  ذات دلالة إحصائيةعلبقة  وجود وا 
 . المحافظات الجنوبية
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: يى إدارة الازمات في المنظمات الأىمية في المحافظات الجنوبية في ات المؤثرةتبين أن المتغير  -
توزيع  " لمتغيرعدم وجود تأثير تبين  ، بينما"تطبيق المعرفة ،تخزين المعرفة ،اكتساب المعرفة"

  ." المعرفة
 
أن قيام المنظمات الأىمية الصحية بممارسة المعرفة لدييا تعمل عمى  عزو الباحث تمك النتيجة إلىوي

توفير المعمومات واتاحتيا وبالتالي فإن المعرفة عبر عممياتيا المتنوعة مفتاح أساس لتقديم مجموعة من 
الدراسة تعمل عمى الحمول لممشكلبت التي تواجيو ىذه المنظمات وحل الأزمات، إن المنظمات محل 

اكتساب المعارف قدر ما تتمكن للبستفادة القصوى منيا ومن الخبرات المتراكمة في عقول العاممين لدييا 
لتتحول إلى قوة تسيم في تنمية أداءىم وزيادة قدراتيم في التنبؤ بالأزمات ورصد المؤشرات التي تدل عمى 

الموجودة فييا وبالتالي حميا ومواجيتيا. إن امتلبك  حدوثيا بالاستفادة من المعمومات والمعارف السابقة
المنظمات لأجيزة حديثة وقواعد بيانات ضخمة للبحتفاظ بالمعارف التي تممكيا تمعب دورًا محورياً في 
تسريع عممياتيا من حيث انتاج المعرفة وتناقميا واستخداميا وتساعد أيضًا في تنظيميا وتصنيفيا وبالتالي 

اممين أفراد وجماعات لتكون متوفرة في أوعية يسيل الجوع إلييا وقت الحاجة دون اىدار تنظيم معرفة الع
لموقت في جمع معمومات عن الازمات وبالتالي تأزم الموقف وىذا يساعدىا عمى حل المشكلبت وتفكيكيا 

انات بدراستيا بطرق عممية منيجية لوضع الحمول المناسبة من بين البدائل التي توفرىا قواعد البي
والمعارف المخزنة. كما أن عممية تنظيم وتخزين المعرفة لدى ىذه الجمعيات تعمل عمى الربط بين 
الاجزاء للبستفادة منيا بصورة مثمى. كما أن تطبيق المعرفة داخل المنظمات موضع التطبيق ىي الفرصة 

لبت او تجويد الاداء عبر الحقيقة لمتعمم المستمر والاكتشافات لأىمية المعرفة وقدرتيا عمى حل المشك
اثبات نجاحيا او فشميا في ما استخدمت لأجمو، ومع حث المنظمات لمعاممين بيا لاستخدام ما تعمموه 
وما يمتمكونو من معرفة، قد ساعد المنظمات عمى تحديد الإجراءات والطرق الناجحة في معالجة 

ى العاممين وتوليد الأفكار والتي تفيد بحل المشكلبت والأزمات، كما تسيم المعرفة بإطلبق يد الإبداع لد
الأزمات بطرق غير تقميدية. ويعزو الباحث النتيجة غير المتوقعة لعدم تأثير توزيع المعرفة إدارة الأزمات 

دل المعرفة تتم اربما لأن ىذه العممية لم تمارس بالمستوى المطموب في ىذه المنظمات أو لأن عمميات تب
 عاممين للبحتفاظ بمصادر قوتيم وىي امتلبك المعمومات. بنوع من التحفظ بين ال

 
( والتي بينت وجود أثر ايجابي ودال احصائيًا لعمميات 2107واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة )المطيري،

 إدارة المعرفة مجتمعة في إدارة الازمات في شركة الكيرباء السعودية.
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( بين α ≤ 0.05لالة إحصائية عند مستوى )توجد فروق ذات د الثالثة:لفرضية الرئيسة ا 1.1.1
متوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات إدارة حول متوسطات درجات تقدير أفراد عينة الدراسة 

 ،سنوات الخدمة ،المسمى الوظيفي ،المؤىل العممي ،الجنس" لمبيانات الشخصية  ىالمعرفة تُعز 
 ."المحافظة

 رضيات الفرعية التالية:ويشتق من ىذه الفرضية الرئيسة الف

( بين متوسطات درجات تقدير α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) 1.3.4.5
 ىمتوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات إدارة المعرفة تُعز حول أفراد عينة الدراسة 

 إلى الجنس.

 الجدول التالي يوضح ذلك.و  ،لعينتين مستقمتين " -  T" لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار
 

 الجنس –لعينتين مستقمتين "  -  Tاختبار" نتائج  (:5151جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

 أنثى ذكر

 0.978 0.028 3.59 3.60 4اكتساب المعرفة

 0.535 0.621- 3.72 3.67 4تخزين المعرفة

 0.310 1.018 3.53 3.62 4توزيع المعرفة

 0.877 0.154 3.63 3.64 4تطبيق المعرفة

 0.875 0.158 3.62 3.63 جميع المجالات معا

لعينتين  -  Tالمقابمة لاختبار" (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 0545الموضحة في جدول )من النتائج 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية  وبذلك يمكن استنتاج أنو لا ،(0.05) أكبر من مستوى الدلالة" مستقمتين 

ويعزو الباحث تمك النتيجة إلى أن ممارسة  .الجنسبين متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
عمميات المعرفة متاحة لكلب الجنسين من الذكور والإناث دون تمييز ويستطيع كل منيما المشاركة في 



www.manaraa.com

  

040 

، حيث كلبىما يعمل في بيئة وثقافة موحدة وكذلك اكتسابيا وتبادليا ونشرىا واستخداميا في مجال عممو
 في المعرفة وعممياتيا دون تفرقة. أنظمة وقوانين تشجع الجميع عمى الانخراط

(، 2107(، )عز الدين،2121سعدة،الشنطي و (، )2109واتفقت النتيجة مع دراسة )الشنطي والشريف،
( والتي بينت عدم وجود 2107معمر،(، )أبو 2107(، )أبو زريق،2108(، )عمي،2107)سالم والقضاة،

مع دراسة فروق بين اجابات المبحوثين حول عمميات إدارة المعرفة تعزي لمتغير الجنس، بينما اختمفت 
 ظيرت وجود فروق ولصالح الذكور.والتي أ ،(2106)أبو عودة،

( بين متوسطات درجات تقدير α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) 2.3.4.5
 ىمتوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات إدارة المعرفة تُعز حول عينة الدراسة أفراد 

 إلى المؤىل العممي.

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
 

 المؤىل العممي –"  التباين الأحادياختبار" نتائج  (:5.51جدول )

 المجال

 اتالمتوسط

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

دراسات 
دبموم  بكالوريوس عميا

 فأقل

 0.190 1.671 3.53 3.56 3.77 4اكتساب المعرفة

 0.085 2.491 3.69 3.62 3.88 4تخزين المعرفة

 0.056 2.913 3.46 3.55 3.78 4توزيع المعرفة

 0.008 *4.858 3.48 3.62 3.88 4تطبيق المعرفة

 0.033 *3.455 3.54 3.59 3.83 يع المجالات معاجم

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
 

 يمكن استنتاج ما يمي: (0645الموضحة في جدول )من النتائج 
( 0.05)أكبر من مستوى الدلالة " المقابمة لاختبار" التباين الأحادي  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية   

وبذلك يمكن استنتاج أنو لا توجد فروق ذات "  توزيع المعرفة ،تخزين المعرفة ،اكتساب المعرفة " لممجالات
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أما . المؤىل العمميتعزى إلى  ىذه المجالات ولح دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة
أقل من  (.Sig)القيمة الاحتمالية  " والمجالات مجتمعة معا تبين أن تطبيق المعرفة بالنسبة لمجال "
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات (، 0.05)مستوى الدلالة 

المؤىل العممي وذلك لصالح الذين عينة الدراسة حول ىذا المجال والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى 
لنتيجة إلى أن تطبيق المعرفة يتم بمعرفة الأشخاص وىذا ويعزو الباحث ا .مؤىميم العممي دراسات عميا

يكونوا قد  أنممة الدراسات العميا من المرجح ت لذا فإن حيعتمد عمى الفروق الشخصية بينيم في القدرا
مع تبني بعض الأساليب العممية في اكتسبوا خبرات متراكمة ومعمومات تساعدىم في استخدام المعرفة 

التي تواجييم في العمل، ولدييم قدرة أكبر عمى الحكم عمى مدى ممارسة ايجاد حمول لممشكلبت 
 من غيرىم. أكثرالجمعيات التي يعممون بيا لعمميات إدارة المعرفة ووضعيا موضع التطبيق والاستخدام 

والتي بينت وجود فروق بين اجابات العينة حول  (2121سعدة،الشنطي و )دراسة واتفقت النتيجة مع 
ولصالح  (2107)عز الدين، الماجستير،ة المعرفة تعزى لممؤىل العممي ولصالح حممة شيادة عمميات إدار 

(، )أبو 2108(، )عمي،2109)الشنطي والشريف،بينما اختمفت مع دراسة حممة الدبموم فأقل، 
(، والتي بينت عدم وجود فروق بين اجابات المبحوثين حول عمميات 2106(، )أبو عودة،2107معمر،
 معرفة تعزي لمتغير لممؤىل العممي.إدارة ال
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( بين متوسطات درجات تقدير α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) 3.3.4.5
 ىمتوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات إدارة المعرفة تُعز حول أفراد عينة الدراسة 

 إلى المسمى الوظيفي.

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "بار لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اخت
 

 المسمى الوظيفي –"  التباين الأحادياختبار" نتائج  (:5.51جدول )

 المجال

 المتوسطات
بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

مدير دائرة
 

منسق/
مدير مشروع 

 

س قسم
رئي

وظائف ادارية 
وظائف صحية 
 

اكتساب 
 4المعرفة

3.84 3.73 3.47 4.10 3.44 3.734* 0.003 

تخزين 
 4المعرفة

3.96 3.88 3.64 3.96 3.59 2.350* 0.041 

توزيع 
 4المعرفة

3.78 3.85 3.65 3.89 3.35 4.392* 0.001 

تطبيق 
 4المعرفة

3.92 3.95 3.67 3.88 3.44 4.256* 0.001 

جميع 
المجالات 

 معا

3.88 3.85 3.61 3.96 3.46 4.303* 0.001 

 .α ≤ 0.05فرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة ال *

المقابمة لاختبار" التباين  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 0745الموضحة في جدول )من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين (، 0.05) من مستوى الدلالة أقل" الأحادي 

وظائف  وذلك لصالح الذين مسماىم الوظيفي المسمى الوظيفيرات عينة الدراسة تعزى إلى متوسطات تقدي
طبيعة التخصص والخمفية العممية الذي يحمميا يفسر الباحث النتيجة إلى  .(محاسب /إدارية )إداري
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رة المعرفة وزيادة العاممون بيذه الوظائف والتي غالبًا ما تمنحيم الفرصة للئلمام بالمفاىيم الإدارية ومنيا إدا
إدراكيم لأىميتيا، واىتماميم بالوصف الوظيفي الذي يوضح الميام الوظيفية لكل عامل في الجمعية 
ومعرفتيم بأسس تقييم الأداء والتي تتطمب في جزء منيا ممارسة المعرفة وجمبيا والتعاون بنشر المعرفة 

لتحقيق التمييز وبالتالي استحقاق المكافات  بين العاممين وقدرتيم عمى تحقيق مستويات عالية من الأداء
  وفرص نيل الترقيات الأمر الذي يكون بتوظيف المعرفة في العمل بعد اكتسابيا وتبادليا بالأساليب المتنوعة.

( والتي بينت وجود فروق ولصالح الرتب السامية، 2121سعدة،الشنطي و واتفقت النتيجة مع دراسة )
(، )أبو 2107(، )أبو زريق،2107(، )سالم والقضاة،2109الشنطي والشريف،واختمفت النتيجة مع دراسة )

بينت عدم وجود فروق بين اجابات المبحوثين حول عمميات  ( والتي2106(، )أبو عودة،2107معمر،
 إدارة المعرفة تعزي لمتغير المسمى الوظيفي.

 

جات تقدير ( بين متوسطات در α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) 4.3.4.5
 ىمتوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات إدارة المعرفة تُعز حول أفراد عينة الدراسة 

 إلى عدد سنوات الخدمة.

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
 

 الخدمة عدد سنوات –"  التباين الأحادياختبار" نتائج  (:5.51جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

أقل 
 1من 

 سنوات

 1من 
إلى أقل 

 51من 
 سنوات

 51من 
إلى أقل 

 51من 
 سنة

51 
سنة 
 فأكثر

 0.001 *5.894 3.47 3.34 3.62 3.87 4اكتساب المعرفة

 0.013 *3.638 3.64 3.51 3.66 3.91 4تخزين المعرفة

 0.004 *4.459 3.55 3.36 3.53 3.82 4فةتوزيع المعر 

 0.001 *5.734 3.54 3.43 3.60 3.90 4تطبيق المعرفة

 0.000 *6.277 3.55 3.41 3.60 3.87 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
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المقابمة لاختبار" التباين  (.Sig)لية ( تبين أن القيمة الاحتما0845الموضحة في جدول )من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين (، 0.05)أقل من مستوى الدلالة " الأحادي 

سنوات خدمتيم أقل من وذلك لصالح الذين عدد سنوات الخدمة متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
الية إلى أن ىؤلاء العاممين في حاجة لإثبات ذاتيم وخاصة أن مدة ويعزو الباحث النتيجة الح .سنوات 5

دمة التي قضوىا بالجمعيات قميمة مقارنة بغيرىم، وقد يكون الدوافع الداخمية لدييم كبيرة لضمان لخسنوات ا
أو التقدم لوظائف بمستوى أعمى عبر رسم المسار استمراراىم في العمل وعدم تخمى الجمعيات عنيم 

لأنفسيم وتحديد الفجوة في الميارات الموجودة والمطموبة لشغل الوظائف الجديدة وبالتالي العمل الوظيفي 
عمى كسبيا والسعي لتبادل الخبرات من الآخرين ومحاولة التجريب والتعمم والتي ىي طريق لامتلبك 

  المتوقع.الأداء تحقيق الأىداف وتجاوز في  المعرفة ولإثبات فعاليتيم وقدرتيم
( والتي أظيرت وجود فروق بين آراء أفراد العينة حول عمميات 2121سعدة،الشنطي و قت مع دراسة )واتف

( سنوات، واتفقت مع نتيجة 5إدارة المعرفة تعزى لسنوات الخدمة ولصالح من سنوات خدمتيم أقل من )
( 05-01( والتي بينت وجود فروق بسبب سنوات الخدمة لمن سنوات خدمتيم بين )2108دراسة )عمي،

(، )أبو 2107(، )ابو معمر،2107(، )عز الدين ،2109سنة. واختمفت تمع دراسة )الشنطي والشريف،
( والتي بينت عدم وجود فروق بين اجابات المبحوثين حول عمميات إدارة المعرفة تعزي 2106عودة،

 لمتغير سنوات الخدمة.
سطات درجات ( بين متو α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) 1.3.4.5

متوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات إدارة حول تقدير أفراد عينة الدراسة 
 إلى المحافظة. ىالمعرفة تُعز 

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
 

 المحافظة –"  التباين الأحادياختبار" نتائج  (:5.51جدول )

 لمجالا

 المتوسطات

مة 
قي

بار
لاخت

ا
مة  

القي
ية 

مال
لاحت

ا (
S

ig
).

 

 الوسطى غزة الشمال
 خانيونس
 ورفح

 0.000 *7.300 4.15 3.67 3.47 3.80 4اكتساب المعرفة

 0.009 *3.933 4.08 3.83 3.61 3.71 4تخزين المعرفة

 0.001 *5.487 4.03 3.59 3.47 3.81 4توزيع المعرفة

 0.001 *5.608 4.05 3.74 3.53 3.83 4تطبيق المعرفة

 0.000 *7.082 4.08 3.71 3.52 3.78 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
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المقابمة لاختبار"  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 0945الموضحة في جدول )من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية  ((0.05ستوى الدلالة أقل من م" التباين الأحادي 

محافظة وذلك لصالح الذين يعممون في المحافظة بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
وكأحد التفسيرات لمنتيجة فإن الباحث يرى بأن الجمعيات في المنطقة الجنوبية خانيونس . ورفح خانيونس
وحرصيم عمى تحقيق التميز عمى مستوى بما الأكثر حاجة إلى اكتساب الخبرات في مجال العمل ورفح ر 

، كما أن من أجل زيادة القدرة في حل الازمات التي تتعرض ليا المناطق التي تعمل ىي فييا. الجمعيات 
فنية وبالتالي لكل الاختلبف الموجودة بسبب أن الجمعيات لا يتبعون  إلى جية رسمية معينة من الناحية ال

جمعية سياستيا المختمفة وربما تتبع لجيات مانحة من دول مختمفة يصاحبيا اختلبف في بعض القوانين 
 وطبيعة المشاريع وربما الفمسفة التي تتبناىا.   

 
( بين α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) :الرابعةالفرضية الرئيسة  1.1.1

 إدارة الأزماتمتوسطات استجابات أفراد العينة حول حول قدير أفراد عينة الدراسة متوسطات درجات ت
 ." المحافظة ،سنوات الخدمة ،المسمى الوظيفي ،المؤىل العممي ،الجنس" لمبيانات الشخصية  ىتُعز 

 ويشتق من ىذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:

( بين متوسطات درجات تقدير α ≤ 0.05ى )توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو  1.4.4.5
 ىتُعز  إدارة الأزماتمتوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات حول أفراد عينة الدراسة 

 إلى الجنس.

 والجدول التالي يوضح ذلك. ،لعينتين مستقمتين " -  T" لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار
 

 الجنس –ينتين مستقمتين " لع -  Tاختبار" نتائج  (:5151جدول )

 

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

 أنثى ذكر

 0.802 0.251- 3.58 3.56 4إدارة الأزمات

 



www.manaraa.com

  

047 

لعينتين  -  Tالمقابمة لاختبار" (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 2145الموضحة في جدول )من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  ،(0.05)لة أكبر من مستوى الدلا" مستقمتين 

ويعزو الباحث النتيجة إلى أن كلب الجنسين  .الجنسبين متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
يخضعان لنفس الظروف عند حدوث الأزمات وبالتالي تتقارب وجيات نظرىم عند تقييم الأزمة والطرق 

جمعية في التعامل معيا، والتي تتكاتف فييا الجيود وتتراكم الخبرات لدى جميع العاممين تخذىا الالتي ت
جراءات محددة في سبيل التخفيف من  وبغض النظر عن جنسيم في التصدي ليا إذ يوجد خطط مسبقة وا 

 آثارىا وعلبجيا.
( ودراسة 2019(  )عدوان،2020وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج بعض الدراسات مثل دراسة )السيد،

(  2018(، )الشيخ احمد،2018(، )عبد الرحمن،2018(، )الشاعر،2018(، )بدح،2019)العجرمي،
التي بينت عدم وجود اختلبفات في آراء المبحوثين حول إدارة الأزمات بسبب الجنس، بينما اختمفت مع 

 ( والتي بينت وجود فروق بسبب الجنس ولصالح الذكور. 2017دراسة )الخضري،

( بين متوسطات درجات تقدير α ≤ 0.05د فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )توج 2.4.4.5
إلى  ىتُعز  إدارة الأزماتمتوسطات استجابات أفراد العينة حول حول أفراد عينة الدراسة 

 المؤىل العممي.

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
 

 

 المؤىل العممي –"  التباين الأحادياختبار" نتائج  (:5551)جدول 

 

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

دراسات 
دبموم  بكالوريوس عميا

 فأقل

 0.005 *5.511 3.50 3.49 3.86 4إدارة الأزمات

 

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *

المقابمة لاختبار" التباين  (.Sig)أن القيمة الاحتمالية  ( تبين2045الموضحة في جدول )تائج من الن
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  0.05من مستوى الدلالة  أقل" الأحادي
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ممي دراسات وذلك لصالح الذين مؤىميم الع المؤىل العمميمتوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أن الحاصمين عمى مؤىلبت دراسات عميا لدييم القدرة عمى الحكم  .عميا

عمى مدى نجاح الجمعيات التي يعممون فييا في التعامل مع الأزمات ومدى كفاءتيم في استخدام الموارد 
ا عمى اطلبع بكيفية تعامل المؤسسات استخدامًا أمثلًب أثناء ذلك حيث أن مستوى تأىيميم يجعميم غالبً 

الناجحة مع الأزمات التي تمر فييا وبالتالي مقدرتيم عمى الحكم والتقييم متميزة. وربما يكون السبب أنيم 
وبطبيعة دراستيم العالية قد اكتسبوا الخبرات والميارات الكبيرة التي تجعميم في وضعية أفضل لإيجاد 

وتبني أساليب متقدمة في التخفيف من أضرارىا والتعامل معيا دون  حمول جيدة لمقضاء عمى الأزمات
 ارباك أو اىدار لموقت او الموارد والتي قد تزيد الازمة تعقيدًا. 

 
( والتي اظيرت وجود فروق بين 2018)بدح،وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج بعض الدراسات مثل دراسة 

عزى لممؤىل العممي ولصالح حممة شيادة الدكتوراه، متوسطات اجابات المبحوثين حول إدارة الأزمات ت
(، 2019( )العجرمي،2019عدوان،( )2020)السيد،بينما اختمفت مع نتائج دراسة كل من 

بينت عدم وجود اختلبفات في آراء المبحوثين حول إدارة  التي ،(2018(، )الشيخ احمد،2018)الشاعر،
 المؤىل العممي. تبعًاالأزمات 

( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى )توجد فروق ذات  3.4.4.5
 إدارة الأزماتمتوسطات استجابات أفراد العينة حول حول تقدير أفراد عينة الدراسة 

 إلى المسمى الوظيفي. ىتُعز 

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
 

 المسمى الوظيفي –"  التباين الأحادياختبار" ئج نتا (:5551جدول )

 
مدير 
 دائرة

منسق/مدير 
 مشروع

رئيس 
 قسم

 إداري/
اعد سم

 إداري

 أخرى

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

مة 
القي

ية 
مال
لاحت

ا (
S

ig
).

 

إدارة 
 4الأزمات

3.75 3.98 3.61 3.82 3.41 3.496* 0.004 

 

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
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المقابمة لاختبار" التباين  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 2245الموضحة في جدول )من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين (، 0.05) من مستوى الدلالة أقل" الأحادي 

 ح الذين مسماىم الوظيفيوذلك لصال المسمى الوظيفيمتوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
بعمل الجمعيات واسع ويعزو الباحث ذلك إلى أن ىذه الوظائف لدييم قدرة وعمم  .منسق/مدير مشروع

وبالتالي إمكانيات عالية لإدارة ىذه المشاريع والبرامج حال حدوث  ،وبطبيعة المشاريع المختمفة التي تنفذىا
شاغمي ىذه الوظائف سواء منسق المشروع أو مديره لدييم أزمات قد تعرقل تنفيذىا او استمرارىا، كما أن 

الكثير الاضطلبع والخبرة والصلبحيات التي تمكنيم من التعامل مع الظروف المختمفة والمعقدة وخاصة 
أن ىناك تعايشوا مع عدد من الأزمات قد حدثت في المحافظات الجنوبية مما يعني الاستفادة من 

 .اجعة حوليا، وامتلبكيم لمصلبحيات يجعميم ينظرون للؤزمات بصورة أشملالخبرة والتغذية الر  تمنحنيا
( والتي بينت وجود اختلبفات حول 2020وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج بعض الدراسات مثل دراسة )السيد،

( 2018(، )بدح،2019إدارة الأزمات تعزى لممسمى الوظيفي ولصالح مدير فاعمي، ودراسة )العجرمي،
( ولصالح رئيس قسم، بينما اختمفت 2018ق لصالح مدير عام ومدير دائرة، )الشاعر،وكانت الفرو 

التي بينت عدم وجود  ،(2018(، )الشيخ احمد،2018(، )عبد الرحمن،2019النتيجة مع دراسة )عدوان،
 اختلبفات في آراء المبحوثين حول إدارة الأزمات بسبب المؤىل العممي. 

 

( بين متوسطات درجات تقدير α ≤ 0.05عند مستوى ) توجد فروق ذات دلالة إحصائية 4.4.4.5
إلى  ىتُعز  إدارة الأزماتمتوسطات استجابات أفراد العينة حول حول أفراد عينة الدراسة 
 عدد سنوات الخدمة.

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
 

 عدد سنوات الخدمة –"  التباين الأحادياختبار" نتائج  (:5.51جدول )

 

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

 سنوات 1أقل من 
إلى أقل من  1من 

 سنوات 51

إلى أقل  51من 
 سنة 51من 

سنة  51
 فأكثر

 .إدارة الأزمات

 

 .α ≤ 0.05د مستوى دلالة الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عن *
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المقابمة لاختبار" التباين  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 2345الموضحة في جدول )من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين (، 0.05)أقل من مستوى الدلالة " الأحادي 

سنوات خدمتيم أقل من وذلك لصالح الذين ات الخدمة عدد سنو متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
وقد يعود السبب إما لأن ىؤلاء العاممين خبراتيم قميمة بحكم عدد سنوات الخدمة القميمة التي  .سنوات 5

قضوىا بالجمعيات، وبالتالي ىم غير قادرين عمى التقييم الحقيقي لقدرة الجمعيات في التعاطي مع الأزمات 
بالعاممين الذين سنوات خدمتيم في العمل أكثر، أو لأنيم يبذلون جيود كبيرة غير  التي تحدث مقارنة

اعتيادية بدافع الحماس الذي يمتمكونو لإثبات ذاتيم ومياراتيم، ليكونوا محط أنظار الجمعيات وتتمسك بيم 
تالي يمتمكون جراء أداءىم المتميز أثناء الأزمات خاصة أنيم غالبًا من فئة الشباب والأصغر سنًا وبال

 دوافع داخمية كبيرة وقدرة عمى تحمل أعباء العمل او التأخير لأجمو في تمك الظروف المضطربة. 
 

( والتي بينت وجود اختلبفات حول 2018وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج بعض الدراسات مثل دراسة )بدح،
 11( ولصالح 2018د الرحمن،سنة فاكثر، ودراسة )عب 15إدارة الأزمات تعزى لسنوات الخدمة ولصالح 

(، 2018(، )الشاعر،2019(، )العجرمي،209سنة فاكثر، بينما لم تتفق مع نتيجة دراسة )عدوان،
التي بينت عدم وجود فروق جوىرية في آراء المبحوثين حول  ،(2017(، )الخضري،2018)الشيخ احمد،

 إدارة الأزمات بسبب سنوات الخدمة. 

( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05ة عند مستوى )توجد فروق ذات دلالة إحصائي 5.4.4.5
 متوسطات استجابات أفراد العينة حول عمميات إدارة الحول تقدير أفراد عينة الدراسة 

 إلى المحافظة. ىمعرفة تُعز  إدارة الأزمات

 والجدول التالي يوضح ذلك ،"التباين الأحادي  "لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
 

 المحافظة –"  التباين الأحادياختبار" نتائج  (:5.51جدول )

 

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

 ورفح خانيونس الوسطى غزة الشمال

 .إدارة الأزمات

 

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *



www.manaraa.com

  

050 

المقابمة لاختبار" التباين  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 2445ضحة في جدول )المو من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين (، 0.05) أقل من مستوى الدلالة" الأحادي 

يونس محافظة خانوذلك لصالح الذين يعممون في المحافظة متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى 
 .ورفح

 

 الفصل خلاصة
 افقً و  بعد ادخاليا وتبيان خصائص عينة الدراسةعمى تحميل البيانات  الفصل الخامساشتمل 

 والوظيفية المتمثمة في )الجنس، المؤىل العممي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة( الشخصية  لمبيانات
المستقل  وأبعاده، والمتغير التابع استخراج نسب التوافر ودرجات الانطباق لمتغيرات الدراسة ومن 

دراسة واختبار وتم المحك المعتمد في الدراسة، باستخراج البيانات الوصفية والنسب المئوية ومقارنتو ب
من حيث العلبقة والأثر والفروق  بين متوسط إجابات العينة حول المتغيرين لمدراسة فرضيات الدراسة 

 النتائج صحة الفرضيات وثبوتيا. تبعًا لمعوامل الديمغرافية وقد أثبتت
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 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات

 :تمييد
ث في ىذه الدراسة مدى ممارسة عمميات إدارة المعرفة ودورىا في إدارة الأزمات من تناول الباح

وجية نظر العاممين بالجمعيات الأىمية الصحية بالمحافظات الجنوبية، وتم جمع البيانات الاولية عن 
جراء التحميل الإحصائي لمبيانات، ومناقشة النتائج وربطيا بالدراسات السابق ة، توصمت طريق الاستبانة وا 

الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي تمَّ التطرق إلييا خلبل ىذا الفصل، وقدَّمت الدراسة مجموعة من 
التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة حسب كل متغير، وكذلك مجموعة من الاقتراحات لدراسات 

 مستقبمية.
 

 نتائج الدراسة 1.6
فة كالآتي: النتائج المتعمقة بمستوى ممارسة المتغير خمُصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج مصنَ 

المستقل وأبعاده )عمميات إدارة المعرفة( في الجمعيات موضع التطبيق، والنتائج المتعمقة بالمتغير التابع 
 )إدارة الأزمات(، والنتائج المتعمقة باختبار الفرضيات، والنتائج المتعمقة بتحقيق أىداف الدراسة.

 
 (:عمميات إدارة المعرفةالمتعمقة بالمتغير المستقل ) النتائج 1.1.6

  الجمعيات الاىمية في  حول عمميات إدارة المعرفة حسب آراء أفراد العينةوجود موافقة بدرجة كبيرة
 %(.72.5) العاممة في المجال الصحي حيث الوزن النسبي

  (، وقد حصل عمى 73.85كان بدرجة كبيرة وبوزن نسبي )مستوى ممارسة عممية تخزين المعرفة%
 .الأولىالمرتبة 

  ( 72.7) بوزن نسبي كان بدرجة كبيرة مستوى ممارسة عممية تطبيق المعرفةأنَّ النتائج أظيرت%
 .الثانيةبالمرتبة 

  أظيرت نتائج الدراسة أنَّ آراء أفراد العينة حول مستوى ممارسة عممية اكتساب المعرفة كان بدرجة
 مرتبة الثالثة.%( بال71.9كبيرة بوزن نسبي )

  َّ(، 71.54( جاء بدرجة موافقة كبيرة بوزن نسبي )توزيع المعرفة) ممارسة عمميةبيَّنت النتائج أن%
 .العمميات الأخرىوقد حصل عمى المرتبة الرابعة من 
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 النتائج المتعمقة بالمتغير التابع )إدارة الأزمات(: 2.1.6
ذلك من الدراسة )إدارة الأزمات( كان بموافقة كبيرة  أوضحت النتائج أن مستوى المتغير التابع في ىذه

ونصيا العاشرة لمفقرة المتوسط الحسابي %(، وبينت النتائج أن 71.41خلبل حصولو عمى وزن نسبي )
 3.67 ساوي" ي تضع المنظمة مقاييس تصحيح الأضرار وعلبجيا ضمن الخطط المستقبمية لإدارة الأزمات

المتوسط  بينما تبين أن. كبيرةموافقة الترتيب الأول بين الفقرات بدرجة  وقد احتمت، %73.31نسبي  وبوزن
"  تقدم المنظمة التعويضات والمكافات اللبزمة لممتضررين من حدوث الأزمةالرابعة عشر " لمفقرة الحسابي 

وقد احتمت الترتيب الأخير مقارنة  متوسطة موافقة بدرجة، %67.27 النسبي الوزنأي أن  3.36ساوي ي
 .بباقي فقرات قياس إدارة الأزمات

  
 النتائج المتعمقة باختبار الفرضيات 3.1.6

 : النتائج المتعمقة باختبار الفرضية الرئيسة الأولى والفرضيات المتفرعة عنيا:1.3.1.6
  توجد علبقة إيجابية قوية ذات دلالة إحصائية( 0.05عند مستوى دلالة ≥ α ) إجمالي ممارسة بين

دارة الأزمات في و  المعرفةعمميات إدارة  ، حيث بمغ معامل الارتباط بينيا الجمعيات الأىمية الصحيةا 
0.829) .) 

  عند مستوى دلالةذات دلالة إحصائية موجبة  قويةتوجد علبقة موجبة (0.05 ≥ α)  عممية بين
دارة الأزماتو  اكتساب المعرفة  (.0.720حيث بمغ معامل الارتباط بينيا ) ،ا 

 عند مستوى دلالةبة وقوية ذات دلالة إحصائية توجد علبقة موج (0.05 ≥ α)  عممية تخزينبين 
دارة الأزمات، حيث بمغ معامل الارتباط بينيا )و   (.0.685ا 
  عند مستوى دلالةتوجد علبقة موجبة وقوية ذات دلالة إحصائية (0.05 ≥ α)  عممية توزيع بين

دارة الأزمات، حيث بمغ معامل الارتباط بالمعرفة   (.0.714ينيا )وا 
  عند مستوى دلالةتوجد علبقة موجبة وقوية ذات دلالة إحصائية (0.05 ≥ α)  عممية تطبيقبين 

دارة الأزمات  (.0.80.2حيث بمغ معامل الارتباط بينيا ) ،وا 
 

 : النتائج المتعمقة باختبار الفرضية الرئيسة الثانية اختبار الأثر بين المتغيرات: 2.3.1.6
 إيجابية لة إحصائية دلا يذ وجود أثر( 0.05عند مستوى دلالة ≥ α ) لعمميات إدارة المعرفة في

(، وفسرت مجتمعة 0.847( ومعامل الارتباط )0.713، وقد بمغ معامل التأثير )فعالية إدارة الأزمات
 %( من الاختلبف في المتغير التابع )إدارة الأزمات(.71.3ما نسبتو )
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  (، بينما اكتساب، تخزين، تطبيقالمتغير التابع " إدارة الأزمات " ىي: )تبين أنَّ المتغيرات المؤثرة في
 ( في إدارة الأزمات حيث القيمة الاحتمالية المصاحبة لوتوزيع المعرفة) لعمميةتبين عدم وجود تأثير 

 (. 0.05أكبر من ) (0.382)
 :والرابعة : النتائج المتعمقة باختبار الفرضية الرئيسة الثالثة3.3.1.6

 عند مستوى دلالةفروق ذات دلالة إحصائية م وجود عد (0.05 ≥ α)  بين متوسطات استجابات
تُعزى إلى  عمميات إدارة المعرفةحول إجمالي  من العاممين بالجمعيات الأىمية الصحيةالمبحوثين 
بينما تبين وجود فروق جوىرية بسبب المؤىل العممي ولصالح الدراسات العميا، ووجود  ،)الجنس(

ولصالح )إداري ومحاسب(، كما وتبين وجود فروق تعزى لسنوات  ق تبعًا لممسمى الوظيفيفرو 
سنوات، ووجود فروق تبعًا لمحافظة ولصالح  5الخدمة ولصالح من مدة سنوات خدمتيم أقل من 

 العاممين في مدينتي خانيونس ورفح. 
  عند مستوى دلالةفروق ذات دلالة إحصائية عدم وجود (0.05 ≥ α) متوسط إجابات أفراد  بين

تُعزى إلى )الجنس(، بينما تبين وجود فروق احصائية تبعًا لممؤىل  إدارة الأزماتالعينة حول إجمالي 
ومنسق  /العممي ولصالح الدراسات العميا، ووجود فروق تبعًا لممسمى الوظيفي ولصالح )مدير

 5ة سنوات خدمتيم أقل من (، كما وتبين وجود فروق تعزى لسنوات الخدمة ولصالح من مدمشاريع
 سنوات، ووجود فروق تبعًا لمحافظة ولصالح العاممين في مدينتي خانيونس ورفح. 

 

 : النتائج المتعمقة بخصائص العينة:4.3.1.6
  َّ( للئناث. واظيرت النتائج أن45.7%( مقارنة )54.3نسبة الذكور ) أظيرت خصائص العينة أن% 

%(، في حين 55.5%(، والبكالوريوس )20.2العميا تراوح ) اجمالي عدد الحاصمين عمى الدراسات
العاممين %(. وبينت النتائج أنَّ نسبة 24.3) الجمعيات المبحوثةمَنْ يحممون شيادة الدبموم فأقل في 

 بوظيفة رئيس قسم%(، بينما مَنْ يعمل 8.2) ومدير ومنسق مشروع%(، 10.1) بوظيفة مدير دائرة
%(، ونسبة العاممين 25.9ومحاسب( بنسبة )-بوظيفة )اداري %(، ومن يعممون12.7بنسبة )

لدييم سنوات خدمة  الغالبية من أفراد العينةأخرى، فإنَّ  جيةومن  %(.43.1بالوظائف الصحية )
أقل %( ، تلبىم مَنْ ىم بعدد سنوات خدمة في الفئة )52.8سنوات(  وبنسبة ) 15أقل من  -5)من 
%(. 19.5بنسبة ) سنة 15من  أكثرمن ىم بسنوات خدمة  (، تلبىا27.7سنة( وبنسبة ) 5من 

%(، تلبىم من 67.1الجمعيات تقع في محافظة غزة بنسبة )ويتضح أيضًا من النتائج أن غالبية 
والجمعيات في  ،%(10.1%(، ومحافظة شمال غزة )12يعممون بمحافظة الوسطى بنسبة )

 %(.10.1محافظتي رفح وخانيونس )
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 4.1.6 مقة بتحقيق الأىداف:النتائج المتع 
 الجدول الآتي يُوضح النتائج المتعمقة بالأىداف؛ فكل ىدف يوضح مدى تحققو ومجالو في الدراسة.

 (: نتائج تحقيق أىداف الدراسة1.6جدول )

مدى  اليدف #
 مجال تحققو تحققو

1 
ممارسة عمميات إدارة واقع  إلىالتعرف 
الأىمية الصحية في المنظمات  المعرفة
  ظات الجنوبيةبالمحاف

 تحقق

من خلبل تحميل مجالات الدراسة )فقرات 
(. كما بعمميات إدارة المعرفةالاستبانة المتعمقة 

(، 8.5(، )7.5ىو موضح في جدول رقم )
(9.5( ،)10.5( ،)11.5.) 

2 
في  إدارة الأزماتمستوى  عمى الوقوف

المنظمات الأىمية حسب أراء أفراد العينة من 
 الأىمية الصحية. العاممين بالجمعيات

 تحقق
من خلبل تحميل مجال إدارة الأزمات )فقرات 
الاستبانة(. كما ىو موضح في جدول رقم 

(12.5) 

3 
عمميات العلبقة بين واتجاه طبيعة  إلىالتعرف 

دارة الأزمات إدارة المعرفة من وجية نظر  وا 
 .الأىمية الصحيةالمنظمات العاممين في 

 تحقق
لرئيسة الأولى. كما نتائج اختبار الفرضية ا

 (13.5ىو موضح في جدول رقم )

4 
)اكتساب،  عمميات إدارة المعرفةأثر  تحديد

إدارة الأزمات في تخزين، توزيع، تطبيق( 
 .بالمنظمات الأىمية الصحية

 تحقق
نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثانية. كما ىو 

 .(14.5)موضح في جدول رقم 

5 

بين  الفروق الإحصائية الكشف عن
أفراد العينة حول  استجاباتمتوسطات 

متغيري الدراسة )عمميات إدارة المعرفة، إدارة 
 :لممتغيرات الديمغرافية تبعًا الأزمات(
المسمى الوظيفي، المؤىل العممي، )الجنس، 

 (.المحافظة، سنوات الخدمة

 تحقق
نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة. كما ىو 

( إلى جدول 15.5موضح في جدول رقم )
(24.5.) 

 

 جُرَد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الحاليةالمصدر: 
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 توصيات الدراسة: 2.6

بإدارة بناءً عمى النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، يقترح الباحث عددًا من التوصيات التي تتعمق 
بالمحافظات الجنوبية عمى  الأىمية الصحيةالمنظمات ، وتوصيات تتعمق بفعالية إدارة الأزمات في المعرفة

 النحو الآتي:
 (:عمميات إدارة المعرفةتوصيات متعمقة بالمتغير المستقل ) 1.2.6

عممياتيا ممارسة وزيادة توافرىا و  التأسيس لمفيوم إدارة المعرفة وتعزيز المبادئ التي تقوم عمييا .1
عاملًب اعتبار المعرفة لإدارية بفي جميع المستويات ا)اكتساب، تخزين، تطبيق(  المختمفة وخاصة

 يادة فعالية إدارة الأزمات.في ز  جوىريًا
عمى توليد الأفكار الجديدة والنظر لممشكلبت من زوايا  قدرة العاممينعقد البرامج التدريبية التي تعمل عمى زيادة  .2

 عمل أو لتطويرلإيجاد حمول غير مألوفة ومبدعة لمشكلبت الوالربط بين العناصر بطريقة فكرية  مختمفة
 الأداء. مستوى

العمل عمى استقطاب العاممين الميرة من ذوي المعرفة لمعمل داخل الجمعيات الأىمية الصحية والاعتماد عمى  .3
وتسييل اكتشاف معارف جديدة  يمتمكيا العاممينالعمل التعاوني لتعظيم الاستفادة من الخبرات المتنوعة التي 

 وتبادليا فيما بينيم.
عمال المعرفة اتجاه الجمعيات التي يعممون بيا وذلك لضمان  منعر الانتماء والولاء لدي العاممين تنمية مشا .4

 بالعمل داخميا وعدم التفكير بتركيا لمحفاظ عمى المعرفة. تمسكيماندماجيم في العمل وزيادة 
تحديث العمل عمى و الحرص عمى تخزين المعرفة المتاحة لمجمعيات بشكل دقيق وباستخدام التقنيات المتطورة  .5

 فرص الاستفادة منيا. لزيادةالمعرفة التي تمتمكيا الجمعيات وتصنيفيا وتبويبيا وتقييم الفائدة منيا بشكل دوري 
المتعددة تييئة بيئة تنظيمية داخل الجمعيات تسمح لمعاممين بتبادل المعرفة والمعمومات من خلبل المناقشات  .6

وتوفير المعمومات لمن يحتاجيا من العاممين بسيولة وفي الأوقات  ،وحرية التعبير عن الآراء والمقترحات
 المناسبة دونما تأخير.

تشجيع المشاركة بين العاممين والسماح ليم بالمشاركة في أنشطة المنظمة وتحديدًا ما يتعمق بوظائفيم والميام  .7
المعرفة حقوقيم في المكافات الموكمة إلييم وأساليب تنفيذىا وانجازىا، وتوفير نظام لمحوافز يضمن لذوي 

والترقيات مما يشجعيم عمى تحويل المعرفة لتصبح صريحة عبر تبادليا ونشرىا دون خوف عمى مصالحيم 
 الشخصية.
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بناء رؤية معرفية استراتيجية منبثقة عن ومنسجمة مع رؤية المنظمة ومعتمدة عمى الأساليب العممية في تحميل  .8
عيات لموصول لاستراتيجيات ومداخل لاستخدام المعرفة المتوفرة وتطبيقيا بما البيئة الداخمية والخارجية لمجم

 يخدم الجمعيات في تطوير عمميا.

تقمل من التي تذليل العقبات والصعوبات التي تقف عائقًا أما العاممين لممارسة عمميات المعرفة و  .9
يث يتضمن بنود ومعايير تقيس قدرتيم عمى تطبيقيا وتوليدىا، وتطوير نظام تقييم الأداء لمعاممين بح

 التزام العاممين بتطبيق المعرفة المكتسبة.

ميام واضحة ومحددة باستحداث وحدة لإدارة المعرفة معتمدة ضمن الييكل التنظيمي لكل جمعية  .10
كل مراجعة الييكل التنظيمي ، كذلك العمل عمى من شانيا العمل عمى زيادة ممارسة عمميات المعرفة

استخدام والمعرفة  لاستخدامالصلبحيات الكافية ب ويزود العاممينيتصف بالمرونة  بحيثفترة زمنية 
التواصل بين العاممين في كل الاتجاىات وفي كل المستويات الأىداف ويتيح مسارات المعرفة لتحقيق 

 الإدارية.
 
 
 : توصيات متعمقة بالمتغير التابع )إدارة الأزمات(:2.2.6

أساليب التنبؤ بالأحداث والأزمات المستقبمية من خلبل توظيف  ضرورة اعتماد الجمعيات عمى -0
الأساليب العممية الكمية والنوعية لاكتشاف اشارات الخطر وامتلبك أجيزة الانذار المبكر لتوضيح 

 ذلك وزيادة قدرة الجمعيات للبستعداد لمواجيتيا. 

 

دعم إجراء البحوث الخاصة  تفعيل أنشطة البحث والتطوير واستخدام المنيج العممي والبحثي في -2
بإدارة الأزمات في كل مراحميا بداية من التشخيص الدقيق لممشكمة وليس الظاىرية وتقديم 
التوصيات والمقترحات عمى ضوء النتائج التي تساعد عمى التخفيف من أضرار ىذه الازمات أو 

 تقديم حمول جذرية ليا.
 

دارة تشكيل وحدة إدارية ولجان متخصصة في إدارة الأ -3 زمات تعمل عمى رصد ومتابعة الأزمات وا 
الجمعية أثناء فترة الأزمات التي تمر بيا بما يضمن استمرارية الجمعيات لتقديم خدماتيا وتأدية 

 أعماليا وحسن إدارة الوقت بطرق عممية عند التعامل مع الأزمات.
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جراء التحميل ال -4 دقيق لمبيئة الخارجية استخدام منيج التخطيط الاستراتيجي داخل الجمعيات وا 
والداخمية وتقييم لمظروف المحيطة والإمكانيات المتاحة بما يمكن كل جمعية من تحديد نقاط القوة 
والفرص لتعزيزىا بشكل ولتجنب التيديدات وجوانب الضعف وتوليد الاستراتيجيات والسيناريوىات 

 ر.البديمة لمتغمب عمى ىذه الأزمات ومواجيتيا بأقل قدر من الخسائ
 

تدريب العاممين بالجمعيات في مجال إدارة الأزمات والطوارئ باستمرار واستخدام المحاكاة  -5
قدراتيم عمى التعامل معيا واستخدام الأساليب والآليات لتجاوزىا دون ارتباك أو  والمعايشة لزيادة

 خوف أو حدوث أخطاء من شانو ان يزيد الامور تعقيدًا.
 

 

دارة الأزمات والكوارث وطرق التعامل من التجارب المح الاستفادة -6 أثناء مية والدولية في معالجة وا 
حدوثيا لاستخلبص العبر والدروس منيا ومعرفة الوسائل الناجحة واعتمادىا وتجنب الطرق التي 

 فاقمت من الأزمة وحدوثيا. 
مى التعاون الجاد مع الجيات المختمفة لتبادل الخبرات وتفعيل الدور الإعلبمي لمسيطرة ع -7

الإشاعات ولتوفير الموارد المالية وغيرىا من الموارد لتقديم التعويضات العادلة لممتضررين من 
 الأزمات.
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 آليات تنفيذ التوصيات: 3.6
 ( آلية تنفيذ التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة.2.6يوضح الجدول رقم )

 لدراسةالتي توصمت إلييا ا (: آلية تنفيذ التوصيات2.6جدول )
 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم

 :بعمميات إدارة المعرفةمتعمقة التوصيات : الأولًا 

1.  

التأسيس لمفيوم إدارة 
المعرفة وتعزيز 
المبادئ التي تقوم 
عمييا وزيادة توافرىا 
وممارسة عممياتيا 
المختمفة وخاصة 
)اكتساب، تخزين، 

بيق( في جميع تط
المستويات الإدارية 
باعتبار المعرفة عاملًب 
جوىريًا في زيادة 
 فعالية إدارة الأزمات.

  عقد برامج تدريبية
متخصصة لمتعريف بمفاىيم 

 .إدارة المعرفة
  إعداد دليل شامل لشرح

 .المعرفة وعممياتيا
 

 الإدارة العميا 
   رؤساء ومديرو

 الدوائر
  وحدة التخطيط

 والجودة
 

 مستمر

2.  

عقد البرامج التدريبية 
التي تعمل عمى زيادة 
قدرة العاممين عمى توليد 
الأفكار الجديدة والنظر 
لممشكلبت من زوايا 
مختمفة والربط بين 
العناصر بطريقة فكرية 
لإيجاد حمول غير 
مألوفة ومبدعة 
لمشكلبت العمل أو 

  عقد لقاءات لإشراك
ر في طرح الأفكاالعاممين 

 والحمول لممشاكل القائمة
  إشراك العاممين في عممية

 وضع الأىداف.
  عقد لقاءات توعوية بأىمية

تحقيق الاىداف وانعكاسيا 
 .عمى العاممين

  الإدارة العميا 
  وحدة العلبقات

 العامة
  وحدة التخطيط

 والجودة

شيور، مع  6كل 
المتابعة بشكل مستمر 

 والتقييم. 
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
 لتطوير مستوى الأداء.

3.  

العمل عمى استقطاب 
ن الميرة من ذوي العاممي

المعرفة لمعمل داخل 
الجمعيات الأىمية 
الصحية والاعتماد عمى 
العمل التعاوني لتعظيم 
الاستفادة من الخبرات 
المتنوعة التي يمتمكيا 
العاممين وتسييل 
اكتشاف معارف جديدة 

 وتبادليا فيما بينيم.
 

  تحديد الاحتياج من الموارد
البشرية في كل وحدة أو 

 .دائرة
 ب كفاءات أجنبية استقطا

 .ومحمية
  عقد شراكات واتفاقيات

دولية لممساىمة في تنمية 
 .الكوادر البشرية

  دمج الأشخاص أصحاب
الكفاءة مع العاممين في 
الجمعية لصقل مياراتيم 

 .وخبراتيم

  الإدارة العميا 
  وحدة الموارد

 البشرية 
  العلبقات العامة

 والدولية

كل سنة، مع عممية 
 تقييم مستمرة.

4.  

نمية مشاعر الانتماء ت
والولاء لدي العاممين من 
عمال المعرفة اتجاه 
الجمعيات التي يعممون 
بيا وذلك لضمان 
اندماجيم في العمل 
وزيادة تمسكيم بالعمل 
داخميا وعدم التفكير 
بتركيا لمحفاظ عمى 

 المعرفة.

عقد لقاءات رسمية وغير  -
 .رسمية مع العاممين

تحديد احتياجات العاممين  -
عمى تمبية  والعمل

 احتياجاتيم ورغباتيم.
تفعيل نظام الحوافز لمكافأة  -

العاممين المتميزين الذين 
يحققون أىداف المنظمة 

 بكفاءة.
تخصيص موازنات لتمبية  -

احتياجات العاممين وفق 
 الإمكانيات المتاحة.

وحدة الموارد  -
 البشرية

 وحدة الرقابة -
 جميع العاممين -

 بشكل مستمر
 

5.  

الحرص عمى تخزين 
معرفة المتاحة ال

لمجمعيات بشكل دقيق 

تزويد الجمعية بسيرفرات  -
خارجية لمحفاظ عمى 

 .المعمومات
مى تدريب جميع العاممين ع -

تكنولوجيا وحدة  -
 المعمومات

 وحدة الجودة -
 وحدة التخطيط -

 مستمر -
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
وباستخدام التقنيات 
المتطورة والعمل عمى 
تحديث المعرفة التي 
تمتمكيا الجمعيات 
وتصنيفيا وتبويبيا وتقييم 
الفائدة منيا بشكل دوري 
لزيادة فرص الاستفادة 

 منيا.

آليات التعامل مع البرامج 
 .ذات العلبقة

تحديث البرامج باستمرار  -
 .لمواكبة التكنولوجية الحديثة

6. 

تييئة بيئة تنظيمية داخل 
الجمعيات تسمح 
لمعاممين بتبادل المعرفة 
والمعمومات من خلبل 
المناقشات المتعددة 

ية التعبير عن الآراء وحر 
والمقترحات، وتوفير 
المعمومات لمن يحتاجيا 
من العاممين بسيولة 
وفي الأوقات المناسبة 

 دونما تأخير.
 

تشجيع النقد البناء من  -
مختمف المستويات الإدارية 
طالما كان اليدف ىو 

 .الإصلبح والتطوير
تحفيز العاممين عمى تقديم  -

المقترحات التطويرية وتقديم 
 .افز ليمالحو 

عقد لقاءات مع جميع  -
الوحدات لوضع الأىداف 

 الكبرى.

 الإدارة العميا -
الموارد وحدة  -

 البشرية
 وحدة الجودة -
 وحدة التخطيط -
 جميع العاممين -

 مستمر -

7. 

تشجيع المشاركة بين 
العاممين والسماح ليم 
بالمشاركة في أنشطة 
المنظمة وتحديدًا ما 
يتعمق بوظائفيم والميام 

م وأساليب الموكمة إليي

تشجيع العلبقات الاجتماعية  -
 بين الموظفين.

توعية العاممين بأىمية  -
اعي ودوره في العمل الجم

 تحقيق الأىداف.
إعداد برنامج تحفيزي  -

متكامل لتشجيع العاممين 
عمى مشاركة أفكارىم 

الموارد  وحدة -
 البشرية.

وحدة العلبقات  -
 العامة

 مستمر -
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
تنفيذىا وانجازىا، وتوفير 
نظام لمحوافز يضمن 
لذوي المعرفة حقوقيم 
في المكافات والترقيات 
مما يشجعيم عمى 
تحويل المعرفة لتصبح 
صريحة عبر تبادليا 
ونشرىا دون خوف عمى 

 مصالحيم الشخصية.

 ومعموماتيم

8. 

بناء رؤية معرفية 
استراتيجية منبثقة عن 
ومنسجمة مع رؤية 
المنظمة ومعتمدة عمى 
الأساليب العممية في 

بيئة الداخمية تحميل ال
والخارجية لمجمعيات 
لموصول لاستراتيجيات 
ومداخل لاستخدام 
المعرفة المتوفرة وتطبيقيا 
بما يخدم الجمعيات في 

 تطوير عمميا.

تحديد الواجبات  -
والمسؤوليات لجميع 
الوحدات التنظيمية 

 ولمعاممين.
عقد ندوات وورش عمل  -

لمناقشة تعزيز المسؤولية 
المشتركة والتكامل بين 

 الجميع.
إشراك المجتمع والخبراء في  -

 .وضع الخطة الاسترايتجية
إعداد جوائز تكافِئ العمل  -

 الجماعي.

 الإدارة العميا -
وحدة الموارد  -

 البشرية
 جميع العاممين -

 
 مستمر -
 شيور 6كل  -

9. 

تذليل العقبات 
والصعوبات التي تقف 
عائقًا أما العاممين 
لممارسة عمميات 
المعرفة والتي تقمل من 

وضع برنامج تقييم أداء  -
شامل وواضح وتعريف 

 العاممين بو.
عقد برنامج تدريبي متكامل  -

 لمعاممين.

 الإدارة العميا -
وحدة الموارد  -

 البشرية

 تمرمس -
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
تيم عمى تطبيقيا قدر 

وتوليدىا، وتطوير 
نظام تقييم الأداء 
لمعاممين بحيث 
يتضمن بنود ومعايير 
تقيس التزام العاممين 
بتطبيق المعرفة 

 المكتسبة.

10 

استحداث وحدة لإدارة 
المعرفة معتمدة ضمن 
الييكل التنظيمي لكل 
جمعية بميام واضحة 
ومحددة من شانيا 
العمل عمى زيادة 
ممارسة عمميات 
المعرفة، كذلك العمل 
عمى مراجعة الييكل 
التنظيمي كل فترة 
زمنية بحيث يتصف 

ويزود بالمرونة 
الصلبحيات ب العاممين

 لاستخدامالكافية 
استخدام ومعرفة ال

مسارات المعرفة 
الأىداف ويتيح لتحقيق 

التواصل بين العاممين 

استحداث دائرة إدارة المعرفة  -
 في الجمعية.

تحديد صلبحيات وسمطات  -
الدائرة والمؤىلبت المطموبة 

 لموظفي الدائرة.
ربط ىذه الدائرة بمؤسسات  -

 ي والدولي.المجتمع المحم

 الإدارة العميا -
وحدة العلبقات  -

 العامة والدولية.
دائرة التخطيط  -

 والجودة.

 مستمر -
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
في كل الاتجاىات 
وفي كل المستويات 

 الإدارية.
 إدارة الأزمات:متعمقة بتعزيز التوصيات ثانيًا: ال

1.  

ضرورة اعتماد 
الجمعيات عمى 
أساليب التنبؤ 
بالأحداث والأزمات 
المستقبمية من خلبل 
توظيف الأساليب 
العممية الكمية والنوعية 

تشاف اشارات لاك
الخطر وامتلبك أجيزة 
الانذار المبكر 
لتوضيح ذلك وزيادة 
قدرة الجمعيات 
 للبستعداد لمواجيتيا. 

  إنشاء أساليب لاكتشاف
اشارات الإنذار للؤزمات 

 .المحتممة
  نشر ثقافة تنظيمية مساندة

 .لنظم كشف إشارات الإنذار
  رفد العاممين بالميارات

الفائقة التي تمكنيم من 
 يد والتحسين المستمر.التجو 

  مكافأة العاممين مكتشفي
 الإنذار قبل وقوع الأزمة.

 الإدارة العميا 
  رؤساء ومديرو

 الدوائر
 وحدة التخطيط 
  وحدة الجودة 
  جميع الوحدات

 والعاممين

شيور، مع المتابعة  6
 والتقييم المستمرين

2.  

تفعيل أنشطة البحث 
والتطوير واستخدام 
المنيج العممي 

دعم والبحثي في 
إجراء البحوث 
الخاصة بإدارة 
الأزمات في كل 
مراحميا بداية من 
التشخيص الدقيق 

  عقد دورات عممية
 .متخصصة

 راء رصد موازنات كافية لإج
 البحوث العممية

  الاىتمام بحفز وتشجيع
الدراسات والأبحاث العممية 
جراء المزيد من الدراسات  وا 

الأكثر تخصصاً  الميدانية
 .في مجال إدارة الأزمات

  استقطاب الخبراء في مجال
لتقديم المشورة في  الأزمات

 الإدارة العميا 
  رؤساء ومديرو

 الدوائر والأقسام
 وحدة الجودة 

بشكل دوري، مع 
المتابعة والتقييم 

 المستمرين
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
لممشكمة وليس 
الظاىرية وتقديم 
التوصيات والمقترحات 
عمى ضوء النتائج 
التي تساعد عمى 
التخفيف من أضرار 
ىذه الازمات أو تقديم 

 حمول جذرية ليا.

التعامل مع مؤسسات 
المواصفات والمقاييس 
والجودة وتمبية المتطمبات 

 يا.بشأن

3.  

تشكيل وحدة إدارية 
ولجان متخصصة في 
إدارة الأزمات تعمل 
عمى رصد ومتابعة 
دارة  الأزمات وا 
الجمعية أثناء فترة 
الأزمات التي تمر بيا 
بما يضمن استمرارية 

لتقديم  الجمعيات
خدماتيا وتأدية 
أعماليا وحسن إدارة 
الوقت بطرق عممية 
عند التعامل مع 

 الأزمات.

  إنشاء وحدة إدارية
متخصصة في إدارة 

 .الأزمات في كل جمعية
  تدريب العاممين في ىذه

الوحدة بشكل متخصص 
 .وتحفيزىم

  ابتعاث القائمين عمى ىذه
الوحدة إلى دول خارجية 

 .قةللبستفادة من خبرات ساب

 الإدارة العميا 
  رؤساء ومديرو

 الدوائر والأقسام
  عمادة التخطيط

 وضمان الجودة

مع تقييم شامل  مستمر
 ومتابعة دولية

4.  

استخدام منيج 
التخطيط الاستراتيجي 
داخل الجمعيات 
جراء التحميل الدقيق  وا 

  إشراك العاممين والمجتمع
المحمي في وضع الخطة 

 .الاستراتيجية لمجمعية
 ج تدريبي إيجاد برنام

وتعميمي مستمر حول 

 الإدارة العميا 
 وحدة التخطيط 
 وحدة الجودة 
  رؤساء ومديرو

 الدوائر والأقسام.

 مستمر
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
لمبيئة الخارجية 
والداخمية وتقييم 
لمظروف المحيطة 
والإمكانيات المتاحة 

ن كل جمعية بما يمك
من تحديد نقاط القوة 
والفرص لتعزيزىا 
بشكل ولتجنب 
التيديدات وجوانب 
الضعف وتوليد 

الاستراتيجيات 
والسيناريوىات البديمة 
لمتغمب عمى ىذه 
الأزمات ومواجيتيا 
بأقل قدر من 

 الخسائر.

أحدث ما توصمت إليو إدارة 
 .الأزمات

  الاىتمام في مجال التخطيط
لإدارة الأزمات وجعمو مكملًب 
لمتخطيط الاستراتيجي في 

 الجمعية.

5.  

تدريب العاممين 
ل بالجمعيات في مجا

إدارة الأزمات 
والطوارئ باستمرار 
واستخدام المحاكاة 
والمعايشة لزيادة 
قدراتيم عمى التعامل 
معيا واستخدام 
الأساليب والآليات 
لتجاوزىا دون ارتباك 

  تنفيذ مناورات ميدانية
 .تحاكي وقوع أزمات حقيقية

  بشكل  تدريب العاممين
ميداني عمى كيفية التعامل 

 .مع الأزمات
  استقطاب كفاءات خارجية

 .ودولية لتدريب العاممين
  تحفيز العاممين عمى إنجاح

 .إدارتيم للؤزمات

 الإدارة العميا 
 العلبقات  وحدة

 والدولية. العامة
  وحدة الموارد

 البشرية

نصف سنوية، مع 
متابعة مستمرة 
 وتقييم النتائج.
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 الفترة الزمنية المتوقعة الجية المعنية بالتنفيذ آلية التنفيذ التوصيات رقم
أو خوف أو حدوث 
أخطاء من شانو ان 

 يزيد الامور تعقيدًا.

6.  

التجارب  من الاستفادة
المحمية والدولية في 
دارة الأزمات  معالجة وا 
والكوارث وطرق 

أثناء حدوثيا التعامل 
لاستخلبص العبر 
والدروس منيا ومعرفة 
الوسائل الناجحة 
واعتمادىا وتجنب 
الطرق التي فاقمت 
 من الأزمة وحدوثيا. 

  تقوية الاتصالات بين
 .الجمعيات المحمية والدولية

   قميمية عقد شراكات دولية وا
للبستفادة من خبرات الدول 

 .الشريكة
  ابتعاث العاممين إلى الدول

الشريكة بيدف التطوير 
 .والاستفادة

 الإدارة العميا-
وحدة العلبقات -

 العامة
 

 مستمر

7.  

التعاون الجاد مع 
الجيات المختمفة 
لتبادل الخبرات وتفعيل 
الدور الإعلبمي 
لمسيطرة عمى 
الإشاعات ولتوفير 

مالية وغيرىا الموارد ال
من الموارد لتقديم 
التعويضات العادلة 
لممتضررين من 

  الأزمات

تعزيز الشراكة مع الوزارات  -
 .)الصحة، الداخمية(

زيادة الثقة بين الجمعية  -
وجميور الشعب ومؤسسات 

 .المجتمع المدني
عقد شراكات مع مؤسسات  -

مانحة لتقديم الدعم اللبزم 
 .لممتضررين من الأزمة

نة تقييم مستمرة تشكيل لج   -
للبستماع إلى شكاوى 

 .المواطنين
 خمق الولاء لدى العملبء -

 الإدارة العميا 
  وحدة العلبقات

 والدولية العامة
  وحدة التخطيط

 والجودة
 وزارة الصحة 
  الداخميةوزارة 

 

 مستمر
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 الدراسات المستقبمية المقترحة 4.6
 اسات المستقبمية المقترحة الآتية:يوصي ببعض الدر  محددات الدراسة فإن الباحثبناءً عمى 

دارة الأزمات مثل ) عمميات إدارة المعرفةبين  متغيرات وسيطة أو ثالثةدراسة  .1 المرونة الاستراتيجية، وا 
 العلبقات بين المتغيرين المستقل والتابع. أفضلوتفسر  تقدم توضيح( لعميا الثقة التنظيمية

( وأثرىا في فعالية ستراتيجية، التخطيط الاستراتيجيالا )القيادة مثلدراسة أثر متغيرات مستقمة أخرى  .2
 بالمحافظات الجنوبية.الجمعيات الأىمية الصحية إدارة الأزمات في 

عمل أو ، بتضمين الجمعيات الاىمية الصحية بالمحافظات الشماليةإعادة الدراسة بالموضوع نفسو  .3
 .الخدماتية المختمفةالجمعيات الأىمية العاممة في القطاعات دراسة مقارنة بين 

جمع البيانات عند أكثر من نقطة زمنية عمى خلبف ما حدث في الدراسة بإعادة الدراسة الحالية  .4
 .واستخدام أسموب المقابمة أو مجموعات التركيز لمظاىرة المدروسة أعمقالحالية لتوفر فيم 
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 قائمة المصادر والمراجع
 القران الكريم

 بويةالسنة الن

 أولًا: المراجع العربية

 .غزة  -(. المنظمات غير الحكومية الفمسطينية، دراسة جغرافيا تنموية2005) إبراىيم، كامل
فمسطين، المؤتمر العممي لكمية التجارة بعنوان "الاستثمار والتمويل في فمسطين بين آفاق التنمية 

 مايو.  9-8غزة، كمية التجارة، الجامعية الإسلبمية،  .والتحديات المعاصرة
 ( .إدارة المعرفة وأثرىا عمى الابتكار التسويقي دراسة عمى القطاع المصرفي 2017إبراىيم، ياسر .)

 جامعة السودان لمعموم والتكنولوجية، الخرطوم، السودان. ،السوداني )رسالة ماجستير(
 ( .2002أحمد، أحمد .)دار الفكر 1، طإدارة الأزمات التعميمية في المدارس الأسباب والعلاج ،

 العربي، القاىرة، مصر.
 مكانية الإفادة منيا في (. 2008. )منى، أحمد إدارة الأزمة في التعميم الجامعي بالولايات المتحدة وا 

 .مصر، كمية التربية، جامعة الزقازيق (،رسالة ماجستير مصر)
 ( .دور القيادة الاستراتيجية في ادارة الازمات الأم2017اسميم، ياسين .) نية بوزارة الداخمية والامن

أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، قطاع غزة،  ،الوطني الفمسطيني )رسالة ماجستير(
 فمسطين.

 (. واقع تطبيق عمميات إدارة المعرفة في جامعة القدس 2012أحمد. ) ،بو الخيروأغا، ناصر الأ
جراءات تطويرىا،   .62-30(، 1) 16، ة العوم الانسانيةسمسم-مجمة جامعة الأقصىالمفتوحة وا 

 (. متطمبات نجاح التخطيط 2019وسي، عبد الوىاب، وبدوي، نسرين، والعكيدي، سوسن. )الأل
الاستراتيجي ودورىا في استراتيجيات إدارة الأزمات: دراسة ميدانية في الشركة العامة لمعدات 

 .601-583(، 26)11، ة والإداريةمجمة جامعة الأنبار لمعموم الاقتصاديالاتصالات والقدرة ، 
 ( .الذكاء العاطفي وعلبقتو بإدارة الأزمات: دراسة تطبيقية عمى المستشفيات 2018بدح، أشرف .)

جامعة الأزىر، قطاع غزة،  ،الحكومية الفمسطينية في المحافظات الجنوبية )رسالة ماجستير(
 فمسطين.

 ( .إدارة المعرفة ودورىا في 2018البراىمة، حازم .) تحسين جودة الخدمات في بمدية قطاع غزة
 أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، قطاع غزة، فمسطين. ،)رسالة ماجستير(
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 ( .دور العلبقات العامة في التعامل مع الأزمات 2015بعمول، نورة، وعشيش، آمال .)–  دراسة
 عربي بين مييدي أم البواقي، الجزائر.ميدانية مديرية التربية والتعميم )رسالة ماجستير(، جامعة ال

 ( .تنافسية المؤسسة وتحديات اقتصاد المعرفة"، الممتقى الدولي حول اقتصاد 2003بلبلي، أحمد .)
المعرفة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التيسير، جامعة بسكرة، 

 الجزائر. 
 ( .أثر الأزم2018بن مسعودة، آمال .) ة الأمنية عمى التنمية المحمية في الجزائر، رسالة

 سعيدة، الجزائر.-ماجستير، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة مولاي الطاىر
 ترجمة أحمد المغربي، دار إدارة المخاطر والأزمات والأمن. (2008) .بورود يكيس، إدوارد ،

 .الفجر لمنشر والتوزيع: القاىرة
 08-07(. مؤتمر رؤية تنموية لمواجية آثار الحرب والحصار، 2101جامعة الإسلبمية. )ال 

 2101مايو 
 مطبعة أبناء الجراح، 2ط، القواعد المنيجية لبناء الاستبيان(. 2010جرجاوي، زياد. )ال ،

 فمسطين.
 (. إدارة الأزمات في جمعية اليلبل الأحمر الفمسطيني في الضفة 2017جعبري، رضوان. )ال

ظر العاممين في المناصب الإشرافية )رسالة ماجستير(، كمية الدراسات العميا، الغربية من وجية ن
 جامعة الخميل، فمسطين.

 (.أثر التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات 2017جعفر، يونس .)–  دراسة تطبيقية: المؤسسات
(، 1) 21 (،مجمة جامعة الأقصى )سمسة العموم الإنسانيةالعامة في منطقة ضواحي القدس، 

293-324. 
 ( .2005حجازي، ىيثم .)الأىمية لمنشر والتوزيع، عمان، ، 1ط، مدخل نظري -إدارة المعرفة

 الأردن. 
 داراتيا2010حدراوي، حامد والخفاجي، كرار. )ال دراسة استطلبعية  -(. أسباب نشوء الأزمات وا 

 .214-192(، 5)1،مجمة الكوفةلأراء عينة من أعضاء مجمس النواب العراقي، 
 ( .الميارة في إدارة الأزمات وحل المشكلبت الأسس النظرية والتطبيقية، 2007حريز، سامي .)

 دار البداية، عمان.
 ( .2010حسان، حسن، والعجمي، زياد .)دار المسيرة، عمان. الإدارة التربوية ، 
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 ( .استراتيجيات البناء المؤسسي لممنظمات غير الحكومية في جميورية 2003حسن، مسعد .)
 القاىرة، مصر. (،رسالة دكتوراه) ر العربيةمص

 الأردن، عمان، مؤسسة الوراق لمنشر.مناىج البحث العممي(. 2006حمداني، موفق. )ال ، 
 (. فاعمية نظم المعمومات الإدارية وأثرىا في إدارة 2007خشالي، شاكر و القطب، محيي الدين. )ال

-24(، 1) 3، مة الأردنية في إدارة الأعمالالمجالأزمات: دراسة ميدانية في الشركات الصناعية، 
45. 

 (. فاعمية اتخاذ القرار لدى مديري المدارس الثانوية في محافظات غزة 2017).خضري، نجلبءال
 الجامعة الإسلبمية، قطاع غزة، فمسطين. ،وعلبقتيا بإدارة الأزمات )رسالة ماجستير(

 إداري لحل الازمات عمى مستوى مدخل اقتصادي -إدارة الأزمات(. 1999خضيري، محسن. )ال
 ، القاىرة.، مكتبة مدبولي1ط، الاقتصاد القومي والوحدة الاقتصادية

 نيو بوك 1، طالمجتمع المدني وتنمية رأس المال الاجتماعي(. 2017خواجة، محمد، )ال ،
 لمنشر والتوزيع، مصر.

 دارة الأزمات. (2012).دليمي، عبد الرازق ال ، لمنشر والتوزيع: عماندار المسيرة  ، الإعلام وا 
 الأردن.

 (. إدارة الأزمات، كمية التجارة، جامعة عين شمس، 2007رفاعي، ممدوح، وجبريل، ماجدة. )ال
 القاىرة، جميورية مصر العربية.

  (. المنظمات الأىمية في غزة: تداعيات التمويل المشروط وتحديات 2020ركبة، طلبل. )أبو
 https://al-shabaka.org/op-edsمسطينية، شبكة السياسات الف-كورونا، الشبكة

 دار الجنان لمنشر والتوزيع ، إدارة الولايات المتحدة للأزمات الدولية(. 2011زبيدي، نصير. )ال ،
 عمان، الأردن.

  التنظيمي في المحاكم (. دور عمميات إدارة المعرفة في تحسين الإبداع 2017زريق، فاتن. )أبو
 أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، قطاع غزة، فمسطين.  ،النظامية )رسالة ماجستير(

 (. أثر وظائف إدارة المعرفة في مستوى جودة الخدمات 2012زعبي، خالد ، وأبو الغنم، خالد. )ال
دراسة ميدانية عمي  -عاممينالمقدمة من سمطة المياه وشركة الكيرباء الأردنية من وجيو نظر ال

 محافظات جنوب الأردن، جامعة مؤتة، مؤتة، الأردن.

https://al-shabaka.org/op-eds
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 1ط، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، اتجاىات معاصرة في إدارة المعرفة(. 2008زيادات، محمد. )ال ،
 .عمان، الأردن

 ( .واقع ممارسة عمميات تبادل المعرفة بين وزارة الت2017سالم، حسني، والقضاة، محمد .) ربية
والتعميم والجامعات الأردنية من وجية نظر مديري المدارس والمشرفين التربويين في محافظة 

 .1256-1229(، 7) 31، مجمة جامعة النجاح للأبحاث )العموم الإنسانية(جرش، 
 ( .دور ممارسات ادارة الموارد البشرية في فاعمية ادارة 2016سممان، فاضل، ومياوي، رافد .)

مجمة الاقتصاد والعموم ظيمية "بحث وصفي تحميمي في وزارة الداخمية العراقية، الازمات التن
 .203-183(، 94)22، الإدارية

 (. أثر أبعاد نموذج ماكنزي 2020). سيد، علبالMcKinsey 7S   في إدارة الأزمات: المرونة
)رسالة ماجستير(، الاستراتيجية وسيطاً: دراسة ميدانية عمى وزارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزة 

 جامعة القدس، القدس، فمسطين.

 (. أثر ممارسة أساليب القيادة التحويمية في تحسين إدارة الأزمات بشركة 2018).شاعر، علبءال
محافظات غزة )رسالة ماجستير(، أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، قطاع -توزيع الكيرباء
 غزة، فمسطين.

 دراسة  –ثر الرقابة المالية عمى استمرار التمويل في المؤسسان الأىمية أ(. 2005) جياد.، شرف
 . غزة، فمسطين، ، الجامعة الإسلبمية)رسالة ماجستير( ميدانية لممؤسسات الأىمية في قطاع غزة

 ( .1998شريف، منى .)القاىرة: البيان لمطباعة و النشر. ،إدارة الأزمات الوسيمة لمبقاء 

 دور التنسيق في نجاح خطط مواجية الكوارث، بحث مقدم لمؤتمر (2007. )دشعلبن، فيال .
 ةأكاديميرؤية استراتيجية،  -الدفاع المدني الحادي والعشرون، تحت شعار الدفاع المدني والمستقبل

 نايف لعموم الأمنية. 
 (. دور عمميات إدارة المعرفة في تحسين الرشاقة 2019).شنطي، محمود والشريف، تحريرال

 3، مجمة جامعة العين، للأعمال والقانونقطاع غزة، –تيجية بالمنظمات غير الحكومية الاسترا
(1 ،)1-29. 

 (. دور عمميات إدارة المعرفة في تحسين جودة اتخاذ 2020).سعدة، ىناءشنطي، محمود و ال
-مجمة جامعة الأزىر غزةالقرارات في المديرية العامة لمخدمات الطبية العسكرية بمحافظات غزة، 

 .154-123،(1)22، سمسمة العموم الإنسانية
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 (. أثر التوجيات الاستراتيجية عمى إدارة 2016) .شوبكي، مازن، وأبو أمنة، يوسف، ووائل، بدحال
)دراسة ميدانية عمى وكالة الغوث الدولية في قطاع غزة(، المؤتمر العممي الأول لتنمية  –الأزمات 

 مسطين.المجتمع، جامعة الأزىر غزة، قطاع غزة، ف
 (. واقع إدارة الازمات في مجمع فمسطين الطبي من وجية نظر 2018شيخ أحمد، دانية. )ال

 جامعة القدس، القدس، فمسطين. ،العاممين )رسالة ماجستير(
 (. إثر الخصائص القيادية في استراتيجية إدارة الأزمة: دراسة ميدانية  2011صافي، جبوري. )ال

-194(، 90)34،  مجمة الإدارة والاقتصادالعراق، -رة الكيرباءلعدد من المديريات العامة بوزا
220. 

 ( .2009صالح، عمي ، والبدري، زكريا .) الفكر الاستراتيجي وانعكاساتو عمى نجاح منظمات
 ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردن.الأعمال: قراءات وبحوث

 دار السحاب لمنشر 1، طا المعموماتإدارة المعرفة وتكنولوجي(. 2007صاوي، ياسر. )ال ،
 والتوزيع، القاىرة، مصر.

 (. دور استراتيجية التنمية والتدريب في إدارة الأزمات 2017).صويص، محمد وعابدين، إبراىيم
مجمة جامعة القدس المفتوحة لمبحوث الإدارية بشركة توزيع الكيرباء في قطاع غزة، 

 .247-231(، 8) 2، والاقتصادية
 مؤسسة حورس الدولية: الاسكندرية .إدارة الأزمات. (2006).محمد  صيرفي،ال 
 دار الحامد لمنشر 1، طإدارة المعرفة والتحديات والتقنيات والحمول(. 2010طيطي، خضر. )ال ،

 والتوزيع، الأردن.

 ( .استراتيجية تطوير قطاع المؤسسات الأىمية الفمسطينية، 2006عابد، خميل والفرا، ماجد .)
 ير المؤسسات الاىمية الفمسطينية.مركز تطو 

 ( .واقع إدارة الأزمات في مؤسسات التعميم العالي الأردنية2018عبد الرحمن، إيمان .)- دراسة
المجمد  ،مجمة جامعة النجاح للأبحاث )العموم الإنسانية(ميدانية عمى جامعة البمقاء التطبيقية، 

33 (7 ،)1098 – 1122. 
 ة الأزمات كأحد الاتجاىات الحديثة في عمم الإدارة المفاىيم و إدار (. 2003) .عادل الله عبد

 .(30)9 ، مجمة مستقبل التربية العربيةالمناىج، 
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 (. دور إدارة المعرفة في تعزيز الإبداع لممنظمة، الممتقى 2011عبد الله، عمي وبوسيوة، سيام .)
 ئر.الدولي حول الإبداع التغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة، الجزا

 ( .2001عبيدات، ذوقان وعدس، عبد الرحمن، وعبد الحق، كايد .)مفيومو  -البحث العممي
 ، دار الفكر لمنشر والتوزيع، عمان.وأدواتو وأساليبو

 دراسة ميدانية عمى : (. علبقة تصميم الييكل التنظيمي بإدارة الأزمات2019عجرمي، عدنان. )ال
جامعة الأزىر غزة، قطاع غزة،  ،سالة ماجستير()ر   محافظات غزه في الجامعات الفمسطينية

 فمسطين.
 نحو استدامة المؤسسات غير الربحية بعيدًا عن التمويل الخارجي (. 2011. )اسماعيل،  عداربةال

 جامعة القدس، القدس، فمسطين. ،)رسالة ماجستير( الإغاثة الزراعية أنموذجًا-في الضفة الغربية
 .ت المجتمع المدني الفمسطيني في تعزيز التنمية البشرية (. دور منظما2003) عدوان، سائد– 

 الضفة الغربية كحالة دراسة )رسالة ماجستير(، جامعة النجاح، فمسطين.
  (. فعالية نظم المعمومات الإدارية ودورىا في تحسين إدارة الأزمات"، 2019عدوان، محمد. )أبو

جامعة الأزىر  ،بقطاع غزة )رسالة ماجستير( دراسة تطبيقية عمى وزارتي التنمية الاجتماعية والعمل
 غزة، قطاع غزة، فمسطين.

 ( .دور التمكين في إدارة الأزمات في منظمات  12-11، 2010عريقات، أحمد .)نوفمبر
الأعمال. ورقة مقدمة إلى المؤتمر العممي الدولي السابع في تداعيات الأزمة الاقتصادية العالمية 

 الآفاق ، جامعة الزرقاء الخاصة، الأردن. -الفرص  -يات التحد "عمى منظمات الأعمال 

 ( .أثر عمميات إدارة المعرفة في تطوير ثقافة التميز دراسة تطبيقية عمى 2017عز الدين، ىبة .)
 جامعة الأزىر غزة، قطاع غزة، فمسطين. ،الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة )رسالة ماجستير(

 ( .إدارة ا2011عقيمة، أقنيني .)كمية  (.رسالة ماجستير) لمعرفة قمة التميز في المؤسسة المعاصرة
 وعموم التيسير، جامعة سعد دحمب، البميدة، الجزائر. الاقتصاديةالعموم 

  دار يافا العممية  لمنشر مفاىيم ورؤى في الإدارة والقيادة التربوية (.2013العلب، ليمى .)أبو ،
 والتوزيع، عمان. 

 دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، قضايا تسويقية معاصرة. (2019. )بشير ، علبقال ،
 . ، الأردنعمان



www.manaraa.com

  

076 

 ( .أثر عمميات إدارة المعرفة في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة في 2017عمي، أمين .)
أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، قطاع  ،وزارة الداخمية والأمن الوطني )رسالة ماجستير(

 ، فمسطين.غزة
 دارة 2008عمي، عبد الستار والعمري، غسان .)ال (. الاستخدام المشترك لتكنولوجيا المعمومات وا 

 14، كمية العموم الاقتصادية والإداريةالمعرفة لتحقيق قيمة عالية لأعمال البنوك التجارية، 
(50 ،)123-140. 

 دار المدخل إلى إدارة المعرفة(. 2006. )، غسانالعمري، عامر و عمي، عبد الستار، وقندليجيال ،
 الميسرة لمنشر والتوزيع، عمان. 

 (.2004عميوة، السيد .) دارة الأزمات والكوارث مخاطر العولمة والإرىاب الدولي، سمسمة دليل
 .دار الأمين لمنشر والتوزيع، القاىرة، 1طصنع القرار، 

 ر التخطيط الاستراتيجي في دو  (.2018عناتي، ختام، وبدرخان، سوسن، والمبيضيين، محمد. )ال
 45، دراسات العموم التربويةإدارة الازمات من وجية نظر عينة من موظفي جامعة عمان الأىمية، 

(4 ،)353 – 372. 
 دراسة تطبيقية -واقع إدارة الأزمات في مؤسسات التعميم العالي بقطاع غزة(. 2008. )رىام، عودة

 جامعة الإسلبمية، غزة ، فمسطين.ال (،رسالة ماجستير عن الجامعة الإسلبمية)
 ( .دور الأنماط القيادية في تعزيز ممارسة عمميات إدارة المعرفة لمنتسبي 2016عودة، صالح .)

أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات  ،قُوى الأمن الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية )رسالة ماجستير(
 العميا، قطاع غزة، فمسطين.

 أساليب الاستفادة من إدارة المعرفة بالمؤسسات التعميمية: المفيوم،  (.2016. )ثروت ، عيسى
 . ، الأردن، عمانمن المحيط لمخميج لمنشر والتوزيع، العمميات، النواتج

  إدارة الأزمات في المنظمات العامة والخاصة: مداخل زحمول (، 2020فأر، يوسف. )أبو
 ان، الأردن.، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع ، عمعممية

  جامعة القدس المفتوحة.1، طإدارة الأزمات(. 2016فأرة، يوسف. )أبو ، 
 ( .درجة ممارسة العمادات والدوائر الإدارية بالجامعة الإسلبمية لإدارة 2015فياض، عدي .)

الجامعة الإسلبمية بغزة،  (،رسالة ماجستير) المعرفة وعلبقتيا بمستوى فاعمية اتخاذ القرار لدييا
 ين.فمسط
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  ملامح  -دليل المدير في إدارة الأزمة في تفويض السمطة(. 2002قحف، عبد السلبم. )أبو
 ، دار الجامعة الجديدة لمنشر، الإسكندرية.إدارة الأزمات -العقود الإدارية -الإصلاح الإداري

 ـاىرة، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، الق، 1ط، إدارة المعرفة(. 2005).كبيسي، صلبح الدينال
 .مصر

 المنظمة العربية لمتنمية، إدارة المعرفة(. 2005كبيسي، صلبح الدين، والمحياوي، سعد. )ال ،
 القاىرة. 

 ( .تمكين المعرفة في المنظمة الجزائرية2009كحيلبت، سمراء .) (رسالة ماجستير ،) تخصص
 نطينة، الجزائر. عمم المكتبات، كمية العموم الإنسانية والعموم التجارية، جامعة منتوي، قس

 ( .دور المنظمات غير الحكومية الفمسطينية في تعزيز خبرة العاممين فييا2012الكفارنة، وفاء .)( 
 الجامعة الإسلبمية، غزة ، فمسطين. (،رسالة ماجستير

 ( .الأزمة المالية: مفيوميا أسبابيا وانعكاساتيا عمى البمدان 2009كورتل، فريد ورزيق، كمال.،)
 .296-275(، 20)1، مة كمية بغداد لمعموم الاقتصاديةمجالعربية، 

 الدار المنيجية إدارة الأزمات الأسس والتطبيقات(. 2016لبمي، غسان، والعيساوي، خالد. )ال ،
 لمنشر والتوزيع، عمان.

 ( .اتجاىات المدراء في البمديات الكبرى في قطاع غزة لدور إدارة المعرفة 2011ماضي، صبري .)
 الجامعة الإسلبمية بغزة، فمسطين.   (،رسالة ماجستير) ظيفيفي الإداء الو 

 ( .2011ماىر، أحمد .)الدار الجامعية، الاسكندرية.  ،2ط ،إدارة الأزمات 
 (. 2016محمد، دىشتي .) دراسة  –دور المنظمات غير الحكومية في ضمان حقوق الانسان

 ، المركز القومي للئصدارات القانونية، مصر.1، طتطبيقية
 (. تطبيق إدارة المعرفة في المؤسسات الحكومة الفمسطينية وأثرىا عمى 2012دلل، عبد الله. )الم

 الجامعة الإسلبمية بغزة، فمسطين. (،رسالة ماجستير) مستوى الأداء
 فعالية متطمبات التطوير التنظيمي وادارة التغيير لدى المؤسسات غير (. 2006. )ابتسام، مرزوق

 .فمسطين، غزة، الجامعة الإسلبمية ،سالة ماجستير()ر  الحكومية الفمسطينية
 ( .إدارة المعرفة مفيوميا وعممياتيا وتحدياتيا وآثارىا عمى النواتج التنظيمية، 2009مسمم، عمي .)

نوفمبر، معيد  4-1المؤتمر الدولي لمتنمية الإدارية: نحو أداء متميز في القطاع الحكومي، 
 الإدارة العامة، الرياض، السعودية.

 جامعة الزيتون، الأردن.الرأس مال المعرفي -إدارة نظم المعرفة(. 2007مطيران، عبدالله. )ال ، 
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 دور التخطيط الاستراتيجي في التنبؤ بالأزمات الوبائية من وجية نظر (. 2015) .مطيري، بندرال
لأمنية، جامعة نايف العربية لمعموم ا، العاممين بوزارة الصحة بمدينة الرياض )رسالة ماجستير(

 الرياض، المممكة العربية السعودية. 
 دراسة لاتجاىات -إدارة المعرفة في فعالية إدارة الازمات عممياتدور (. 2017).مطيري، سعد ال

، جامعة الممك عبد العزيز ، جدة، المممكة موظفي الشركة السعودية لمكيرباء )رسالة دكتوراه(
 العربية السعودية. 

 ( .2011المطيري، فيصل.)  تأثير استخدام التخطيط الاستراتيجي عمى إدارة الأزمات لدى القطاع
 كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الكويت. (،رسالة ماجستير) المصرفي الإسلبمي الكويتي

  (. دور ممارسة إدارة المعرفة في اتخاذ القرارات الاستراتيجية دراسة 2017معمر، تياني. )أبو
أكاديمية الإدارة والسياسة  ،لة الغوث في قطاع غزة )رسالة ماجستير(تطبيقية عمى مدراء وكا

 لمدراسات العميا، قطاع غزة، فمسطين.

 الشركة العربية لمتسويق والتوريدات، ، 1ط(. إدارة الأزمات والكوارث، 2011مغربي ، محمد. )ال
 القاىرة، مصر.

 القاىرة، ، حديثة لمكتاب الجامعيالأكاديمية ال، 1، طإدارة المعرفة(. 2020. )محمد ، مغربيال
 . مصر

 ( .أثر استراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة عمى الأداء التسويقي 2012ناجي، فيد .)–  دراسة
ميدانية عمى الشركات الصناعية الدوائية البشرية في مدينة عمان الكبرى )رسالة ماجستير(، 

 جامعة الشرق الأوسط، الأردن. 
 (. الدور الوطني والاجتماعي لمؤسسات العمل الأىمي 2006) ، يحيى.نشاشيبي، رنا وحجازيال

تطور المؤسسات الأىمية في فمسطين بمورة دورىا  2006-08-20في فمسطين. ورقة عمل بتاريخ 
 في الحقب المختمفة، المركز الفمسطيني للئرشاد. فمسطين.

  في الجمعيات الأىمية من دراسة  -(. إدارة منظمات المجتمع المدني2007النصر، مدحت. )أبو
منظور التمكين والشراكة والشفافية والمساءلة والقيادة والتطور والتشبيك والجودة، إيتراك لمنشر 

 والتوزيع، القاىرة، مصر.
 (. 2006ىيكل، محمد). الييئة المصرية ميارات إدارة الأزمات والكوارث والمواقـف الصـعبة ،

 .العامة لمكتاب، القاىر ، مصر
 (، فمسطين.32م، العدد )1/2000(. قانون رقم2000ئع الفمسطينية .)وقاال 
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  (. 2016).وكالة الأنباء الفمسطينية وفا
http://www.wafa.ps/ar_page.aspx?id=0hOjL6a724735163922a0hOjL6 

 (. 2020وكالة صفا) تقرير المنظمات الأىمية حول تدخلبتيا في غزة لمحد من .
 https://www.mowa.pna.ps/women-diary-cor/2708.html 2020.04.22كورونا

 http://www.alquds.com/articles/1585744132673322500 
 ثانيًا: المراجع الأجنبية
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 الملاحق
 

 الاستبانة بصورتيا الأولية :(1ممحق )
 مــــــة بأسمـــــــاء المحكميـــــــن ـــقائ: (1ممحق )
 بصورتيا النيائيةة ــالاستبان :(1ممحق )
 لات البحثيـةــب تقديم التسييـــكت :(1ممحق )
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 الاستبانة بصورتيا الأولية (:1محق )م
 

 ـــــــــــسةـــــــــغــ -ـــــىــــــــــــــــــــــــعـــــــــةالأقصـــــــــــــــــــــــامــــــج

 اـــــــــــــــــــــات العليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالدراس عمـــادة

 كــــليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الإدارة والتمــــــىيـــــــــــــــــــل

 ثخصـــــــــــــــــــــــــــــــص القيـــــــــــــــــــــــــادة والإدارة

 
 ..المحترم/ ة .................................................الكريمالأخ/ ت 

 

 وبركاتو،،،السلام عميكم ورحمة الله 
 الموضوع/تعبئة استبانة لدراسة ماجستير

دور عمميات إدارة المعرفة في إدارة الازمات بالمنظمات الأىمية الصحية"، بدراسة حول " ثقوم الباحي
في جامعة الأقصى  لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في برنامج القيادة والإدارة لًا وذلك استكما

عطائيا  ؛اىتمامكم بغزة، كمي أمل من سيادتكم منحي جزءًا من وقتكم الثمين بتعبئة الاستبانة المرفقة، وا 
أمام لتكرم بإبداء آرائكم نجاح ىذه الدراسة، لذا أرجو من سيادتكم اإيجابي في إمردود لِمَا لذلك من تأثير و 

ولن تستخدم إلا إجاباتكم ستعامل بسرية تامة  أنَّ بدقة وموضوعية. عممًا  من فقرات الاستبانةكل فقرة 
 .فقط لأغراض البحث العممي

 
 ام،،،وتقبموا خالص التقدير والاحتر 

 

 ـثالباح
 بـاسـل كمـال الشيـخ

 1199111111جوال: 
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  أولًا: البيانــات الشخصية

  أنثى  ذكر  جنس:ال .1

  ماجستير  دكتوراه :المؤىل العممي .2

  بكالوريوس  دبموم فأقل  

  مدير مشروع /منسق مدير دائرة  المسمى الوظيفي: .3

  رئيس قسم مساعد إداري /إداري  

 محاسب ...........أخرى: حدد  

  نواتس 10أقل من  -5 سنوات   5أقل من   الخدمــة:وات ـــسن .4

 10- ةسن 15 من  أقل  15 سنة فأكثر  
 

 رفح خانيونس الوسطى غزة الشمال المحافظة .5
 عمميات إدارة المعرفة ثانيًا:

فيما يمي قائمة تضم مجموعة من العبارات تختص بممارسة عمميات إدارة المعرفة بالجمعية التي تعممون 
( لا أوافق بشدة، والذي يعني 1الحدوث والتوافر من ) بيا وأمام كل منيا مقياس رقمي متدرج حسب درجة

( موافق بشدة، والذي يعني أنَّ المفيوم مؤكد الحدوث، يرجى وضع 5) عدم الحدوث أو التطبيق إلى رقم
 علبمة صح أمام كل عبارة عند الرقم الذي يوافق رأيكم.

 

 م
 
 الفقرة

 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

فق
أوا

 (4) 

يد)
محا

3) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

لا أ
شدة

ق ب
واف

 (1) 

 اكتساب المعرفة

      .تعتمد الجمعية عمى مصادر متنوعة من أجل اكتساب المعرفة  .1
     بحوث بشكل مستمر لممساعدة عمى الإجراء  تشُجع الجمعية عمى  .2
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 م
 
 الفقرة

 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

فق
أوا

 (4) 

يد)
محا

3) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

لا أ
شدة

ق ب
واف

 توليد المعرفة. (1) 
      واكتشافيا. عمل لممساىمة في اكتساب المعرفةفرق  تشُكل الجمعية  .3

لإيجاد حمول  ين فرصة التفاعل فيما بينيمتتيح الجمعية لمعامم  .4
      .التي تواجييم لمشاكل العمل

      وسائل تكنولوجية تساعد العاممين في اكتساب المعرفة. الجمعيةوفر ت  .5

البشرية لمحصول عمى ما  الكفاءاتتستقطب الجمعية الكوادر و   .6
      .تمتمكو من معرفة

      ار الخلبقة والمبدعة.يتم تشجيع العاممين عمى توليد الأفك  .7

 تخزين المعرفة

وسائل تخزين متعددة )أرشفة الكترونية، وثائق  الجمعيةتوفر لدى ي  .8
      ورقية...( ومتطورة لحفظ المعرفة. 

      توثيق الدروس المستفادة من التجارب السابقة.الجمعية بيتم ت  .9

 لمنعالعالية بالمحافظة عمى الموظفين ذوي المعرفة  تيتم الجمعية  .10
      .ىخر لى جيات أُ إانتقاليم 

      بسرعة ودقة خزن المعمومات والمعرفة. الجمعيةتميز ت  .11

      يتم تصنيف المعمومات وتوثيقيا بطريقة يسيل الوصول الييا.  .12

لتخزين المعرفة بالأمان  بالجمعيةتتميز الأجيزة التقنية المستخدمة   .13
      .والخصوصية

      .وتحديثيا باستمرارالمعرفة المخزنة بالجمعية ودة يتم تقييم ج  .14

 توزيع المعرفة

      .مستوياتيا الإداريةتبادل المعرفة في جميع تعمل الجمعية عمى   .15

مذكرات، تقارير، بريد الكتروني، ) طرق مختمفة الجمعيةمتمك ت  .16
      المعرفة عمى العاممينونشر ( لتوزيع اجتماعات.
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 م
 
 الفقرة

 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

فق
أوا

 (4) 

يد)
محا

3) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

لا أ
شدة

ق ب
واف

 (1) 

ة الحوار بين العاممين لدييا لتبادل الأفكار والمقترحات الجمعيشجع تُ   .17
      .مع بعضيم

      تعقد الجمعية ورش عمل وندوات لتسييل تشارك المعرفة.  .18

      .لتبادل المعرفة بين العاممين ينالوقت والمناخ الملبئم الجمعيةييئ تُ   .19

فة توفر الجمعية أنظمة الكترونية لتسريع عمميات تبادل المعر   .20
      ومشاركتيا فيما بينيم.

دون الخوف عمى  التي يمتمكونيابالخبرات  يشارك العاممون زملبئيم  .21
      وظائفيم.

 تطبيق المعرفة

يتوفر لدى المسؤولين في الجمعية رؤية واضحة نحو استراتيجيات   .22
      ومداخل تنفيذ وتطبيق إدارة المعرفة

ستخدام مسارات المعرفة لتحقيق تدرب الجمعية العاممين عمى كيفية ا  .23
      أىدافيا.

تمنح الجمعية العاممين الصلبحيات الكافية لتطبيق المعرفة في   .24
      مجال عمميم.

جراءات   .25 يتم توظيف المعرفة في حل المشكلبت وتحسين أساليب وا 
      العمل داخل الجمعية.

دمات تيتم الجمعية في توظيف المعارف المكتسبة في تحسين الخ  .26
      المقدمة لمجميور.

عند تقييم أداء العاممين تأخذ الجمعية بعين الاعتبار مدى تطبيقيم   .27
      لممعرفة المكتسبة في مجال عمميم.

تعمل الجمعية عمى تذليل العقبات والصعوبات التي تواجيو عممية   .28
      تطبيق المعرفة وتوظيفيا.
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 ا: ادارة الازماتثالثً 
ائمة تضم مجموعة من العبارات تختص بإدارة الأزمات بالجمعية التي تعممون بيا، وأمام فيما يمي ق

( موافق بشدة، يرجى وضع علبمة 5( لا أوافق بشدة إلى رقم )1كل عبارة خمس درجات للئجابة من )
 صح أمام كل عبارة بما يوافق ويمثل رأيكم

 م
 
 الفقرة

ة ) 
شد

ق ب
أواف

5) 

ق )
أواف

4) 

د )
حاي

م
3) 

لا أ
ق )

واف
ة ) (2
شد

ق ب
أواف

لا 
1) 

 المجال الأول: مراحل إدارة الأزمات ويتكون من خمس محاور:
 المحور الأول: مرحمة اكتشاف إشارات الإنذار المبكر )قبل حدوث الأزمة(:

يتـــوفر لـــدى الجمعيـــة وحـــدة إداريــــة خاصـــة، مـــن مياميـــا الرئيســـية رصــــد   .29
 ومتابعة مؤشرات وقوع الأزمات.

     

جمعية عمى جمع واكتشاف علبمات الخطر، التي مـن الممكـن أن تعمل ال  .30
 تكون مؤشر لحدوث الأزمة.

     

ــــة باســــتمرار   .31 ــــة العمــــل الداخمي ــــرات بيئ ــــة متغي ــــة لدراســــة كاف تســــعى الجمعي
      لمتعرف عمى مؤشرات احتمال حدوث الأزمة.

يتـوفر لـدى الجمعيـة نظـام إنـذار مبكــر يـتلبءم مـع مؤشـرات الأحـداث التــي   .32
 من الممكن أن تسبب حدوث أزمة.

     

 المحور الثاني: مرحمة الاستعداد والوقاية )قبل حدوث الأزمة(:
      تضع الجمعية خطة شاممة لمتعامل مع الأزمات المحتممة مستقبلًب.  .33
      تشكل الجمعية فريق إدارة الأزمات لمتعامل مع الأزمات المحتممة.  .34
ن إدارات وأقسـام الجمعيـة لتبـادل الإمكانـات يسيل حدوث تفاعل متبادل بـي  .35

      المادية والبشرية في حال وقوع الأزمة.

تنفـــذ الجمعيـــة اســـتمرار ورش عمـــل وبـــرامج تدريبيـــة لمتعامـــل مـــع الأزمـــات   .36
      المحتممة.

 المحور الثالث: مرحمة احتواء الأضرار )أثناء حدوث الأزمة(:
عمميــة دقيقــة عنــد التعامــل مــع الأزمــة تقــوم الجمعيــة بــإدارة الوقــت بطريقــة   .37

      حال حدوثيا.

تسـتخدم الجمعيــة جميـع قنــوات الاتصـال المتاحــة ونظـم الاتصــال المختمفــة   .38
      لمسيطرة عمى الأزمة والحد من انتشارىا.

     تقوم الجمعية بدورىا تجاه المتضررين من الأزمـة ومسـاعدتيم بكـل مـا ىـو   .39
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 الفقرة

ة ) 
شد

ق ب
أواف

5) 

ق )
أواف

4) 

د )
حاي

م
3) 

لا أ
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واف
ة ) (2
شد

ق ب
أواف

لا 
1) 

 متاح. 
      تدابير اللبزمة لاحتواء الشائعات. تتخذ الجمعية ال  .40

 المحور الرابع: مرحمة استعادة النشاط )أثناء وبعد حدوث الأزمة(:
تســارع الجمعيــة لاتخــاذ الإجــراءات اللبزمــة لممارســة النشــاطات الاعتياديــة   .41

      ليا في ظروف الأزمات.

ة لممتضررين تقدم الجمعية الرعاية المناسبة، التعويضات والمكافات اللبزم  .42
 من حدوث الأزمة.

     

ـــار   .43 ـــة بســـرعة نحـــو تنفيـــذ الإجـــراءات اللبزمـــة لمتعامـــل مـــع أث تتجـــو الجمعي
      الأزمة ومكافحة استمرار حدوثيا.

تقـــــوم الجمعيـــــة بحمـــــلبت إعلبميـــــة واســـــعة تســـــتيدف المـــــواطنين ووســـــائل   .44
      الإعلبم لتوضيح مدى استجابتيا في تفاعميا مع الأزمة التي حدثت.

 

 

 المحور الخامس: مرحمة التعمم )بعد حدوث الأزمة(:
تستخمص الجمعية الدروس والعبر من الأزمة التـي حـدثت للبسـتفادة منيـا   .45

      مستقبلًب.

ـــــة مقـــــاييس تصـــــحيح الأضـــــرار وعلبجيـــــا ضـــــمن الخطـــــط   .46 تضـــــع الجمعي
      المستقبمية لإدارة الأزمات.

رامج إدارة الأزمـات السـابقة لتطويرىـا تقيّم الجمعية كفاءة وفعالية خطـط وبـ  .47
      والاستفادة منيا في مواجية الأزمات المستقبمية.

تشــجع الجمعيــة موظفييــا عمــى إجــراء البحــوث والدراســات فــي مجــال إدارة   .48
      الأزمات.

 

 

 
 ـثالباح

 بـاسـل كمـال الشيـخ
 1199111111جوال: 
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 قائمة بأسماء المحكمين (:2محق )م
 الرتبة العممية الجية التي يتبعيا حكماسم الم #

 شاركمأستاذ  الجامعة الإسلامية سامي أبو الروس الدكتور/  .1
 أستاذ مساعد جامعة الأزىر غزة وفيق حممي الأغا الدكتور/  .1
 أستاذ مساعد الجامعة الإسلامية خالد عبد دىميز الدكتور/  .1
 أستاذ مساعد يةكمية فمسطين التقن منصور محمد عمي الأيوبي الدكتور/  .1
 أستاذ مساعد جامعة الإسراء سمر رجب عطا الله الدكتورة/  .1
 أستاذ مساعد جامعة الإسراء كمال محمد المصري الدكتور/  .1
 أستاذ مساعد جامعة الإسراء نبيل عبد الموح الدكتور/  .1
 أستاذ مساعد جامعة الأقصى أشرف محمد مشمش الدكتور/  .1
 أستاذ مساعد جامعة الأقصى أحمد موسى فرج الله الدكتور/  .9

 أستاذ مساعد وزارة النقل والمواصلات أيمن عبد القادر راضي الدكتور/  .11
 أستاذ مساعد جامعة فمسطين ياسر عادل أبو مصطفى الدكتور/  .11
 أستاذ مساعد الكمية الجامعية لمعموم التطبيقية مروان حمودة الدىدار الدكتور/  .11
 أستاذ مساعد جامعية لمعموم التطبيقيةالكمية ال بسام الأغا الدكتور/  .11
 أستاذ مساعد الجامعة الإسلامية إسماعيل عبد الله قاسم الدكتور/  .11
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 بصورتيا النيائية الاستبانة (:3ممحق )
 

 ـــــــــــسةـــــــــغــ -ـــــىــــــــــــــــــــــــالأقصــ عـــــــــةـــــــــــــــــــــامــــــج

 اـــــــــــــــــــــات العليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالدراس عمـــادة

 كــــليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الإدارة والتمــــــىيـــــــــــــــــــل

 ــــــادة والإدارةثخصـــــــــــــــــــــــــــــــص القيـــــــــــــــــــ

 
 المحترم     ../ ة .................................................الكريمالأخ/ ت 

 

 وبركاتو،،،السلام عميكم ورحمة الله 
 الموضوع/تعبئة استبانة لدراسة ماجستير

ية الصحية"، دور عمميات إدارة المعرفة في إدارة الازمات بالمنظمات الأىمبدراسة حول " ثقوم الباحي
في جامعة الأقصى  لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في برنامج القيادة والإدارة وذلك استكمالًا 

عطائيا  ؛اىتمامكم بغزة، كمي أمل من سيادتكم منحي جزءًا من وقتكم الثمين بتعبئة الاستبانة المرفقة، وا 
أمام ، لذا أرجو من سيادتكم التكرم بإبداء آرائكم نجاح ىذه الدراسةإيجابي في إمردود لِمَا لذلك من تأثير و 

ولن تستخدم إلا إجاباتكم ستعامل بسرية تامة  أنَّ بدقة وموضوعية. عممًا  من فقرات الاستبانةكل فقرة 
  .فقط لأغراض البحث العممي

 
 ام،،،وتقبموا خالص التقدير والاحتر 

 

 ـثالباح
 بـاسـل كمـال الشيـخ

 1199111111جوال: 
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 ولًا: البيانــات الشخصية أ

  أنثى  ذكر  جنس:ال .1

  ماجستير  دكتوراه  :المؤىل العممي .2

  بكالوريوس  دبموم فأقل  

  مدير مشروع /منسق   مدير دائرة  المسمى الوظيفي: .3

  رئيس قسم  مساعد إداري /إداري  

  محاسب  ...........أخرى: حدد  

  سنوات 10أقل من  -  5 سنوات   5ل من أق  الخدمــة:وات ـــسن .4

  10- ةسن 15 من  أقل  15 سنة فأكثر  

 رفح  خانيونس  الوسطى  غزة  الشمال  المحافظة .5

 ثانيًا: عمميات إدارة المعرفة 
ممون بيا )الجمعية( التي تع-فيما يمي قائمة تضم مجموعة من العبارات تختص بممارسة عمميات إدارة المعرفة بالمنظمة

( لا أوافق بشدة، والذي يعني عدم الحدوث أو 1وأمام كل منيا مقياس رقمي متدرج حسب درجة الحدوث والتوافر من )
( موافق بشدة، والذي يعني أنَّ المفيوم مؤكد الحدوث، يرجى وضع علبمة صح أمام كل عبارة عند 5التطبيق إلى رقم )

 الرقم الذي يوافق رأيكم.

 م
 
 الفقرة

 

لا أ
شدة

ق ب
واف

 (1) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

ايد
مح

 (3) 

فق
أوا

 (4) 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

 اكتساب المعرفة

      .عمى مصادر متنوعة من أجل اكتساب المعرفة تعتمد المنظمة .1
      بحوث بشكل مستمر لممساعدة عمى توليد المعرفة.الإجراء  عمى تُشجع المنظمة .2
      .ي اكتشاف المعرفةلممساىمة ف عملفرق  تُشكل المنظمة .3

التي  لإيجاد حمول لمشاكل العمل لمعاممين فرصة التفاعل فيما بينيم تتيح المنظمة .4
 .تواجييم
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 م
 
 الفقرة

 

لا أ
شدة

ق ب
واف

 (1) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

ايد
مح

 (3) 

فق
أوا

 (4) 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

      وسائل تكنولوجية تساعد العاممين في اكتساب المعرفة. المنظمةوفر ت .5

      .ن معرفةلمحصول عمى ما تمتمكو م البشرية الكفاءاتالكوادر و  تستقطب المنظمة .6

      يتم تشجيع العاممين عمى توليد الأفكار الخلبقة والمبدعة. .7

 تخزين المعرفة

وسائل تخزين متعددة )أرشفة الكترونية، وثائق ورقية...(  المنظمةتوفر لدى ي .1
 ومتطورة لحفظ المعرفة. 

     

      الدروس المستفادة من التجارب السابقة. المنظمة توثق .2

لى جيات إانتقاليم  لمنععمى الموظفين ذوي المعرفة العالية  تحافظ المنظمة .3
 .ىخر أُ 

     

      بسرعة ودقة خزن المعمومات والمعرفة. المنظمةتميز ت .4

      يتم تصنيف المعمومات وتوثيقيا بطريقة يسيل الوصول الييا. .5

      .مان والخصوصيةبالأ بالمنظمةتتميز الأجيزة التقنية المستخدمة  .6

      .باستمراربالمنظمة  المعرفة المخزنة تحديثيتم  .7

 توزيع المعرفة

      يتم تبادل ومشاركة المعرفة بين جميع إدارات الجمعية. .1

( اجتماعات.مذكرات، تقارير، بريد الكتروني، ) طرق مختمفة المنظمةمتمك ت .2
      المعرفة عمى العاممينونشر لتوزيع 

      .تشارك إدارة المنظمة العاممين في جميع المعمومات المتعمقة بوظيفتو .3

      ورش عمل وندوات لتسييل تشارك المعرفة. تعقد المنظمة .4

      .لتبادل المعرفة بين العاممين ينالوقت والمناخ الملبئم المنظمةييئ تُ  .5
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 م
 
 الفقرة

 

لا أ
شدة

ق ب
واف

 (1) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

ايد
مح

 (3) 

فق
أوا

 (4) 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

ات تبادل المعرفة ومشاركتيا فيما أنظمة الكترونية لتسريع عممي توفر المنظمة .6
      بينيم.

      وظائفيم.دون الخوف عمى  يمتمكونيا التيبالخبرات  زملبئيم يشارك العاممون .7

 تطبيق المعرفة

رؤية واضحة نحو استراتيجيات ومداخل تنفيذ  يتوفر لدى المسؤولين في المنظمة .1
      وتطبيق إدارة المعرفة

      العاممين عمى كيفية استخدام مسارات المعرفة لتحقيق أىدافيا. تدرب المنظمة .2

      العاممين الصلبحيات الكافية لتطبيق المعرفة في مجال عمميم. تمنح المنظمة .3

جراءات العمل داخل  .4 يتم توظيف المعرفة في حل المشكلبت وتحسين أساليب وا 
      المنظمة.

عارف المكتسبة في تحسين الخدمات المقدمة في توظيف الم تيتم المنظمة .5
 لمجميور.

     

بعين الاعتبار مدى تطبيق العاممين لممعرفة المكتسبة في مجال  تأخذ المنظمة .6
      عمميم عند تقييم أدائيم.

عمى تذليل العقبات والصعوبات التي تواجيو عممية تطبيق المعرفة  تعمل المنظمة .7
      وتوظيفيا. 
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 ادارة الازمات ا:ثالثً 
التي تعممون بيا، وأمام كل )الجمعية( -بالمنظمةفيما يمي قائمة تضم مجموعة من العبارات تختص بإدارة الأزمات 

( موافق بشدة، يرجى وضع علبمة صح أمام كل عبارة بما 5( لا أوافق بشدة إلى رقم )1عبارة خمس درجات للئجابة من )
 يوافق ويمثل رأيكم

 م
 
 الفقرة

شدة 
ق ب

أواف
لا 

 (1) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

ايد
مح

 (3) 

فق
أوا

 (4) 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

يتــوفر لــدى المنظمـــة وحــدة إداريـــة خاصــة مــن مياميـــا الرئيســية رصـــد   .1
 ومتابعة مؤشرات وقوع الأزمات.

     

تعمل المنظمة عمى جمـع واكتشـاف علبمـات الخطـر التـي مـن الممكـن  .2
 أن تكون مؤشر لحدوث الأزمة.

     

تســـعى المنظمـــة لدراســـة كافـــة متغيـــرات بيئـــة العمـــل الداخميـــة باســـتمرار  .3
 لمتعرف عمى مؤشرات احتمال حدوث الأزمة.

     

يتــوفر بالمنظمــة نظــام إنــذار مبكــر يــتلبءم مــع مؤشــرات الأحــداث التــي  .4
      من الممكن أن تسبب حدوث أزمة.

      ت المحتممة.تضع المنظمة خطة شاممة لمتعامل مع الأزما .5
      تشكل المنظمة فريق إدارة الأزمات لمتعامل مع الأزمات المحتممة. .6
تعــزز المنظمــة فــرص التفاعــل بــين الادارات والأقســام فييــا عنــد نشــوب  .7

      الأزمات.

تنفذ المنظمة ورش عمل وبرامج تدريبية لمتعامل مـع الأزمـات المحتممـة  .8
      بشكل مستمر.

قوم المنظمة بإدارة الوقت بطريقة عممية دقيقة عند التعامل مع الأزمـة ت .9
      حال حدوثيا.

تســتخدم المنظمــة نظــم الاتصــال المختمفــة لمســيطرة عمــى الأزمــة والحــد  .10
      من انتشارىا.

تقوم المنظمة بـدورىا تجـاه المتضـررين مـن الأزمـة ومسـاعدتيم بكـل مـا  .11
      ىو متاح.

      ذ المنظمة التدابير اللبزمة لاحتواء الشائعات.تتخ .12
تســــــارع المنظمــــــة لاتخــــــاذ الإجـــــــراءات اللبزمــــــة لممارســــــة النشـــــــاطات  .13

      الاعتيادية ليا في ظروف الأزمات.
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 م
 
 الفقرة

شدة 
ق ب

أواف
لا 

 (1) 

فق
 أوا

لا
 (2) 

ايد
مح

 (3) 

فق
أوا

 (4) 

شدة
ق ب

أواف
 (5) 

تقــدم المنظمــة التعويضــات والمكافــات اللبزمــة لممتضــررين مــن حــدوث  .14
      الأزمة.

يــذ الإجــراءات اللبزمــة لمتعامــل مــع أثــار تتجــو المنظمــة بســرعة نحــو تنف .15
      الأزمة ومكافحة استمرار حدوثيا.

تقـــوم المنظمـــة بحمـــلبت إعلبميـــة واســـعة تســـتيدف المـــواطنين ووســـائل  .16
      الإعلبم لتوضيح مدى استجابتيا وتفاعميا مع الأزمة التي حدثت.

      لبج الأزمة.تستفيد المنظمة من التغذية الراجعة بعد الانتياء من ع .17
تضـــع المنظمــــة مقــــاييس تصــــحيح الأضـــرار وعلبجيــــا ضــــمن الخطــــط  .18

 المستقبمية لإدارة الأزمات.
     

تقيّم المنظمة فعالية إدارة الأزمات السابقة لتطويرىا والاستفادة منيا في  .19
      مواجية الأزمات المستقبمية.

والدراسات في مجال إدارة تشجع المنظمة موظفييا عمى إجراء البحوث  .20
      الأزمات.

 
 

   
 شكراً لحسن تعاونكم   

 ـث: بـاسـل كمـال الشيـخالباح
 1199111111جوال: 
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 تكميفات لتسييل ميمة الباحث (:3ممحق )
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