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 إهداء

 إلى روح زوجي، وروح ابني سامر، وروح والدتي رحمهم الله جميعاً وأسكنهم فسيح جناته.

لىىى والىىدغ ال ىىالي أمىىد الله فىىي همىىرص، ومتعىىه بالوىىحا والعافيىىا ووفدنىىا لحسىىً رهايتىىه و دمتىىه موىىدا اً ل دولىىه وا 
 (.71تعالى:" وا فض لهما جناح الذل مً الرحما وا ل ربي ارحمهما كما ربياني و يرا" )الإسراء، 

لى أبنائي الأهزاء الذيً هوضني الله بهم  يراً )مالك، وسماح، وملاك، وزوجها وابنهىا( حفههىم الله وبىارك  وا 
 لي فيهم.

لى إ وتي الأهزاء )هشام، محمد، وجيه( الذيً احتضنوا أ ولادغ وهوضوهم فدداً الأب وحنانه أمد الله فىي وا 
 أهمارهم.

لى أ واتي الحبيبات )حناً، أحلام، أملاك، وابريً(.  وا 

لى كل مً ساهم في إنجاز هذا العمل.  وا 

 الباحثة
 شوشان عادي
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ال اوىا باسىت ناء  ل درجا الماجستير وأنها نتيجىا أبحىا يرسالا أنها  دمت لجامعا الددس، لنيأ ر أنا مددم ال
أو  امىا تىىم الإشىار  لىىه حي مىىا ورد، وأً هىذص الرسىىالا أو أغ جىزء منهىىا لىىم يدىدم لنيىىل أغ درجىا ه يىىا لأغ جامعىى

 معهد.
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 شكر وعرفان

وه ىىىى  لىىىه ووىىىحبه  -وىىى ى الله ه يىىىه وسىىى م- ىىىى أفضىىىل الأنبيىىىاء والمرسىىى يً محمىىىدأبىىىدأ بالوىىىلا  والتسىىى يم ه
نىىي لأحمىىد ،أجمعىىيً ً   الله وا  ه ىىي بالوىىبر  الع ىىي الدىىدير بىىنً وفدنىىي فىىي كىىل شىىنً مىىً شىى وً حيىىاتي حىىيً مىى

ٍٍ هً الدراسا لأك ر مىً  ،وفراق الأحبا ،ه ى موائب الدنيا ووفدني في إكمال دراستي الجامعيا بعد اندطاعٍ
 .ومً  م الالتحاق بالدراسات الع يا،ر سنواتهش

لىىى جميىىع أسىىاتذتي الكىىرام فىىي جامعىىا الدىىدس ،كمىىا أتدىىدم بالشىىكر الجزيىىل إلىىى الهيئىىا التدريسىىيا  أبىىوديس  -وا 
ص لىىىىي مىىىىً العىىىىوً والمسىىىىاند  المىىىىا  ىىىىدم والىىىىدكتور بسىىىىام بنىىىىات اموأ ىىىىل بالىىىىذكر الىىىىدكتور الفاضىىىىل زيىىىىاد  ن ىىىى

 بارك الله لهم وفيهم ويسر جميع أمورهم.والدكتور سمير أبو زنيد ،والدهم

، والتي لىم تب ىل ه ىي فىي وأتددم بجزيل الشكر والعرفاً ل دكتور  ميسوً جلال التميمي المشرفا ه ى رسالتي
لىىىى لجنىىىا تحكيم ،جهىىىدها وو تهىىىا والأسىىىتاذ حسىىىام  ،ر هىىىادل ريىىىاًوالىىىدكتو  ،الدكتور محمىىىد شىىىاهيً،سىىىتباناالإوا 

 يوسىىأ أبىىو هاشىىم الىىدكتورو ،والأسىىتاذ منىىذر ه دم ،والأسىىتاذ محمىىود ه دىىم ،ي يوالىىدكتور  رجىىاء العسىى ،الطبىىا ي
 ير الجزاء .وفدهم الله جميعا  وجزاهم هنا  

ولا أنسىىى شىىكرغ الجزيىىل إلىىى جامعىىا الدىىدس وك يىىا التنميىىا البشىىريا ه ىىى جهودهىىا الرياديىىا و دمىىا التع ىىيم فىىي 
 ف سطيً.

ماهيل شىىندغ الىىذغ كىىاً لىىه فضىىل ه ىىي  بعىىد الله تعىىالى فىىي سىىإكمىىا أتدىىدم بشىىكرغ وامتنىىاني ل ىىدكتور الفاضىىل 
لىى أبنىىائي الىذيً  ىدموا لىىي الىدهم والمسىاند  ،إكمىال دراسىتي الجامعيىىا بتفىوق وا ىىل بالىذكر ابنتىي ال اليىىا  ،وا 

لى جميع العام يً في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيىا، ،ملاك وأ ىل بالىذكر الىدكتور وىلاح الهشى موً  وا 
لى جميع مً ه ي، والأستاذ وجدغ  باجا المدير الإدارغ لمستشفى بيت جالا الحكومي،مدير المستشفى الأ وا 

 ساندني في حياتي وفي مسيرتي الع ميا.

 بارك الله فيهم جميعاً، وجعل ما  دموص لي في ميزاً حسناتهم.

 الباحثة

 شوشان عادي
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 مصطلحات الدراسة
اليوم كالوجبا وفي حديث  الشد  والدحط أوالأك ا الواحد  في : الأزمة لغويا  

فنزم الدوم  ؟ ال:أيكم المتك م -و ى الله ه يه وس م -أنه الولا  
 أغ امسكوا هً الكلام كما يمسك الوائم هً الطعام وفيه سميت

 الحميا أزما)ابً منهور(
مو أ مهدد يهدد موالح المنشن  ووورتها أمام الجماهير مما  : مفهوم الأزمة اصطلاحا  

ذ  رارات سريعا لتوويب الأوضاع حتى تعود إلى يستدهي ات ا
 هوممارسات، محفو  ممسارها الطبيعي.)العلا ات العاما، مفاهي

 (.9111احمد جودت
الأزمة في التخصصات 

 الإدارية
هي نوع مً التوتر والحير  لدى المسئوليً دا ل الم سسا ولها  :

سا ككل، تن ير ه ى الجوانب الإداريا وأداء العام يً وكياً الم س
 كما ت  ر ه ى هلا ا الم سسا بالجمهور والأهداأ التي بنيت

، والحملاوغ9111)الهوارغه يها واستمرار الم سسا وبدائها 
9111.) 

هي المو أ الذغ ي دغ إلى است دام الدو  العسكريا في المواجها  : الأزمة في المفهوم السياسي
 (.1001أو التوول إلى حل بيً الأطراأ)الويرفي، 

الأزمة في المفهوم 
 الاقتصادي:

هي النتيجا الحتميا ل نزاع الدائم بيً التحالفات المتنافسا والتي  :
 (.1001تحاول أً تكوً  هي الرائجا)الويرفي، 

الأزمة من وجهة نظر علماء 
 الاجتماع

هي التي تحدث هندما يواجه الفرد مو أ في حياته يحتوغ ه ى  :
يجيات التعامل الاهتياديا اليوميا مشك ا لا يمكً ح ها باسترات

بحيث ي دغ ذلك إلى تمزق التوازً العاطفي ل فرد إذا لم ينجح في 
 (.1001ح ها  لال فتر   وير )الويرفي،

هي الحدث الذغ يعرض المنهما ل  طر وفي أ ل تددير يولد  : الأزمة التنظيمية
ض طا هائلا ه ى طا ات المنهما ومواردها و دراتها 

دارتها  (.1001)الويرفي،وا 
هي التحكم أو التوجيه أو جعل الأشياء تتحدق مً  لال الناس  : الإدارة

 وبالموارد المتاحا.
إدار  ونع الأزما  غأط ق ه يها البعض تعبير إدار  الإدارات، أ : إدارة الأزمات

دار  الت  ب ه يها والحد مً  طورتها)ألهدمي، د.ت(.  وا 
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م ل نشاطها الرئيس في أداء ال دمات العلاجيا المنشن  التي يت : المستشفى
والتي يتوفر لها مدومات هذص ال دما كالأسر  والحجرات 
الم ووا ل فحل والتح يل والعلاج والأجهز  والأطباء 

 (.9110وغيرها)حرستاني،
أما منظمة الصحة العالمية 

 فعرفتها بأنها
عمل ه ى الجزء المتكامل مً التنهيم الاجتماهي والوحي الذغ ي :

توفير الرهايا الوحيا الكام ا بشديها العلاجي والو ائي ل مواطنيً 
والويانا البشريا ل موارد الانسانيا والمتو عا في المجتمع ) منهما 

 (.9110، حرستاني، 9110الوحا العالميا 
لأردً ه ى الجزء الشر ي المتبدي ده اهي هبار  هً موط ح أط  : الضفة الغربية

بحدود الانتداب البريطاني( الذغ لم يسدط بعد حرب مً ف سطيً )
وسمي بالضفا ال ربيا لو وهه غرب نهر الأردً وتشكل  8491

% مً مساحا ف سطيً التاري يا )مً 18مساحاتها ما يدارب 
كم وتشمل هذص المنطدا  0185النهر إلى البحر( أغ حوالي 

 دً.ج رافيا جبال ناب س وجبال الددس ال  يل وغربي غور الأر 

http://ar.wikipedia.org 
السيطر  ه ى مو أ بافتعال الإدار  بالأزمات إلى شير موط ح ي : الإدارة بالأزمات

لتمويه الأزمات لتحديق اهداأ معينا لوانع الازما او مً اجل ا
شك ا و ير  يتم مفنسياً  ،والت طيا ه ى مشاكل  ائما في النهام

 الإدارغذلك يوبح الكياً وب تن يراشد أكبر و أهند حدوث مشك ا 
المتتاليا مً اجل تحديق بعض  الأزماتضحيا تعا ب العديد مً 

التي يوعب تحديدها في الهروأ  الأهداأ
، ،ه ما2002ً،ماهر2002، ،ال ضيرغ،2002،العاديا)احمد

8991.) 
 لحها حرجا وحاسما غير متو عا ونوع مً التوتر والحير  تهدد : تعرف الباحثة الأزمة بأنها

همل المنهما وتسبب حالا مً هدم الاستدرار وتحتاج إلى سرها 
 في ات اذ الدرارات المناسبا لمواجهتها والتد يل مً   ارها الس بيا.

 الملخص

هدفت هذص الدراسا التعرأ إلى وا ع إدار  الأزمات لدى الإدار  الع يا ل مستشفيات في جنوب الضفا ال ربيا 
لداء الضوء حول أهم الأزما ت التي تواجه المستشفيات في جنوب الضفا ال ربيا، وأهم المدترحات اللازما وا 
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لإيجاد نهام لإدار  الأزمات مً وجها نهر الإدار  الع يا والأدوار التي تستند إليهم في إدار  الأزمات هند 
 حدو ها.

كندوات لجمع  و د اهتمدت الباح ا في دراستها ه ى المنهج الووفي، واست دمت المداب ا والاستبانا
البيانات، وتم توزيع الاستبانا ه ى العينا باست دام أس وب الحور الشامل لجميع أفرادها والبالغ هددهم ) 

 ( إدارياً.38

ومً أهم النتائج التي توو ت إليها الدراسا أً تدديرات أفراد الدراسا حول وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات 
، وأً تعامل الإدار  مع الأزمات  بل و وهها كاً أك ر تعاملًا مً جنوب الضفا ال ربيا كاً متوسطاً 

المراحل الأ رى، في حيً كانت أدنى التدديرات هند الدراسا في تعامل الإدار  مع الأزمات أ ناء حدو ها، 
اسا وهذا يههر اهتمام الإدار  بالإجراءات الو ائيا أك ر مً اهتمامهم بالإجراءات العلاجيا، كما أههرت الدر 

أً أهم أسباب الأزمات الدا  يا كانت   ا البرامج التدريبيا و  ا الإمكانات الماديا ل تعامل مع الأزمات في 
حيً كانت أهم الأزمات ال ارجيا زياد  الض ط ه ى المستشفيات  اوا الحكوميا منها وتردغ الوضع 

 ب.الا توادغ ل شعب الف سطيني بسبب ممارسات الاحتلال الوهيوني ال او

ضرور  الاهتمام بإدار  الأزمات في جميع مراح ها  سا إلى مجموها مً التوويات أهمهاو  وت الدرا
و اوا  بل حدوث الأزما لأً الو ايا  ير مً العلاج وتحديد الأسباب الحديديا التي أدت إلى حدوث 

زمات بوور  جيد ، الأزمات، وتكويً فريق دائم لإدار  الأزمات وتدريب الموهفيً ه ى التعامل مع الأ
شراك جميع الموهفيً مً ذوغ ال بر  في إدار  الأزمات وأ ذ  ووضع ال طط الفاه ا والنهم البدي ا وا 
الدروس والعبر مً الأزمات السابدا ل  روج مً الأزما بن ل ال سائر والتكاليأ الممكنا، بالإضافا إلى 

ً المهارات والكفاءات العاليا، وتشجيع  كو تفويض الولاحيات في كافا الأ سام ل مت وويً ممً يمت
الدراسات والأبحاث الع ميا ذات العلا ا بموضوع إدار  الأزمات في الم سسات الم ت فا، وهمل مدارنا 

 لمعرفا أهم الأزمات التي يعاني منها الدطاع العام والدطاع ال ال.
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The reality of crisis management at the senior management in 

hospitals in the south of the West Bank and the proposed 

development scenarios 
 

Prepared by: Shoshan Adei 
 

Supervisor:  Dr. Maysoon Al- Tamemi 

Abstract 
 

The aim of this study is to investisat  the crisis management at the senior administrator  of 

hospitals in the South of the West Bank، and shed light on the most important crisis that face 

hospitals, in addition to the most important proposals for crisis management from the 

perspective of the senior administrator and their roles in facing the crisis when they occur. 

The researcher has adopted the descriptive methodology and uses both the interview and the 

questionnaire as instruments for data collection. The questionnaire was distributed upon the 

sample which consist of all hospitals in the south total (16), using  the method of 

comprehensive inventory for all its members who amount to (83) administrative members. 

One of  the main findings of the study was that crisis management in the hospitals of the South 

of the West Bank was average, and that dealing with these crisis,before occurrence was at 

higher rate than all other stages, where as the lowest estimates of the study was in dealing with 

the crisis during their occurrence.This shows that management's attention to protective 

measures was more than their attention to remedial plans. More over,  the study shows that the 

main causes of internal crisis were the lack training courses, and the lack in financial potentials 

with the crisis. The main causes of the external crisis were in the pressures exerted on the 

hospitals، especially the governmental, and the deterioration of the  economic situation due to 

the Israeli occupation practices. 

The study concluded to the following set of recommendations the need is  to focus on the crisis 

management at all stages and specially before the crisis occur, and to identify the real causes 

that led to the crisis and the formation of a permanent team of crisis management. Moreover, it's 

necessary to develop effective plans, alternative plans,contiguous staff training’s involving staff 

with experience in crisis management. We should also  learn from previous crisis and  to 

allocate more responsibility’s  it is to the especial department. 
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In order to encourage studies and scientific researches that concerning with  crisis in the 

different institutions and make comparison in order to know the most important crisis that face 

public sector and private sector.  
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 الفصل الأول

 

 خلفية الدراسة ومشكلتها

 ةمقدم1.1 

نه أحتى ،ات إننا نعيش في هالم يتسم بسرها مت يراته وتن يرها ه ينا مما جعل لدينا الدناها بتعدد الأزم
ف م تعد الموارد تكفي البشر مما انعكس ه ى الديم والأ لاق  ،يمكننا تسميا هذا العور بعور الأزمات

 .(7993 ،مات والتعامل معها )ه ماًولذلك يجب أً تتوفر لدينا الددر  والمعرفا والع م لإدار  الأز 

التوتر وتندلع الانفعالات وتتفجر وهنا حيث أً الأزما هندما تدع تضطرب الحيا  الاهتياديا فجن  ويشتد 
الأزما تضعنا في مفترق إما الانتهاء أو  إًيتعيً ه ى المنهمات والأفراد أً يتكيفوا مع الوا ع الجديد ؛ 

والبداء الذغ تبت يه هو الحيا  والنمو مً  لال التعامل مع المت يرات التي لا يمكً تجنبها وذلك  ،البداء 
 .(0223 ،مو والتددم )الويرفيبجعل الأزما فروا ل ن

وهنا يتط ب منا أً تكوً الأزما أك ر حضورا في وهينا وفي تفكيرنا وفي إدارتنا لذلك ه ينا معرفا مفهومها 
وتحديد هناورها وأبعادها الامتداديا حتى نعرأ كل شيء هنها ون  ر في مجرياتها ونتجنب م اطرها 

 يجابياتها .إونستفيد مً 

الأزمات سوأ تتنكد لديه حديدا واضحا وهي أً الأزمات ليست ك ها شرا مستطيرا ولكنها والمتتبع لتاريخ 
تطورها ويسرت لها سبل لم تكً متوفر   بل حدوث الأزما فنزما  فيوساهدت  ،كانت بواهث لنهضا ه ميا

وأزما الطا ا  ،ال ذاء م لا كانت دافعا لدول العالم المتددما إلى استنباط سلالات غذائيا هاليا الإنتاج 
 ل طا ا .  ل استهلاكاً أكانت دافعا لإيجاد ا تراهات 

ولذلك أوبح الاهتماد ه ى المنهج الع مي في التعامل مع الأزما ضرور  م حا ليس فدط لما يحدق مً 
 ،ً البديل غير الع مي  د تكوً له نتائج م يفا ومدمر  بشكل كبير. )ه ماًولكً أيضا لأ ،يجابياإنتائج 
7993.) 
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غ ب التعريفات أولكً اتفدت  ،م ت فا ومتباينا تناولت معنى ك ما الأزما  راء وهً مفهوم الأزما فهناك
ه ى أً الأزما ت  أ  سائر وأضرار هديد  يتم ل أك رها  طور  في اهتزاز الوور  الذهنيا ل م سسا هند 

 .(0222 ،ور )محمد فيكوً هذا الجانب دافعا لتطوير الإجراءات الاتواليا مع الجمه ؛الجمهور

ومً تعريفات الأزما ما ذكرص ال ضيرغ أنها لحها حرجا وحاسما تتع ق بموير الكياً الإدارغ الذغ 
 .(0228 ،)ال ضيرغ مت ذ الدرار تجع ه في حير  بال ا ا بذلك وعوبا حاد  أمام أويب بها مشك  

ع ميا الإداريا الم ت فا وتجنب س بياتها أما بالنسبا لإدار  الأزمات فتعني كيفيا الت  ب ه يها بالأدوات ال
مد شموليته مً شموليا الأزما وامتدادها ل ت  ب توهو همل متكامل شامل يس ،يجابياتهاإوالاستفاد  مً 

 .(0222 ،مهنا ،0228 ،)ال ضرغ ،ه يها وه ى هذا الامتداد 

ر مً الأزمات السياسيا والوحيا ومما لا شك فيه أً الاحتلال الإسرائي ي كاً ولا يزال سببا في وجود الك ي
حيث أً الشعب الف سطيني يتعرض حاليا لح دا مً الأزمات التي تعد الأهنأ منذ  ؛والع ميا والا تواديا

كما ويتعرض لحم ا إباد   وتطهير هر ي تتم ل في الدوأ وهدم المنازل  ،7921الاحتلال الإسرائي ي هام 
الأمر ،و تل الأطفال والنساء والشيوخ ،التحتيا و طع أووال الوطًوا تلاع الأشجار وتدمير البيوت والبنيا 

الذغ استوجب الحاجا لرل الوفوأ والتوحد لتعميق الفكر والإدراك لأهميا إدار  الأزمات وكيفيا التعامل 
معها كي تتم المحافها ه ى مسير  الم سسات الف سطينيا الم ت فا وحمايا الوطً وت فيأ   ار ت ك 

 الأزمات.

دارتها بالطريدا و  مً الم كد أً الك ير مً الأزمات تبدأ و ير  وتافها نتيجا لانعدام الددر  ه ى مواجهتها وا 
فالم سسات التي لا  ، م تتفا م وتوبح إهوارا مدمرا ل م سسات والأجهز  والدوائر والعام يً فيها ،الوحيحا

يما ناجحا هند وجود أزما أو محنا تمارس هم ها في و ت انعدام الأزمات لً ت دغ هم ها بوور  س 
ولذلك فالأش ال الذيً ستوكل إليهم مهمات إدار  الأزمات لا بد واً يتمتعوا بوفات  ياديا متميز  ،حديديا

حيث أً هذص الأبعاد في ش ويا الدائد تجعل ،مً حيث الكفاء  وال بر  والددر  وال دا بالنفس و و  الش ويا
 .(0222العسي ي،ليس ذا تعديد كبير)هبد اللهالسيطر  ه ى مجمل الوضع أمرا 

نجد أنها تواجه العديد مً الأزمات ولكً إذا كانت  ،لو تتبعنا تاريخ أغ منشا  حكوميا كانت أو  اوا
الإدار  واهيا ومدركا لجميع ما يحيط بها فإنها تستطيع أً تجد الح ول الملائما وتضع ال طط الجيد  

 (.7993 ،غل ت  ب ه ى هذص الأزمات )المور 

زمات مستمر  ومتجدد  بفعل الاحتلال الوهيوني ال اوب هي لأومً أك ر المنهمات التي تعرضت 
حيث تواجه المستشفيات في ف سطيً الك ير مً الأزمات سواء كانت بفعل هوامل بيئيا دا  يا ،المستشفيات
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المستشفيات مً توافد وما شاهدناص في مجزر  غز   ير شاهد ه ى ذلك حيث تعاني جميع ،أو  ارجيا 
الآلاأ مً الموابيً والجرحى بحالا تفوق  در  المستشفى بالإضافا إلى حالات الوفيات حيث كانت 

فكاً الأطباء ،هم  تعرأ هويتهم ولا أسما موالك ير منهم ل ،الج ث في ال لاجات متراكما فوق بعضها البعض
ي فرهم يدفنهم حتى تتاح الفروا لوضع غيناشدوً الأهالي ل توجه إلى المستشفيات ل تعرأ ه يهم و 

 ،هذا إضافا إلى الندل الحاد في وحدات الدم والأدويا والمست زمات الطبيا البسيطا والأجهز  ،ال لاجات
كدسم الأشعا  ،وكذلك ندل الطا م الطبي مً الأطباء والجراحيً والممرضيً والعام يً في الأ سام الم ت فا

هذص المستشفيات تتعرض ل دوأ بالطائرات والمدفعيات و طع الماء والم تبرات وغيرهم.كما كانت 
وكذلك استهداأ العام يً في سيارات  ،والكهرباء لفترات طوي ا مما أدى إلى تدهور الوضع الوحي

فيوبحوا بحاجا إلى  ،وهم متجهوً لإنداذ الموابيً والجرحى ،الإسعاأ حيث كانوا يضربوً بالوواريخ
 ش ويتهم بعد حر هم وتشويههم  بهذص الوواريخ والأس حا المحرما دوليا. مً يندذهم ويتعرأ ه ى

ولعل هذص الهروأ تكوً دافعا لجميع العام يً في الإدار  الع يا في هذص المستشفيات إلى التفكير في السبل 
والجهود  ال لمواجها م ل هذص الأزمات بن ل التكاليأ الممكناوالإجراءات التي يجب ات اذها والت طيط الفع  

حتى توبح هذص المستشفيات ه ى كفاء  هاليا تساهم في رفع المستوى الوحي والحضارغ لأفراد ،المتوفر 
 المجتمع.

 مشكلة الدراسة 1.2

وا ع إدار  الأزمات لدى الإدار  الع يا في مستشفيات جنوب الضفا  إلىتكمً مشك ا الدراسا في التعرأ 
 ا.ال ربيا والتوورات المدترحا لتطويره

 أسئلة الدراسة 1.2

 الس ال الرئيس:

  ويتفرع هنه ؟مً وجها نهر الإدارييً فيها مستشفيات جنوب الضفا ال ربيافي ما وا ع إدار  الأزمات
 الأسئ ا الآتيا :

o ؟مً وجها نهر الإدارييً فيهافي مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا  الدا  يا ما أسباب الأزمات 

o ؟مً وجها نهر الإدارييً فيهاي مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا ف ال ارجيا ما أسباب الأزمات 
o ؟كيأ تتعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  بل و وهها مً وجها نهر الإدارييً  فيها 
o ؟كيأ تتعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات أ ناء و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها 

o ؟ات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات بعد و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيهاكيأ تتعامل مستشفي 
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o   ال لإدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً ما أهم التوورات المدترحا لإيجاد نهام فع
 وجها نهر الإدارييً فيها؟

 أهداف الدارسة 1.2

 الآتيا:ر موضوع الدراسا والذغ يتناول الأمور تسعى الدراسا الراهنا إلى تحديق هدأ رئيس يم ل محو 

وا ع إدار  الأزمات لدى الإدار  الع يا في مستشفيات  إلىتهدأ هذص الدراسا إلى التعرأ الهدأ الرئيس:
 جنوب الضفا ال ربيا.

 :ينتيما:تت  ل أهم الأهداأ الفرهيا فيالأهداأ الفرهيا

 فيات في جنوب الضفا ال ربيا.إلداء الضوء ه ى أهم الأزمات التي تواجه المستش 
  التعرأ إلى وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارات الع يا

 وكيفيا التعامل مع الأزما  بل وأ ناء وبعد حدو ها.،فيها

 
  عا لمت يرات وا ع إدار  الأزمات لدى الإدار  الع يا ل مستشفيات في جنوب الضفا ال ربيا تب إلىالتعرأ

 الدراسا.
  التعرأ إلى أهم العوامل والأسباب التي ت دغ إلى حدوث أزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا

 وكيفيا التعامل معها.،مً  وجها نهر  الإدار  الع يا  فيها
  التوول إلى أهم المدترحات اللازما لإيجاد نهام لإدار  الأزمات في مستشفيات في جنوب الضفا

والأدوار والإجراءات التي تستند إليهم في إدار  الأزمات هند ،مً وجها نهر الإدار  الع يا فيها،ياال رب
 حدو ها.

 أهمية الدراسة 1.2

 لالتنبع أهميا هذص الدراسا مً كونها تتناول موضوها ه ى  در كبير مً الأهميا في الفكر الإدارغ مً  
تبرز أهميتها في مساهد  المسئوليً في المستشفيات كما ،إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا 

الف سطينيا ه ى توميم برامج إداريا للإدارييً تسهم في رفع كفاءتهم الإداريا في التعامل مع الأزمات كما 
 ستددم هذص الدراسا أهميا ل عديد مً الجهات منها:
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 :ضحا هً وا ع إدار  الأزمات في مً  لال هذص الدراسا أرادت الباح ا تدديم وور  واأهميتها ل باح ا
ومعرفا مدى توفر الأساليب الإداريا الحدي ا ل تعامل مع هذص  ،مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا

 جل الت  ب ه يها والت فيأ مً حدتها والاستفاد  مً نتائجها في المستدبل.أالأزمات مً 
 :ا هً إدار  الأزمات في المستشفيات تددم هذص الدراسا العديد مً الدضايا الع ميأهميتها ل مستشفيات

ومدى  در  العام يً الإدارييً ه ى إدارتها وفعاليا البرامج التدريبيا المست دما وضرور  الت طيط 
تحسبا لأغ طارئ مستدبلا وستددم الدراسا ل مستشفيات  ؛لمواجها الأزمات المتو عا بوور  دائما

 في التعامل الجيد مع هذص الأزمات.بعض المدترحات والتوويات لدهم الإدار  الع يا 
 :ًالأهميا الع ميا ل باح ي 

o  الذغ يتناول  _حسب ه م الباح ا_نه الأولأ د تسهم هذص الدراسا في إ راء المكتبا بهذا البحث  اوا و
 إدار  الأزمات في المستشفيات.

o ديات والمدارس ث مما  ا في مجالات أ رى كالبو ص الدراسا وتووياتها والديام ببحالأ ذ بنتائج هذ 
 ه ى أدائها. يجاباً إ دم هذص الم سسات وينعكس يالحكوميا بما 

 
 

 فرضيات الدراسة 1.2
 انب ق هً أسئ ا الدراسا فرضياتها وتتم ل في:

 ع إدار  الأزمات غير مناسب مً وجها نهر العام يً الإدارييً في وا:الفرضية الرئيسة الأولى 3.3.1
 .مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا

 الفرضية الرئيسة الثانية: 1.1.2

( في تدديرات الإدار  الع يا α≤2.25ا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائيا)لا توجد فروق ذات دلال
والم هل ،والعمر،لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت يرات الدراسا"الجنس

 نوع المستشفى(.و ،ومجال همل المستشفى، وسنوات ال بر ،والمستوى الوهيفي،الع مي

 :الآتياوانب ق هً هذص الفرضيا الفرضيات الفرهيا 

 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25  في تدديرات الإدار  )
 الع يا لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير الجنس.
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 لاتوجد ف(روق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في تدديرات  )  الإدار
 الع يا لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير العمر.

 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في تدديرات  )  الإدار
 إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير الم هل الع مي.الع يا لوا ع 

  (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في تدديرات  )  الإدار
 الع يا لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير المسمى الوهيفي.

  لاتوجد فرو(ق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في تدديرات  )  الإدار
 الع يا لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير سنوات ال بر .

 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في تدديرات  )  الإدار
 وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير مجال همل المنهما.الع يا ل

 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في تدديرات  )  الإدار
 الع يا لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير همر المستشفى.

 

 الفرضية الرئيسة الثالثة: 1.1.2

 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25  في وجهات نهر الإدار )
الع يا نحو أسباب حدوث الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت يرات الدراسا" 

نوع و  ومجال همل المستشفى،وسنوات ال بر ،والمسمى الوهيفي،والم هل الع مي،والعمر،الجنس
 المستشفى(.

 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في وجهات نهر  )
 الإدار  الع يا نحو أسباب حدوث الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير العمر.

 لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإ(حوائياα ≤2.25 في وجهات نهر  )
الإدار  الع يا نحو أسباب حدوث الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير الم هل 

 الع مي.
 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في وجهات نهر  )

جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير المستوى  الإدار  الع يا نحو أسباب حدوث الأزمات في مستشفيات
 الوهيفي.

 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في وجهات نهر  )
الإدار  الع يا نحو أسباب حدوث الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير سنوات 

 ال بر .
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 لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا ه(ند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في وجهات نهر  )
الإدار  الع يا نحو أسباب حدوث الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير مجال 

 همل المستشفى.
 (لاتوجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند مستوى الدلالا الإحوائياα ≤2.25 في وجهات نهر  )

حدوث الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير همر الإدار  الع يا نحو أسباب 
 المنهما.

 مبررات الدراسة 1.2

تعاني المستشفيات في ف سطيً الك ير مً الأزمات الا تواديا والاجتماهيا والسياسيا  اوا ت ك التي 
الوهيونيا فيها ه ى  فتها ممارسات الاحتلال الوهيوني الب يض في هذص الأيام نتيجا المجازر الهمجيا    

 ددفق المئات ه ى المستشفيات ونفاتفه الدوأ البرغ والجوغ وما نتج هنه مً    وما   ،جميع الدطاهات
 زما لهم وندل الأطباء  والممرضيً للاالأدويا والمعدات ا

مور فهذص الأ،بالإضافا إلى  وأ المستشفيات وسيارات الإسعاأ و تل الأطباء والعام يً فيها  والمرضى 
تفرض ه ى الجميع أفرادا وم سسات مهنيا ومتطوهيً أً يتعام وا مع الأحداث مً حولهم وحساباتها 

وتجاص الآ ريً ومً وا ع إيمانهم بعهم الدور المفروض ه يهم حتى  أنفسهموأ ارها مً دافع مس وليتهم تجاص 
 يتم تجاوز هذص المرح ا العويبا بن ل  سائر وتكاليأ ممكنا.

فدد  امت الباح ا بهذص الدراسا لمعرفا أهم  ،هرا لأهميا المستشفيات وههم الدور الذغ تدوم بهومً هنا ون
 الأزمات التي تواجه المستشفيات في جنوب الوفا ال ربيا وكيفيا تعامل الإدار  الع يا معها.

 حدود الدراسة ومحدداتها 1.2

 تتحدد الدراسا وفق ما ينتي:

o  غ(:تدتور هذص الدراسا ه ى العام يً في مناوب إداريا ه يا في الحدود الموضوهيا)البعد البشر
 ور ساء الأ سام.،المدراء،كنهضاء مج س الإدار ،مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا

o .الحدود المكانيا:تدتور هذص الدراسا ه ى مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا 
o 0277_0229م الدراسي اً العالحدود الزمنيا:تم إجراء هذص الدراسا في الفتر  الوا عا ما بي. 

 محددات الدراسا.
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 أما فيما يتع ق بمحددات الدراسا فيمكً إيجازها بما ينتي:

o  وعوبا في تحديد مواهيد لمداب ا ذوغ لا توال مً الإدارييً في المستشفى لمعرفا أهم الأزمات
 التي تعاني منها المستشفيات.

o لمعنيا.وعوبا في توزيع الاستبانات وجمعها مً الجهات ا 
o .وعوبا الالتداء مع المحكميً لانش الهم في مهامهم الجامعيا 
o  وعوبا تس يم الرسالا في موهدها المحدد نهرا لوفا  والدتي رحمها الله والحالا الوحيا السيئا التي

 أهانيها منذ ذلك الحيً.

 

 

 



www.manaraa.com

9 

 

 

 الفصل الثاني
 

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 
 مقدمة2.1

والذغ احتوى ول الإطار النهرغ والدراسات السابدا والمراجع ذات العلا ا بموضوع الدراسا يتضمً هذا الف
واء المتع دا لمفهوم الأزما وأسباب حدوث الأزمات س ،متع دا بالبيئا الدا  يا أو ال ارجياتعريفات متعدد  
امل مع الأزمات وتش يوها وتعريفات الباح يً لإدار  الأزمات وكيفيا التع،ال ارجيا مبالبيئا الدا  يا أ

 وهلاجها والتوورات المدترحا لتطويرها ونماذج مً مراحل إدار  الأزمات.

 مفهوم الأزمة1.1

و ى  انهالشد  والدحط أو الأك ا الواحد  في اليوم كالوجبا وفي حديث الولا  الضيق و  الأزما ل ا:وتعني
هً الطعام وفيه ا هً الكلام كما يمسك الوائم فنزم الدوم أغ امسكو ؟ أيكم المتك م ال: الله ه يه وس م 

 .المعجم الوسيط( ،)ابً منهورسميت الحميا أزما

وأزم فلاً ه ى ،هض بالفم ك ه هضا شديدا :ماً أز وأزم ه ى الشيء ،أبادغ بالشد  والدحطكما هرفها الفيروز 
تحدث  ها:نهايا فجائيازمت ه يه السنا:اشتد  حطها.كما هرفها ه م الطب بننأو ،كذا:لزمه وواهب ه ى شيء

 زم:الطريق الضيق بيً جب يً.نوالم،:النابزماوالأ،أو الحميات،كالتهاب الرئا ،في مرض حاد

 (crisisمفهوم الأزمة اصطلاحا) 1.1.1

ا الكتاب المستويات والمجالات التي يتناوله  تلاألامفهوم الأزما تبعا التي تناولت ريفاتلدد تعددت التع
ونهرا لتعدد أسبابها وأنواهها وتونيفاتها الم ت فا ولذلك يعتبر تحديد مفهوم ،زماتلأم لوالباح يً في دراسته

تجعل العاما وبعض المت وويً ي  طوً بينها وبيً  أ رىوذلك لتدا  ها مع هواهر  اً ضروري اً الأزما أمر 
 هذص الهواهر.

 برز التعريفات لمفهوم الأزما:أي نتوفيما ي
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ها حدث يهدد المو حا الدوميا يحدث في هروأ ضيق الو ت وهدم توفر ( الأزما بنن2002هرأ مهنا)
بعضها  أوأو و وع كوارث طبيعيا وتست ل كل  وى الدولا  ،هً ا تلاأ وجهات النهر نكانيات وينشالإم

جراء،لمواجهتها مً  لال حل تفويضي  هرغ   ل مو حا دفي حالا الكوارث الطبيعيا المهد هاجل أوا 
 الدوميا.

 هناور هي: احالا طارئا تحتوغ ه ى  لا  فالأزماى هذا التعريأ وبناء ه 

 والموالح الدوميا والمفاجن  في التو يت و ور الو ت المتيسر لات اذ  رار. والأهداأتهدد الديم 

 أويبالأزما هي لحها حرجا وحاسما تتع ق بموير الكياً الإدارغ الذغ  أً(2002و د ذكر ال ضيرغ)
لأنه يت ذ في هل دائر   بي ا مً ؛ تجع ه في حير  بال االدرار وبا حاد  أمام مت ذ  ا بذلك وعمشك  ،بها

و وور المعرفا و  ا البيانات والمع ومات وا تلاط الأسباب بالنتائج وتداهي كل منهما بشكل ،هدم التنكد
يحدث  ليزيد مً درجا المجهول هً تطورات الأزما في هل مجهول متواهد هً احتمالات ما  د،متلاحق

 وفي الأزما ذاتها.،مستدبلا مً الأزما

يا والعمل ه ى يجابيا والس بفعال للإدار  مع جوانب الأزما الإننها التعامل الب(Milburn)و د هرفها م بورً
 المحتم ا واغتنام الفرل لتحديق أه ى ربحيا ممكنا.  تد يل  يما ال سار 

جل التحكم أً تدنيا تست دم مع الحالات الطارئا مً إدار  الأزمات هي هبار  هأً  (Little johon)ويرى 
 في النتائج والت فيأ مً   ارها التدميريا.

ال ارجيا ل منهما دوً تو ع لها  أو( فعرفها:بت يرات مفاجئا تطرأ ه ى البيئا الدا  يا 2002أما أبو  حأ)
 وجذور الفشل أيضا.كل أزما تحمل في دا  ها بذور النجاح  أًوك يرا ما يدال ،فرل لت بئتها أو

ي حالا مً هدم فه،أوالأسوأ:ندطا تحول في حيا  المنهما نحو الأفضل بننها( Fink، 1971)فينك هارفوه
نتائج مرغوب فيها أو غير مرغوب فيها.كما هرفها  إلىيحدث فيها ت يير حاسم ي دغ نأالاستدرار يوشك 

عامل معه وضرور  البحث هً وسائل وعوبا الت إلى(بننها:حدث مفاجئ غير متو ع ي دغ 2002احمد)
ومً  ضطرابالاحالا م  تا مً  أنهاونتائجه الس بيا كما    ارصوطرق لإدار  هذا المو أ بشكل يد ل مً 

ا تلال التنهيم تتميز بدوور الفرد في مواجها هذص الحالا باست دام الطرق المعتاد  لحل المشكلات كما 
 سالبا بشكل جذرغ. أوث نواتج موجبا تتميز بما تنطوغ ه يه مً إمكانات لحدو 

حدث مفاجئ غير متو ع فيه إ ار  وهنأ ومدته الزمنيا  أو( فعرفها بننها:مو أ 2008ه يو ) ماأ
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وهي بالوينيا مكونا مً ،ندطا الدرار أوهو ندطا التحول  crisisالأول اليوناني لك ما أًكما ذكر ، وير 
 حرأ يرمز ل  طر والآ ر يرمز ل فروا.،حرفيً

ندطا تحول في أوضاع غير مستدر  تدود لنتائج غير مرغوبا  اوا  هي(Bieber)والأزما كما يراها بيير 
 هند هدم  در  الأطراأ المعنيا ه ى احتوائها ودرء أ طارها.

 ل تددير يولد أض المنهما ل  طر وفي ( أً الأزما التنهيميا:هي الحدث الذغ يعر  2001وذكر الويرفي)
دارتها.ض طا هائلا ه ى   طا ات المنهما ومواردها و دراتها وا 

المرح ا التي تهدد بحدوث  إلىهلا ا ما في عرأ الأزما بننها:ووول هناور الوراع ل بيل فار كو أما
الحرب في العلا ات الطبيعيا بيً  إلىتحول جذرغ في طبيعا هذص العلا ا م ل التحول مً الس م 

 (.8992الدول)العمارغ

 حسب المجال التي تحدث فيه:وهرفها بعض الع ماء 

دا ل الم سسا ولها تن ير ه ى  ليًالمسئو فالأزما في الت ووات الإداريا:هي نوع مً التوتر والحير  لدى 
التي الجمهوروالأهدافب ت  ر ه ى هلا ا الم سساالجوانب الإداريا وأداء العام يً وكياً الم سسا ككل كما 

و أ ار س بيا  او الجماهات فينتج هنهأو د تويب الأفراد  وبدائها بنيت ه يها واستمرار الم سسا
 ،8991 ،)الهوارغنا فهم مكوناتها الدا  يا وال ارجياوحتى نحول ه ى نتائج ايجابيا يجب ه ي،يجابياإ

 (.Mobarek 1999،8992 ،والحملاوغ

ها أو التوول واجالأزما في المفهوم السياسي:هي المو أ الذغ ي دغ إلى است دام الدو  العسكريا في الم
 (.2001)الويرفيإلى حل بيً الأطراأ

تكوً أنالأزما في المفهوم الا توادغ:هي النتيجا الحتميا ل نزاع الدائم بيً التحالفات المتنافسا والتي تحاول 
 (.2001)الويرفيهي الرائجا

ه يحتوغ ه ى الأزما مً وجها نهر ه ماء الاجتماع :هي التي تحدث هندما يواجه الفرد مو أ في حيات
لم  إذاتمزق التوازً العاطفي ل فرد  إلىمشك ا لا يمكً ح ها باستراتيجيات التعامل الاهتياديا اليوميا في دغ 

 (.2001ينجح في ح ها  لال فتر   وير )الويرفي

والحير  تهدد همل  ،ونوع مً التوتر ،وتعرأ الباح ا الأزما بننها: لحها حرجا وحاسما غير متو عا
وتحتاج إلى سرها في ات اذ الدرارات المناسبا لمواجهتها والتد يل  ،وتسبب حالا مً هدم الاستدرار ،المنهما
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 مً   ارها الس بيا.

 تيا:الآ جميعا تشترك في ال وائل أنهاومً  لال التعريفات السابدا نجد 

 ًالأحداث  درجا هاليا مً الشك في البدائل المطروحا لمواجها إلىالأزما هي حدث مفاجئ ي دغ  إ
 المتوارها نهرا ل ض وط النفسيا وندر  المع ومات.

 ا.المنهما و يمها وأهدافها الرئيس تهدد استدرار أنها 
 تتط ب أنماطا تنهيميا غير منلوفا وأساليب مبتكر  لمواجها الأحداث المتجدد . أنها 
 .تعد مو فا يتط ب مً المشاركيً درجا هاليا مً العمل والأداء 
 تيسر لات اذ الدرارات المناسبا. ور الو ت الم 
 .مربكا وت  ق حالا مً التوتر والد ق وهدم اليديً في البدائل المتاحا 

 يم الإدارية المتداخلة مع الأزمةبعض المفاه1.3.2.2 

 هذص الموط حات: أهمي  ط معهم الناس بيً معنى الأزما وغيرها مً الموط حات المرتبطا بها ومً 

 .ك ا ( والكار ا والوراع والودما والدو  الداهر  الوا عا والحادث )المش

 .جل فك التشابك ومعرفا العلا ات بينها أشرح لهذص الموط حات مً  نتيوفيما ي

  تسرب  أوحد مكونات النهام حدث وانتهى أ رص م ل تشددات في جوانب جسر أالوا عا : هو   ل في
حد ت وتم  لأنهاذص الأم  ا تعتبر و ائع ت أ ومامات في إحدى الماكينات فه أوغاز مً الأنابيب 

 .(2002نجم هنها  سائر فتعتبر حاد ا )ماهر  إذاولكً  ،السيطر  ه يها دوً  سائر

 ( ه أوالحاد ا: ) نسانيا ت  ر ه ى جزء مً النهام ولا تهدد  أدىإلى  ل  يالمشك ا  سائر ماديا وا 
 (2002لم يتم هلاجها )ماهر  إذار ا و د تسبب كا،أوضاع غير مرغوب فيها إلىفهي تشير  ،ابدائه

 ،(هً الأداء الفع ييكوً أًالم طط )ما يجب  الأداءانحراأ  بننها2002 ) حأ أبوو د هرفها 
بينما ،يمكً التنب  بها في ك ير مً الحالات المشك ا أنهو  والأزماالفرق بيً المشك ا  إلىنًوأشار 
المشك ا  أنآ اركما  ،  هو العامل الأساسي فيها ً هنور المفاجنلأ؛ فلا يمكً التنب  بها الأزمات

 لفتر  بعد نشوئها والتعامل معها . الأزماونتائج    ارتتلاشى مع تلاشي تداهيات الحدث بينما تمتد 

  :فهي حالا مدمر  حد ت بالفعل نجم هنها ضررا في  ،زمات الألتوا ا بهي احد المفاهيم االكار ا
ً هذا الفعل و د تكوً طبيعيا أو تكوً بفعل فاهل سواء أكا ،ما معا الماديات أو غير الماديات أو ه

زمات ولكنها ليست أزما في حد و د تكوً الكار ا أسبابا لأ ،فالنتيجا أنها كار ا ،متعمدا أم غير متعمد
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: أزمات المنوى أو طبيعيا ت دغ إلى حدوث أزمات م ل فم لا البراكيً أو الزلازل هي كوارث ،ذاتها 
فالمهم في هذص الحالا العمل ه ى الإ لال مً مضارها  ا أو انعدام الأمً وسيطر  الفوضى وغيرهاالت ذي

 ، 8991ه ماً  ، 2002)ال ضيرغ   در الإمكاً والتع م منها واكتساب ال بر  لتجنبها في المستدبل
 .(2002وادق،2002احمد 

 جزئيا  أوضها البعض ك يا الوراع : هو هبار  هً توادم إرادات و وى معينا بهدأ تحطيم بع
وبهذا يدترب مفهوم الوراع مً مفهوم الأزما حيث تعبر  ،ال وم إراد والانتهاء بالسيطر  والتحكم في 

أبعادص وأطرافه وأهدافه  أًكما ،كالأزماالوراع ليس مدمرا  إلاأً،بعض الأزمات هً توارع إرادتيً
وكذلك يتوأ الوراع  ،الأزمابه مجهولا في واتجاهاته  د تكوً معروفا في حيً تكوً هذص الأمور ش

مشك ا  إلىزمات سواء تحولت نتائجها فالانتهاء وفا ملازما للأبإفراز  الأزمابالاستمراريا بينما تنتهي 
و د يههر التوادم في الم سسات  الذغ حد ت فيه الإدارغهم ت ه ى تدمير الكياً  أويمكً ح ها 

وهدم الكفاء  ،والمنافسا،كالت ريب بنشكال ا رىه ى شكل سرهات  ائما او 
 . (Contantion&Merchanant،1996،2002،)ال ضيرغوالنزاع

 :هي شعور فجائي بال در وال سا وال داع ومو أ حاد نتيجا لحادث غير متو ع وهو  الودما
 .شعور مركب بيً ال ضب والذهول والنفور والعجز هً التوديق 

احد نتائجها ويتم التعامل مع الودما بالاستيعاب  نوالأزماتهوارض  إحدىولذلك تكوً الودما 
في هنور المفاجن  لكل  الأزماوتتشابه الودما مع ،والامتوال والت  ب ه ى هنور المفاجن  فيها 

هي شيء جوهرغ  الأزماالودما غلاأ  ارجي بينما  أًهو  والأزماوالفرق الجوهرغ بيً الودما  ،منهما 
بالودما لدى مت ذ الدرار  إحساستوليد  إلىبشكل هنيأ  الأزماجار ومً  م  د ي دغ انف ،ودا  ي 

 (2002)ال ضيرغ 

  المعجز هً التورأ والس وك إلىالإ فاقوت دغ  الإدار حالا تنشا رغم  أوالدو  الداهر  : هي هرأ، 
 لأزمااوت ت أ  ،التحكم فيهما أوكلا منهما يوعب التنب  بهما  نًفي الأزماوتتشابه الدو  الداهر  مع 

نهاا بيهر  في انهالا ترتبط بطبيعا تعا هً الدو  الدا مو أ حاد ومفاجئ ل كياً الإدارغ  )ال ضيرغ  وا 
2002). 

 الأزمةخصائص  1.1.1
 

 :برزهاأللأزما  وائل هد  وفيما ينتي 

  نهام معيً سواء بالإشار  أوجماها  أوالتهديد : ويشمل مجموها الإجراءات والأفعال الوادر  هً فرد 
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شروط محدد  ي ووها الطرأ الأول مً  بل  أوالفعل مً اجل الاستجابا لمطالب  أوالدول  أو
ومً هنا تبدأ الأزما  ،الطرأ ال اني مع التهديد باست دام الدو  هند هدم الاستجابا بهذص المطالب 

 .(2002شوماً  ،2002)مهنا 

 : ي طط بوور  تمكً مً است مار  أً وه ى مً يست دمها ،أوالزماًسواء كانت في المكاً  المفاجن
 .(2002شعباً ،2002نتائجها بسرها في تنفيذ ما  طط له مً  بل )مهنا 

  يتم الرد ه يه بسرها  أًضيق الو ت : فالحدث المفاجئ لايتيح و تا كافيا للاستجابا له ولدلك يجب
لو ت لات اذ الدرار انع الدرار محدوديا اوومً هنا يدرك  ،لما يم  ه مً تهديد ل موالح الدوميا

 (.2002شوماً  ،2002)مهنا  الأزماتتطور  أًالمناسب  بل 

الذغ يواجهه مت ذ الأرمويفي المو أ  توافرهايجب  أ رىمجموها  وائل  إلىال ضيرغ  أشارو د 
 نتي:ال وائل ما يواهم هذص  أزمانط ق ه يها  أًالدرار في الكياً الإدارغ حتى نستطيع 

o ومت ذ الدرار لإملاء إرادتها وتشكل      مً  الإدارغوى بالض ط ه ى الكياً  يام مجموها مً الد
 م ينحور بعد تدمير ما استهدفه )ال ضيرغ  ،الض ط الرهيب ه يه حتى يب غ ذروته ويحدق أهدافه 

2002.) 
o رص واستدرا وأهدافهوأمنهدائه الوهيفي ألموالح الكياً الإدارغ واستمرار زموغ تهديدا يم ل الض ط الأ

كما يم ل مودرا ل  وأ الشديد مً استمرارص واحتمالات  ،الدضاء ه ى كياً المنهما إلىو د يول 
 (.2002احمد،2002تداهياته)ال ضيرغ

o  والاستعانا بدوى  ارجيا في  طرق ووسائل غير معتاد  لمواجها الموا أ الحرجا الأزماتتط ب معالجا
 (.2002احمد،2002)ال ضيرغح ها

o إلىوهدم الددر  ه ى التعامل معها و د ي جا  الإدارغلتي تويب مت ذ الدرار في الكياً الحير  والعجز ا 
مً جل الت طيا ه ى فش ه في توفير الو ايا والحمايا أال داع والكذب مً 

 (.2008ه يو ،2002)ال ضيرغحدو الأزمات
o  ًولاته غير المت وويً بسبب فشل محاو يوبح مت ذ الدرار تحت سيطر  الآ ريً المت ووي

 (.2002الدفاهيا و د يواب بحالا مً الارتباك مع تعدد الدرارات وت بطها وهشوائيتها)ال ضيرغ
o  ههور أهراض س وكيا مرضيا  طير  م ل الد ق والتوتر وفدداً الدافعيا ه ى العمل  فيتساهد الأزما

 ،2002 ،أحمد ،2002 ،وتفسخ العلا ات الاجتماهيا وشيوع اللامبالا  وهدم الانتماء ) ال ضيرغ
 (.2008 ،ه يو 
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 وتقسيماتها . أنواعالأزمات1.1.1

الس يما بالرغم مً وعوبا هذص العم يا بسبب  الإدار في  الأولىال طو   الأزماتعتبر تحديد نوع وطبيعا 
 .والإدارغوالسياسي والج رافي  والإنسانياشتمالها ه ى هد  جوانب متشابكا مً الجانب الا توادغ 

 تيا:المعايير الآ إلىاستنادا  الأزماتيمكً تونيأ  اسالأسوه ى هذا 

  ًالخ وبناء ه ى ذلك فهناك أوالسياسي. د تدع في المجال الا توادغ  فالأزما:الأزمانوع ومضمو...
الماليا  كالأزما.....وفي دا ل كل نوع هناك تونيفات فرهيا أوأزماإهلامياسياسيا  أوأزمابيئيا  أزما

 (.2002)شوماًالا تواديا الأزماضمً 
  وأزمام سسات المجتمع  أوالمنهمات  إحدىمحدود  تدع دا ل  أوو ير   أزما:فهناك الأزماحجم 

المرور م لا  أزماويعتمد معيار الحجم ه ى معايير ماديا كال سائر الناجما هً  ،كبير  وأزمامتوسطا 
المجتمع الذغ تعرض  أو بوور  الم سسا أو،العام بالرأغالتي لحدت  كالأضرارمعايير معنويا  أو
 زما.لأل
  في هذا المجال هما: الأزماتً مً ا:وهناك نوهوتن يرالأزماالمدى الزمني لههور 

في تكويً  وتبدأ الانفجاريا السريعا:وهي التي تحدث بشكل مفاجئ وسريع وت تفي بسرها وتتو أ  الأزما
دات وتوبح السيطر  ه يها وعبا ما موجو  أوأش اونو سائر فادحا ل منهما مدمر  ما حولها مً مديريً 

 .لم يدم مت ذ الدرار بمواجها جذريا مع مسبباتها ومحركيها

وتتط ب تعديل ال طا الموجود  ،الأزما البطيئا الطوي ا :وهي التي تتطور بالتدرج ولا ت تفي سريعا
 لمواجهتها بسرها وحسم .

نه لا يم ك  در  أبما يجرغ مً الحوادث مع الكام ا والمعرفا  الأحداثومً  م امتلاك  در  التفوق ه ى 
 السيطر  ه يها.

  الودام العنيأ يفددها لأ ;حددت هدأ التوادم العنيأ أًبعد  الأزماالانحسار والتد ل:وهنا تتفتت ً
 .بالانحسار والتد ل فتبدأالدو  الدافعا لها 

  ام بهامهاهرها وينتهي الاهتم  و  الدفع المولد  لها ومً  م تتلاشىالأزمامرح ا الا تفاء:وهنا تفدد. 

وبداياتها  الأزماتينمي المعرفا هً طبيعا  لأنه،الأهميابالغ  اً أمر ودور  حياتها  الأزماتويعتبر دراسا وا ع 
الذغ حد ت فيه  الإدارغاً فيدمر الكي ،حتى لا ي طئ في التش يلوالتعامل معها بد ا متناهيا،اياتها ونه

 (.0220احمد،0222ماهر،0228)ال ضيرغالأزما 
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 ما ينتي:يث مستوى الأزمات فيمكً توضيحها بأما مً ح   مً حيث مستواها: الأزمات 

 
o ت  ر ه ى العالم ك ه م ل الحروب. :هالميا أزمات 
o فريديامعيً م ل منطدا البحر الكاريبي  إ  يم:ت  ر ه ى أزماتإ  يميا  .أوا 
o مح يا:ت  ر ه ى دولا واحد  دوً غيرها. أزمات 
o (.0220شوماً،0228،ال ضيرغ،0220يميا:ت  ر ه ى المنهما.)احمدتنه أزمات 

 
 ويمكً تونيفها بما ينتي:بها: الإحساسمً حيث مدى  الأزمات 
 
o النوع يتوأ بالدو  لدرجا انه لا يمكً  وهذا ،وريحا ه نيا محسوسا ومعروفا لدى الجميع أزمات

 ض ذاته بشكل  وغ.يفر  لأنه;ولا يستطيع أغ فرد تجاه ه ،تتكوً مً الكل إ فا ها

وهذا النوع سرغ يحيط به الكتماً وهاد  ما يتول ،ال اوا إلا فيا ضمنيا ومستتر  ولا يعرأ بها  أزمات
 (.0228)ال ضيرغبال ا التعديد والشد  أزماتبالعم يات السريا والم ابرات وهي 

  أما مً حيث محور الازما فيمكً توضيحها بما ينتي::الأزمامً حيث محور 

 
o ال ذاء. أوأزماهالميا  أزماماديا:وهي التي تدور حول محور مادغ م ل  أزمات 
o المودا يا  م لأزما ،المحيطيً بها الأش المعنويا هاطفيا:وهي التي تدور حول ذاتيا  أزمات

 نتماء.....الخ.الإوالولاء و 
o مهنا   رهابأوالإالرهائً  كنزماتجمع بيً المادغ والمعنوغ:م ل المشكلات الدوليا والمح يا  أزمات(

 .(0225شعباً  ، 0222
 ينتي:أما مً حيث النوع فيمكً توضيحها بما مً حيث النوع: 

 
o الحكم  كننهماالمجتمع  أو وور النهام السياسي ل دولا  أوالسياسيا:وتنشا بسبب ت  أ  الأزما

 السياسيا للأحزاب والجماهير. والأنهماوالدوانيً والتشريعات 
o تواد الدومي م ل  وور نائي للإفي الهيكل الب توازً  هدم أونتيجا   ل الا تواديا:وتنشا  الأزما 

 البطالا.....الخ. وأزما،هنتوفير حاجا الاستهلاك الإنتاج
o أو،تعدي ه أواندلاب دا ل الدولا كت ير نهام الحكم بم ل الديام ،دا  يا إماالعسكريا:وتكوً  الأزما 

زياد  التوتر بينهما والذغ  د  إلىً دولتيً مما ي دغ م ل الحشود العسكريا ه ى الحدود بي ، ارجيا
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الحرب م ل الا تراق السريع لوفوأ الأهداء مما  أ ناءالعسكريا  الأزماو د تكوً ،الحرب إلىينتهي 
 وسريع. جرغءفي  يادته مما يتط ب ات اذ  رار  أزمافيفدد توازنه وي  ق  ،يسبب إرباكه

o دا  يا فدط يدوم بها فئا مً دا ل المجتمع م ل الاضطرابات التي الاجتماهيا:وهذا النوع يكوً  الأزما
 (.0222يدوم بها جماهات دينيا متطرفا)مهنا

 نشوء الأزمات أسباب 1.1.1

معنى وم زى  أحدا هاحدو ها وكل حدث مً  إلىمددمات تدل ه يها وشواهد تشير  أزمالكل 
شواهد  ما إلاولذلك فالمددمات ما هي  ،ولكل فعل تداهيات وتن يرات وهوامل تفرز مستجدات،ومضموً

كاً فاً هناك  وأيات يير  إلىجبل ج يد ت في تحتها  اهد  ض ما مً المتواليات والتتابعات والتي  د ت دغ 
 ي هرض لكل منها:نتوفيما ي الأزماتم ت فا لنشوء  أسبابا

 التدديرأو سوء الفهم أولًا: 

 :و انيهما ،:المع ومات المتب ور أولهماهاد  مً  لال جانبيً وينشا  ،الأزماتالعوامل لنشوء  أهمحد ويعدأ
تحت ض ط  أو،النتائجويكوً ذلك نتيجا ل رغبا في استعمال  ،التسرع في إودار الدرارات  بل تبيً حديدتها

 (.0222ه يو ،0222،ماهر،0228)ال ضيرغ.ال وأ والد ق والتوتر

 

 

 سوء الإدراك انياً: 

وبهذا يت ذ الس وك تجاهه شكلا ومضمونا  ،اب المع ومات والحكم التدديرغ ه يهايم ل الإدراك مرح ا استيع
 نه فإ،نجم هً تدا ل في الر يا والتشويش أوكاً الإدراك غير س يم  فإذاالكام ا  أووتتم المعالجا الجزئيا 

 فإذا تراكمت نتائج ،الحديدي وبيً  رارات الدائد الإدارغ الإدارغالكياً  أداءانفوام العلا ا بيً  إلىي دغ 
 ،أحمد ،0222 ،ماهر ،0228 ،فإنها تسبب ض طاً مولداً لانفجار الأزما ) ال ضيرغ ،التورفات السابدا

 (0222 ،ه يو  ،0220

 أهمنسبابمً  وهو ،(أوالآ ريًسوء التددير والتدييم ويسميه البعض)الإفراط في ال دا الكاذبا بالنفس  ال اً: 
 لآتيا:الأمور اويكوً نتيجا  ،جالاتفي كافا الم الأزماتحدوث 
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 والكذب  ،والت  ب ه يه،الآ روبالددر  الذاتيا ه ى مواجها الطرأ  ،الم الا  في ال دا الفارغا بالنفس
 ه ى الذات وتوديق ذلك واهتبارص حديدا مط دا لا مجال ل شك فيها.

  ههارصواحتدارص والتد يل مً شانه  الآ رالاست فاأ بالطرأ  .ا تب ير حديد وا 

سرائيل مع ومات  7918وتعد حرب أكتوبر  مً الأم  ا الدويا ه ى ذلك  اوا هندما توفرت لأمريكا وا 
ولكنهما تحت وهم وغطرسا الدو  و داع النفس العنورغ  ،كام ا هً الحشود الموريا والسوريا العسكريا

هميا يددموا ه ى شيئ ذغ أ والسورييً لًأً المورييً  اطمننتإلىجيشها الذغ لا يدهر  الإسرائي يوأسطور 
وكانت العم يات ،الإسرائي ياال طرسا  لأسطور ومحطما  ،ووادماً  ،فكاً الهجوم المورغ السورغ مذهلاً ،

 واستدرارص. أمنههنيفا في  بنزماي الإسرائي وأويب المجتمع  ،العسكريا الموريا محددا لأهدافها

 حً الأ وى.بشعارات وهميا م ل نحً الأفضل في السوق ون التن ر 
  والمع ومات المرتبطا بها. بالأزماالاستعانا 

 و يه  ،022 ،ماهر ،0220 ،أحمد  ،0228 ،هدم تح يل المع ومات الوارد  هً الأزما )ال ضيرغ، 
0222) 

 العشوائيا الإدار رابعاً: 

نهام التي يمارسها مت ذ الدرار تبعا لر يته الش ويا ودوً أغ ت طيط وي دغ تدهور ال الإدار وهي 
 توالي الكوارث والأزمات. الإداريإلى

 

 ينتي:العشوائيا ما  أسبابالإدار ومً 

o هدم وجود نهام ل ت طيط. 
o هدم وجود نهام ل مع ومات. 
o  بالأزماتهدم الاهتمام. 
o .هدم احترام العلا ات التنهيميا الموجود  في هيكل التنهيم 
o  بيً المديريً. الأ سامنوبيً  الإدارياالوراهات 
o  لا.ءالر ابا والمسا هماأنضعأ 
o  (.0228ال ضيرغ،0222ماهر،0222)ه يو الإدارغالاستبداد 
o  والمحسوبيا. الإدارغالش  يا والت بط والازدواجيا والتعدديا في المهام والفساد 
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تدوم ه ى الجهل  لأنهاإدار ؛و دراته إمكانياتهوتحطيم  الإدارغتدمير الكياً  إلىي دغ  الإدار وهذا النوع مً 
شاهاتجهيل وتشجيع الانحراأ وال سرهاً ما يتراجع مت ذوها  التن يرالتسيب وتكوً  راراتها معدوما  وا 

مرتعا  وبا ل فساد  الإدارغويدوموً بت ييرها كل لحها والتنول مً مس وليتها وبذلك يوبح الكياً ،هنها
تفاع معدل دوراً العمل ر ا الإنتاجياوأزماتدني  أزماهنيفا م ل: أزماتوالنهب لكل مواردص فينشا هنها 

الر يا المستدب يا  إلىفي دول العالم ال الث التي تفتدد  الإدارياالكيانات  أزماتونرى ذلك في ...وغيرها
العشوائيا شديد  التدمير  الإدار مً  أنماطاش ونها وتطبق  إدار الع ميا ولا يعتمد الت طيط الع مي في 

 (.0220احمد،0222ماهر،0228وال راب)ال ضيرغ

 الرغبا في الابتزاز امساً: 

التنهيمات غير الرسميا في  وأهضاءالموالح  أوحابالتي تدوم بها  الإجرامياحد الممارسات أوهو 
وتعريض مت ذ الدرار  الإدارغالتي تعمل كس طا حفيا بالسيطر  ه ى الكياً  ،الإدارياالشركات والمنهمات 

ه ى مزيد مً  لإجبارصت ال اطئا التي  ام بها لض وط نفسيا وماديا وش ويا واست لال التورفا
 إدارغلدائد  إماوتكوً هم يا الابتزاز في ال الب ويوبح ذلك مودرا جديدا للابتزاز  ضررا الأك رالتورفات 

والانحراأ  ال طنمتواجد منذ فتر  مً الزمً لكنه ت  ى هً الشرأ والفضي ا وات ذ مً  إدارغلدائد  أوجديد 
 وغاياته. أهدافهديق والرذي ا سبلا لتح

مً هم يات ابتزاز  الأمريكياه ى ر ساء الولايات  الإسرائي يما يمارسه الموساد  الأزماتحوادث  أهمولعل 
وات ذوا منها  نب ا ذريا تنفجر  ،التي  ام بونعها محترفوً يهود والأ لا يار يل وتدبير ل فضائح الجنسيا 
الرئيس بيل  معليهوديا مونيكا لوينسكي دربا افضائح المت أهمهاهند الط ب والتي كاً مً 

)ال ضيرغ  (.0222ماهر،0220احمد،0228ك ينتوً

 الينسسادساً: 

في حل المشكلات والكوارث حيث يواب مت ذ الدرار بالإحباط وهدم الرغبا في التطوير  الأملوهو فدداً 
التوور فيستس م لتيار العمل  الديام بتورفات طائشا تفوق إلىويدفعه ذلك  ،والتحسيً ومواجها المشاكل

 تيا:الأسباب الآ إلىالروتيني ويرجع ذلك 

الدمع ،دم معالجا المنهما لمشاك هاهو ،والرواتب الأجوران فاض و ،الشعور باله مو ،الأنهماالإدارياتدهور 
 .هدم الرغبا بالعمل وكراهيتهو ،الإدارغ

تبدأ بالإحباط وتب غ ذروتها بانفوام وتعارض ،اذات الطبيعا ال او الأزماتوأسبابهاحد بواهث الينسنويعتبر  
 الأزمات،و ير م ال ه ى ذلك،الذغ يعمل فيه الإدارغبيً مو حا العامل الذاتيا وبيً مو حا الكياً 



www.manaraa.com

20 

 

مً تنهيمات  أومدهوم مً س طا دكتاتوريا غاشما  إدارغالتي يسيطر ه يها  ائد العماليا في المشروهات
مما ي دغ  والإرهابالدمع  أساليبمعتمدا ه ى  يرأسهامشروهات التي فاسد  تجع ه يعيث فسادا في ال

 زما.المولد للأ الينسوالإحباطجو مً  إلىإشاها

في  أ طرهازمات طاحنا هنيفا ومدمر  بتكاليأ باهها ويكوً ه ى مستوى الدول باه ا لأ الينسو د يكوً 
 ،الفتاكا الأس حاست داملاحداهماجنإفت  ،تيًالدوتيً المتحارب مًغ دوً انتوار لأ الأمدحالا الحرب طوي ا 
 أهمالأم  اومً  .الاستسلام إلىتكاليأ باهها تضطرص  الآ رلتحميل الطرأ  الآدمياوارتكاب المجازر 

هام  أغسطسفي  وناجازاكيالدنابل الذريا ه ى هيروشيما  إلداءمً  أمريكاه ى ذلك ما  امت به 
 (.2000ه يو  ،2002ماهر ،2002احمد  ،2002)ال ضيرغ 8992

 الإشاهاتسابعاً: 

هلانهاالمع ومات الكاذبا والمض  ا  ت اذهً ا هبار وهي  ل است لال في تو يت ومناخ معيً ومً  لا وا 
همالهموت بط المس وليً ،ههورها انعدام الحدائق لدى الناس أسبابومً  ،الأزمامعينا تحدق  أحداث  وا 
ع الآ ريً الذيً وجود توتر جماهيرغ وأطما زما معمواجها الأوهدم  الإدار وسوء ،وشح المع ومات،للازما

 (2000 ،ه يو ،2002،ماهر ،2002،)ال ضيرغيروجوً للإشاهات 

 : الأ طار البشريا امناً 

وهدم الددر  ه ى ،والتسيب وانتشار المحسوبيا ومعام ا الر ساء للإهمالتحدث نتيجا  الأزماتك يرا مً 
 تيا:الآ للأسبابالبشريا التي تعود  الأ طاءوهناك الك ير مً  ،المشروع بكفاء  وفاه يا إدار 

  الأزما.لمواجها طبيعا  أوهدم مناسبا التع يم ل وهيفا 
  انعدام التدريب و  ا ال بر. 
  تدهور الدافعيا و  ،وهدم التركيز في العمل ،والإرهاقالتعب. 
  (.2000ه يو ،2002ال ضيرغ،2002هدم مناسبا الوفات الش ويا)ماهر 

ومحاولا ورأ النهر ،كبرتنزماأل تمويه ه ى  والأزماتهبار  هً افتعال المشاكل  يه المتعمد : الأزمات
ويكمً سبب ذلك في محاولا التمويه والت طيا ه ى ،جانبيا  أووهميا  أزماتحديديا بافتعال  أزماهً 

انعدام  إضافاإلى،ًالآ ريه ى حساب  أ لا يابوور  غير   أرضياومحاولا كسب ،الحديديا  الأزمات
 (.2000ه يو  ،2002احمد ،2002ال ضيرغ ،2002)ماهر والأ لا يالوازع الديني 

 : تعارض الموالح والأهداأتاسعاً 
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كوارث  ي ديإلىمما  الأ سامبيً  الأفرادأوحدث وراع بيً يوت ت أ الموالح  ،ت أ وجهات النهرهندما ت 
 ،وميولهم واهتماماتهم ،وطباههم،الوراع  أطراأويا ا تلاأ في ش  :منها لأسبابويعود ذلك  ;وأزمات
لفض   لياوهدم وجود  ،وهدم احترام  طوط الس طا والعلا ات التنهيميا ،المتبادل الاحتراموانعدام،و دافاتهم
 أوحابمً  الأطراأو د تتفق جميع ،الأداءغياب نهام الر ابا والمتابعا ه ى  إضافاإلى،النزاهات

كبر  سائر بالمجموها واستفحالها بالرغم مً  سائرها التي نإلحا واحد وهو  شيءى الموالح المتعارضا ه 
ه يو   ،2002)ال ضيرغ  الأ رىكبر  سائر بالمجموهات نإلىإلحا كل مجموها تعمل  إلاأً،تعم الجميع

 (.2002ماهر ،2000

 : انعدام ال داهاشراً 

لأسباب ويعود ذلك  ،في كل النهام  د تنعدم و  ، دا في بعض الناسوتنعدم ال ،الإيمانبالآ ريًوهو هدم 
والاستبداد  ،الإدارغهدم كفاء  النهام و ،بالعمل هتمامالاهدم و  ،وجود هروأ همل سيئا :هد  منها

والروح المعنويا  ،وان فاض الد ل،الحيل السياسيا إلىوال جوء  ،استرضاء الر ساءو ،والديكتاتوريا 
 (.2002احمد ،2002والدافعيا)ماهر 

تنا ل الحوا و  ،ندل السيولاو  ،زياد  الديوًو  ،تنا ل حجم المبيعاتو  ،تنا ل الربحيا : اضالأزماأهر 
الع يا)ه يو   الإدار مما يسبب ال لاأ ه ى مستوى  ،الع يا الإدارياارتفاع معدل دوراً الوهائأ و  ،السو يا
2000.) 

 إدارةالأزمات9.2.2 

 :هالأهما هرض نتيوفيما ي لإدار الأزماتتعدد تعريأ الباح يً 

الم ت فا وتجنب س بياتها  والإدارياالعم يا  الأزماتبالأدواتكيفيا الت  ب ه ى  إدار الأزماتبننهايط ق ه ى 
 (.2002ال ضيرغ ،2002احمد ،2002،)مهنا،والاستفاد  مً ايجابياتها

 لإدار الأزمافدد فرق بيً المفهوم التد يدغ والحديث  2002 حأ  أماأبو

المبذولا لمواجها الدمار المترتب ه ى  الإداريامجموها الاستعدادات والجهود  : إدار الأزماتني تد يديا تع
 لا  ب ها. الأزمايتم توجيه الاستعدادات بعد حدوث  وفي هذص الحالا ،او الحد منه  الأزما

 ارجيا التي تهدد والتددير المنهم ل مشكلات الدا  يا وال الإهدادهم يا  : إدار الأزماتحدي ا فتعني  أما
يتط ب مً المديريً التفكير  م لأنهشأوهذا المفهوم بدائها في السو  أوحيتهاببدرجا  طير  سمعا المنهما ور 
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 فيما لا يمكً التفكير فيه وتو ع ما لا يمكً تو عه.

 دواتالأمً  لال مجموها مً  الأزما:طريدا السيطر  ه ى إلىإدار الأزماتبننها( 2002ويشير ماهر )
 يجابياتها.إواحتواء مسبباتها والاستفاد  مً الجهود ل ت  ب ه يها و 

وراع شامل بتك فا مدبولا لا  إلى:همل ه ى تجنب تحول النزاع إدار الأزماتبننها( 8992) لعمارغاويعرأ 
في المسار  سوأالأ إلى يما جوهريا والعمل ه ى و أ حدوث تحول جذرغ  أو،تتضمً التضحيا بمو حا

تحول التوتر الحادث في هلا ا  أو،كانفوام الرابطا الزوجيا بالطلاق ،لا ات التي تتعرض لهاالطبيعي ل ع
 حرب. إلىبيً دولتيً 

التي ينب ي ات اذها مً اجل مواجها  والإجراءاتهي هبار  هً الاستعدادات  إدار الأزماتً نويمكً الدول ب
والتنب  بما  ،وتهيئا المناخ المناسب ل تعامل معهاال وجمع المع ومات اللازما مً  لال الت طيط الفع   الأزما

 ذ الدروس أو  ،وت ييرها لمو حا المنهما أضرارهاواحتواء  ،والعمل ه ى حورها ،سيحدث في المستدبل
هاد والعبر   .نجازص في الماضيإالتدييم لتحسيً ما تم  المستفاد وا 

 الإدارةبالأزمات 2.2.1.1

سميها البعض وناها يكما  اوالإدار بالأزماأوإدار الأزم د يحدث   ط بيً مفهوم 
المكر وال داع وال ش  أساليب ائما ه ى  لأنها;والم امراتالأزماتهي:مً وناها الأزمافالإدار بالأزمات

 والتهديد والض وط وهدم السياسا وغيرها.

زما لوانع الأ أهداأ معينالتحديق  الأزماتالسيطر  ه ى مو أ بافتعال الإدار بالأزماتإلىويشير موط ح 
شك ا و ير  يتم هند حدوث مشك ا مفنسياً  ،لتمويه والت طيا ه ى مشاكل  ائما في النهامجل اأو مً أ
جل تحديق أالمتتاليا مً  الأزماتضحيا تعا ب العديد مً  الإدارغوبذلك يوبح الكياً  تن يراشد أكبر و أ

التي يوعب تحديدها في الهروأ العاديا  الأهداأبعض 
 (.2002شدود ،8991ه ماً،2002ماهر،2002ال ضيرغ،2002)احمد

 إماله مو حا في ت يير الوضع الراهً  أًهندما يعتدد  الأطراأحد نإليهي جا  نس وبيه فالإدار بالأزمات
له منا ا مناسبا لتعزيز وضعه وتحديق  تندلالهروأ الراهنا  أًلاهتدادص  أو،لشعورص بال بً في هذا الوضع

 .أهدافه
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 الإدارةبالأزماتروط نجاح ش 1.2.1.1

 نتي:ما ي أهمهاشروط  الإدار بالأزماتولنجاح 

بددرته ه ى تكبيدص  سائر  الآ رالطرأ  إ ناع،الأزماوجود تفاوت كبير في ميزاً الدوى لوالح مدبر 
وراع سافر وهنا يددر المستهدأ انه  إلىيحولها  الذغالحد  الأزماإلىهدم توعيد ،له  لم يذهً إذافادحا 

 .موالحالمً  أساسياطالب بالتضحيا بمو حا م

 إدارةالأزمةفريق  1.2.1.1

ولا بد مً وجود ،الأزماهذص  إنهاءمس وليا  وأسندتإليه،محدد  أزماهو فريق له وهيفا محدد  ل تعامل مع 
 مً فرد مت ول و بير في مجال معيً لمعالجتها. أك ر

الزلازل والبراكيً ت ت أ هً فريق  لإدار أزما فتشكيل فريق ،ن رىأزماإلىوي ت أ تشكيل الفريق مً 
 (.2002)ال ضيرغ ماليا في منهما معينا إدار أزما

ويتكوً هذا الفريق مً مجموها مً ال براء والفنييً والمفكريً الذيً يمت كوً الددر  ه ى التفاهل والتنب  
 وات اذ الدراراتا ل تعامل معها البدي  أوا ورسم السيناريوهات الرئيس ;أحدا هاوتطور  الأزماتباتجاهات 
ما وراء  النفادإلىو در  ه ى ،و بر  ،حنكا إلىتحتاج  الأزماً وذلك لأ ،بعد حدو ها أو بل  أ ناءأوالمناسبا 

 (.2002ال ضيرغ ،2002شوماً  ،ت،د،لهدميازما)المو أ الهاهرغ للأ

 الفريق هي: أهضاءالشروط الواجب توافرها في 

يق مً الوفو  الدلائل الذيً يمت كوً  وائل ومواوفات تمكنهم مً الديام الفر  أهضاءيتم ا تيار 
 :أهمهابنجاح لذلك يجب توفر مجموها مً الشروط فيهم  بمهمتهم

  العض ي والجسماني والوجداني  الإهدادمً  لال حسً  الأزماالمهار  والددر  ه ى التد ل الناجح في
 .الأوامرتنفيذ السيناريوهات بمجرد ت دي و  .والتح يل ،لتتبعوالددر  ه ى ا،وكفاء  العمل ،وسلاما الحواس

  و سائر مً تدمير وت ريب  أمامنحدا الأزماوهدم الانفعال  الأهوابوبرود   الجنشرباطا
 .الأزمامعالجا  وس وكياتن ناء

  وتدديس الواجب مهما كانت الم اطر التي تكتنفه. للأوامرالطاها العمياء 
 الشديد هند تنفيذ المهام الموكولا له. الانتباص والوهي والحرل 
  الأمرلزم  إًالاستعداد ل تضحيا بالذات. 
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  الإبداعالذكاء والددر  ه ى. 
 الأداءالتضحيا والرغبا المستمر  في تطوير  أوو بول الندد  الاهتراأ بالأ طاء. 
  ً(.،2002شدود 2002ال ضيرغ،2002)شوماًالإدارغالولاء والانتماء ل كيا 

يتم تعييً رئيس لهم بناء ه ى  وائل ومواوفات معينا وهناك نوهاً مً هذص  الأزمافريق  وبعد تشكيل
 ال وائل:_

والددر  ه ى تنميا  ،والتفا ل ،ا تحام الم اطر ومواجهتها إلى وائل ش ويا:كالشجاها التي تدفعه :أولا
و و  ،الجنشورباطا  ،اتوال ب ،والمشاركا الوجدانيا ،الفريق أهضاءوتطويرها مع  الإدارياالعلا ات 

والددر  ه ىالتنب  ،الددر  ه ى ات اذ الدرار في الو ت المناسبو ،ومتط باتهاالإدار 
 (.2002شوماً،2002)ال ضيرغالمستدب يابالأحدا 

 :أهمها وائل مكتسبا:وهي  وائل تتع ق بال دافا والمع ومات والتع يم  انيا:

 والتعامل معها بسرها وحسم ومهار . الددر  ه ى جمع المع ومات وتح ي ها وتركيبها 
 وتوهيأ جميع الموارد البشريا والماديا المتاحا  الأزمازما ل تعامل مع لاوياغا ورسم التكتيكات ال

 لديه.
 ًوالددر  ه ى توويل المع ومات بوور  سريعا  الآ ريًيمت ك مهار  التواول مع  أ 
 ًبالإضافاإلىما الفريق الذغ سينفذ المهما مً التع يم وال دافا يتوافق مع مه أدنىيمت ك حد  أ 

 (.2002ال ضيرغ،2002الدورات التدريبيا التي اجتازها بنجاح )شوماً

 مراحلإدارةالأزمة 1.2.1.1

 أولومً  إدارتهاومهام م ت فا في  أدواراوكل مر  تتط ب ،الأزماتههرت تدسيمات م ت فا لمراحل تطور 
 م مرح ا النمو ،تمر بمرح ا الميلاد فالأزما،دور  الحيا  ل كائً الحي انتشارا الذغ يحاكي وأوسعهاالتدسيمات 
 م مرح ا النضج  م بمرح ا الانحسار والتد ل وتنتهي بمرح ا الا تفاء هندما تفدد  و  الدفع ،والاتساع 

 (.2002ال ضيرغ،2002المولد  لها وتتلاشى مهاهرها وينتهي الحديث هنها)شوماً

 ا هي:رئيس احتمالاتأربعازما نه حدد للأأإلايار التطور البيولوجي وهناك مً است دم نفس مع

  وفي هذص الحالا يتم اكتشاأ احتمالات و وهها التي لا زالت )المرح ا التحذيريا( الأزمامرح ا ما  بل
وينذر ب طر غريب غير محدد المعالم  الأفقمبهم ي وح في  شيءفي وور   والنشن في طور التكويً 

 .إليهسيول  غذلاالمدى  وأالاتجاص  أو
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  المناسبا  الإجراءاتوات اذ  الأزما:تتط ب هذص المرح ا مً وانع الدرار اكتشاأ الأزمامرح ا نشوء
ه ى هد  هوامل  الأزماوتتو أ كفاء  وانع الدرار في التعامل مع ،حد الانفجار إلىلمنع تطورها 

والا تيار الد يق في ا تيار البدائل ،ولوياتالأو درته ه ى تحديد ،:حجم المع ومات المتوفر  لديهأهمها
 .أمامهالمتاحا 

  بسرها مناسبا  الأزما:وتههر هندما يفشل وانع الدرار في السيطر  ه ى مت يرات الأزمامرح ا انفجار
 التحكم في العوامل التي حركتها. أو

  وتعتبر ،التوازً العادغ مرح ا إلىفي هذص المرح ا بالتراجع حتى تول  تبدأالأزما:الأزمامرح ا ما بعد
جل الحي ولا دوً أمً  الأزمانشوء  أدتإلىالتي  الأسبابمرح ا تدويميا حيث يتم فيها التعامل مع 

 (.8999جود ،2002شوماً،2002 حأ أبو)مستدبلفي الأزماتههور 

لحملاوغ وهو التدسيم الذغ ا ترحه د.محمد رشاد ا،لا يعتمد ه ى معيار التطور البيولوجي   روهناك تدسيم 
 ا هي:هذا التدسيم ه ى  مس مراحل رئيس ويعتمد

 إشاراتالإنذار:اكتشاأ الأولىالمرح ا 

هراض التي تنبئ باحتمال و وع والأالمبكر  إشاراتالإنذار بل و وهها بفتر  طوي ا بس س ا مً  تبدأالأزماحيث 
ذا،أزما  .الأزماتدع  بنولأولاً ومعالجتها  الأحداثلم يتم متابعا  وا 

 والوراهات،الم زوًوتراكم  ،وزياد  النفدات،الأهطالك ر   :المبكر إشاراتالإنذاره ى  لأم  ااومً 
 والإنتاجياوان فاض المبيعات  ىوك ر  الشكاو  ،وان فاض الروح المعنويا ل عام يً

 (.2009فهيم ،8999جود  ،2002احمد،2002شوماً،2002)ماهر

 

 : مرح ا الاستعداد والو اياالمرح ا ال انيا

وذلك  ;الأزماه ى كيفيا التعامل مع  الأفرادوالددرات وتدريب  الإمكانياتالهادفا لت طيا  الأنشطاوتم ل 
دوً التنب  بحدو ه ويت  ل الهدأ مً الو ايا في اكتشاأ نداط الضعأ  شيء وع و مً الوعب منع  لأنه

ويتط ب ذلك ،لضرر بالمنهما ا إلحاقست  ها ال ووم في أنيمعالجتها  بل استفحالها و بل و  ،في المنهما
 وضع مجموها مً السيناريوهات البدي ا لمداب ا جميع الاحتمالات المتو عا.

 وتعتمد هذص المرح ا ه ى هشر ركائز هي:
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  الأزماجمع الحدائق والمع ومات هً مو أ. 
 زموغ.تح يل المو أ الأ 
 .ًتدريب العام ي 
  والمعدات.  الأجهز توفير 
 .الويانا الدوريا 
 ًسناد الأو  الأزمافريق  تكوي  .دوار لهما 
 ائما للاتوالات. إهداد  
 .تنفيذ السيناريوهات 
  الأزماتوميم  طط. 
  العاديا ويتم  لإدار أساليب ااست ناء لا يطبق فيها  الأزماهتبار امبدأ: والذغ يدوم ه ى بالاست ناء الإدار

لا نهائيا لفريق  وأحيانامنح س طات وولاحيات كبير  فيها
 (.2009فهيم ،2002شوماً،22ماهر،2002)احمدزماتإدار الأ

 والحد منها الأضرار:احتواء المرح ا ال ال ا

النهم الحيا.وبهذا يت  ل الهدأ  طبيعيا لكافاما دامت الميول التدميريا  اويا  الأزماتلا يمكً منع 
والعمل  ،هنهاجما النا الأضراروتد يل  الأزماالناتجا هً  التن يراتس س ا  إيداأمً هذص المرح ا في 

وتعتمد كفاء  وفاه يا هذص المرح ا   ،في المنهما إلىالأجزاءالأ رىلمنعها مً الانتشار  الأزماه ى هزل 
 .الأزماه ى المراحل السابدا التي يتم فيها الاستعداد والتحضير لمواجها 

 استعاد  النشاط:المرح ا الرابعا

مً  الأجلرها بالفعل وبالاهتماد ه ى  طط  وير  وطوي ا ا تبا وتنفيذ برامج جاهز  تم   إهدادمً  لال 
هاد الأوضاهإلى،جل استعاد  نشاط المنهما أ  درات  إلىص المرح ا تحتاج ذوه،الأزمامجراها  بل حدوث  وا 

داريا،فنيا مكانيات،وا   ودهم مالي. ،كبير  وا 

 التع يم:المرح ا ال امسا

 لأنه;نه م لم ل  اياأحيويا رغم  أمراويعد التع م  ،ي الماضينجازص فإالتدييم لتحسيً ما تم  إلىإهاد وتهدأ 
ً يتدبل الد ق أولكي يتع م الش ل لا بد و ،الأزمافادحا   فتها  وأضرارو سائر ،مرتبط بذكريات م لما 

الوسائل لتوحيح  أفضلمً  ال طنً الو وع في وأوسي ا ل تع م  الأزماً يعتبر أيستس م ل فزع و  أًدوً 
 (.2002احمد،200ماهر،2002ًالس وك)شوما
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 الأزماتللتعامل مع  الإداريةالمتطلبات  1.1

 أو يود  أيامجالا واسعا بدوً  الأزماتوفير مناخ مناسب يتيح لفريق معالجا  الأزماتيتط ب التعامل مع 
 :لإدار الأزماتالمتط بات  نهمنتيمعو ات وفيما ي

  الإجراءاتتبسيط 

ولذلك لا يمكً تجاهل ،الأزماحدوث  أ ناءومعالجا المشاكل  همالالأاز نجإالسرها في  إلىتحتاج المنهما 
ومعالجتها بسرها وبشكل  أحدا الأزمايسهل التعامل مع  الإجراءاتهنور حاسم ولذلك فتبسيط  لأنه؛الزمً 
فدادصزمويوامتوال الض ط الأ ،وو أ تواهدها ،مس ي  طورته ه ى الكياً  وا 

 (.2002،ال ضيرغ،8999،)جود الإدارغ

 ل منهج الع مي الأزماالتعامل مع  إ ضاع 

تطورات غير  اأيمً  الإدارغوذلك لحمايا الكياً  ؛الس يم الإدارغالمنهج  الأزماإلىيحتاج التعامل مع 
 هي: أساسياوهائأ  أربعالع مي ه ى  الإدارغالمنهج  ويدوم ،محسوبا يوعب احتمالها

وبهذا فهو  ،ومً الذغ سيدوم به،ومتى،وكيفيا الديام به،بق لما يجب هم ه:ويعني التحديد المس  الت طيط - أ
هدادوتو ع ،المستدب يا لها الأوضاعوبتوورات ،الأزمايرتبط بحدائق  ورسم سيناريو ،الطوارئ الأحدا وا 

فاه يا ممكنا وتحديد الاحتياجات الماديا والبشريا والو ت  الأزمابنكبرلمعالجا  الأنشطاوالأهمالع بتتاب
 (.2002احمد،2002)ال ضيرغالأزمامع  والجهد ل تعامل

ومهما كل منهم  الأزماتيً سيدوموً بمعالجا ذال الأش التحديد  إلى:ويهدأ التنهيم - ب
المواجها والتعرض والتنفيذ بشكل  يكفل  وأماكً،وطرق الاتوال بينهم،ً هنهموالمس ولي،ومساهديهم
بشكل يحتوغ  لإدار الأزماتمي مً  لال رسم هيكل تنهي الأحداثالسيطر  ه ى  الإداريال س طا 
والعناور الماديا اللازما  والإدارات،بندائهايً سيدوموً ذال والأفرادالتي ستحدق الهدأ  الأنشطا

 (.2002)ال ضيرغالأزمال ت  ب ه ى 
 الأزما:ويدوم ه ى تحديد مت ذ الدرار ل مع ومات الضروريا التي سيتم تزويد فريق مواجها التوجيه - ت

 والأساليبا والس طا المفوض  ،وووأ العمل،ويتضمً شرح طبيعا المهما،وكيأ،ند هاومً سيدوم ب،بها
وكذلك تتضمً ،الإدارغالفريق مع مت ذ الدرار  بنفرادويتم ذلك مً  لال اجتماع مسبق ،أمامهمالمتاحا 

 تعدي ه. أوالامتناع هنه  أول ديام بعمل معيً  الأوامرالإدارياهم يا التوجيه است دام 
كامنا  الأسبابوتهل ،ت نهائياسيفيها مرح يا ول الأموروو أ تدهور  الأزما:تعتبر معالجا المتابعا - ث

ومتابعتها  أسبابهامعالجا  إلىيحتاج  الأزماولذلك معالجا  ،و ت أغار تحت الرماد  د تشتعل في نكال
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 (.2002)ال ضيرغ أ رىل حي ولا دوً و وهها مر   ;بوور  حديديا ومستمر 

 
  ر الدائمالوفر  والحضو 

لىو ،الاستعداد الأزماإلىتحتاج  هجز  أو وور  أغوالمناسبا ل تد ل لمداوما  ،الوفر  الاحتياطيا الكافيا ا 
الحضور الدائم والتواجد في  أهمياوتعود ،وأبعادالأزماوهناور  لأسبابالفهم الكامل  إلىوكذلك تحتاج 

انهيارص بسبب الض ط  الإدارينول كياً  اتالأولىندفاهالإويمنع تدهور  الأزمايو أ تواهد  الأحدا بننهمو ع 
ومً  م التد ل الفورغ بالشكل الكمي الذغ  أولابنولنه يتيح فروا لمعرفا ما يحدث أفضلا هً ،زموغالأ

 يحتاجه المو أ.

 تفويض الس طا 

نطاق وفي  ،إدار الأزماتوشرياً الدور  الدمويا في ،النابض الإداريايعتبر تفويض الس طا   ب العم يا 
في  الأزما اوا هند اندلاع  الأحداثفي مو ع  الأزماوما يتط به التعامل مع  وى  ،زمويافريق المهام الأ

السرها العاج ا في ات اذ  إلىتحتاج  إدار الأزماتً لأ ;هد  موا ع منفو ا ومستد ا هً بعضها البعض
 الدرارات المناسبا.

والمهام التي  الأنشطاكل فرد معرفا  وه ى ،منها أوالأ ربها ذات الإدارياويتم تفويض الس طا في المستويات 
مكانياالإحلالستدوم بها وهلا ته مع  ذامحل  الأفرادالآ رينوا   .فشل في تنفيذ مهمته  الآ را 

ولدائدص حريا الحركا  الأزماحيث يتيح لفريق  الإدارياالمتط بات  أهمويعتبر تفويض الس طا مً 
 (.2002ال ضيرغ،8999يواجهه)جود يذلازمويلأه المو أ اوفدا لما يم يه ه ي،والتورأ

  الآ ره يها مع الطرأ  والإبداءفتح  نوات الاتوال 

ونتائجها ولذلك يساهد فتح  نوات  للأحداثلى متابعا فوريا ا  كم هائل مً المع ومات و  إدار الأزماتإلىتحتاج 
ل حوول ه ى  كندا ب المفتوح يتم است دام سياسا البا وأحيانا،الاتوال ه ى تحديق هذا الهدأ

بداء،المع ومات الو ائيا ضد حدوث  أفضلالأساليبوهي مً  ، نوات الاتوال س يما وا 
جل توحيد الجهود وتوجيهها بشكل منهم أال مً تعمل ه ى تحديق الاتوال الفع   أنهاكما،استفحالهاالأزماتنو 
 ت(.،بلهدميا،2002شوفاً،2002الموضوها)ال ضيرغ الأهداألتحديق 

  الأحداثالتواجد المستمر في موا ع 
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ذا،كنا غرباء هنها أزماإذااأيلا يمكً معالجا  اوا بها لدى مت ذ كاً هناك ت ييب ل مع ومات ال  أوا 
المستمر يعمل ه ى توفير المع ومات اللازما لمت ذ الدرار حتى يكوً ه ي بينا كام ا  حضورفال،الدرار

 (.8999جود ،202)ال ضيرغالأحداثبتطورات 

دارتها:يمر التعامل مع الأزما طوات التعامل مع  بس س ا متكام ا ومجموها مترابطا مً ال طوات  الأزماوا 
 لكل  طو  منها: موجز هرض نتيي وفيما ،المنهجيا

 الأزموغ:تددير المو أ أولا

ات وتددير مكونات هذص التورف،و وى كبحها الأزماويدود به تحديد التورفات التي  امت بها  وى ونع 
وبسبب الض ط والتوتر الشديد الذغ يسيطر بها أومتن ر وموا أ محيطا م  ر   أفعالو راءوردود  الأزماونتائج 

تددير س يم يحدد  إلىيحتاج  الأزمافاً مدير ،والأهدافال طيا لوانعيهاوتعدد المجاهيل ،الأزماه ى مناخ 
 زموغ.وجوانب المو أ الأ أبعاد

 هي: ربعاأبعادنزمويلأويشمل تددير المو أ ا

جل التعرأ ه ى هذص الدوى ومعرفا حجمها أ:وذلك مً الأزماتحديد د يق وشامل ل دوى التي ونعت  - أ
 .الأحداثالمستتر  وراء هذص  أوالهاهر  وال فيا  والدوى ،وهددها

 كه مً  وى وما تم،زماتي ترتكز ه يها الدوى الوانعا للأتحديد وتو يع ورود لعناور الدو  ال - ب
 أوسواء لدى الجانب الم يد لهم  أحوالهموه ى  الآ ريًموا أ  فيوالح ت  ر وم ،ضاغطا

 .مجابه لها الأزماأوالمعارض وما ينشا هنها مً تورفات يتم رودها بشكل متعايش مع 
 الأزماتحديد الدوى المساهد  والم يد  لدوى ونع  - ت

هي  لوه الأزمالمساند  لدوى ونع  وى م يد  لها يتم تحديد التحالفات ا الأزماإلىتحتاج  وى ونع  ًحي
 ؟وهل الموالح التي تربطها دائما مستمر ؟ ويا أوتحالفات هشا 

 ؟الأزماكيأ ونعت  أوتحديد لماذا  - ث

هو البدايا  أساليبالأزماً معرفا إلذلك ف،هذص النتيجا  ندتإلىاأوأحدتفاه ت  أساليبمجموها  إلىتشير النتائج 
وبهذا يتضح لمدير أزماونع  وأدىإلىتبيً كيأ حدث التفاهل بينها  بفالأسباوكذلك ،الحديديا لمعالجتها

 (.2002ال ضيرغ،2002لمو أ)احمدتح يلا إلىفينتدل  الأزماا لمو أ السمات الرئيس الأزما
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 الأزماتح يل مو أ  انياً: 

كوناته ومعاونيه بتح يل المو أ وهناورص وم الأزمابعد تددير المو أ وتحديدص بوور  د يدا يدوم مدير 
ال فيا التي يسعوً لتحديدها  الأزماالأهداأجل اكتشاأ الموالح الحديديا الكامنا وراء ونع أفا مً الم ت 

بها ه ى وجه  الأزماوالإحاطامع ومات جديد  هً  إلىجل الووول أمً  الأزماوتوضيح هناور 
غ يعتمد ه ى الا تيار الد يق وفي هذص المرح ا تست دم النماذج الرياضيا لدياس وتح يل المو أ والذ،س يم

 (.2002ال ضيرغ،2002)احمدلالدياس والتح ي لأدوات

 الأزماالت طيط الع مي ل تد ل في  ال اً:

وكذلك رسم ال ريطا  الأزمالمواجها  وى  ؛رسم السيناريوهات ووضع ال طط والبرامج وحشد الدوى أغ
وتحديد ب ر التوتر وأماكً  ،تتم ه يه أولًا بنول التي بوضعه الحالي والت يرات الأزماالعاما لمسرح هم يات 

 (.2002 ،ال ضيرغ ،2002 ،الوراع باهتبارها مناطق سا نا )أحمد

 الأزماالتد ل لمعالجا رابعاً: 

سنادالشام ا والكام ا بالسيناريوهات البدي ا  الإحاطامً  لال  ووضع لكل هنور  الأدوارالمهام وتوزيع  وا 
 ار وتتم المعالجا مً  لال مجموها مً المهام هي:احتمالاته  م ات اذ الدر 

تدوم ه ى الودام والدحر والمواجها السريعا العنيفا والامتوال والاستيعاب وتحويل المسار  :نساسيامهام
 .الأزماال ال بدوى ونع 

مساند  وتوفير ال الأزماوحمايا  وى مواجها  الإمداداتميً ن:وهي هبار  هً تهيئا المسارات وتمهام  انويا
 لها.

الجانبيا الس بيا الناتجا هً الودام مع  وى ونع  الآ ارمهام تكمي يا تجمي يا:وتعمل ه ى معالجا 
التش ي ي  والووولبالأداء،الأزماوامتوال  ال ضب وال وأ والرهب في المجتمع الذغ حد ت فيه ،الأزما

وكفاءته  هت يواستعاد  فاه الأزماالمستويات السابدا لحدوث  الإداريإلىل كياً 
 (.2002ال ضيرغ،2002الكام ا)احمد

 الأزماتالمدى الزمني للتعامل مع  ....22

يتم بسرها  أًيجب  شيءفكل  الأزماتيعد هنور الو ت العنور الحاكم والمتحكم في نجاح التعامل مع 
هبء تحمل  يستطيعلا  الإدارغً الكياً أزما وو أ امتدادها وتجميدها  اوا و جل التودغ للأأمً 
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ما بيً شهر وشهريً ه ى  الأزماويتراوح المدى الزمني ل تعامل مع ،لمد  طوي ا الأزماوتكاليأ ض ط 
ودار،ولهذا يتوجب ه ى مت ذ الدرار سرها التحرك  الأك ر  طا ولا  أغ رارات فوريا ووائبا لا تتحمل  وا 

  وور. أغيترتب ه ى تنفيذها 

 :أهمهامجموها مً المحددات  الأزماتإلىفي التعامل مع  الإدارغولكً ي ضع الدرار 

 ت ب ض النهر هً نشاطها وهروأ معاملاتها وتشمل:آمحددات هاما:ت ضع لها جميع المنش:أولا

محددات و  ،المحددات الاجتماهياو ،دات الدانونيادالمحو ،المحددات السياسياو  ،ات الا تواديا ل نهامالمحدد
 .دافي المناخ ال 

 :ويشمل بالأزماال ال  الإدارغياً ا بالكمحددات  اوا:مرتبط انيا:

الإدارغ دهم موردغ احتياجات الكياً  مددارو  ،غالإدار الكياً  مدداردهم هملاءو ،مددار الدهم الحكومي
 .الإدارغدهم موزهي منتجات الكياً  مددارو 

التي يتم  مو أ  ال بها يحدد طبيعا التحرك والمواجها أزما:لكل زموغ :محددات  اوا بالمو أ الأ ال ا
 :وأهمها،التعامل معها فيها والتي يوعب تجاه ها

 الأرواححدود ال سائر في ،التك فا المسموح بها إطار،الأزماالحركا المسموح بها في معالجا  إطار
 (.2002شوماً،2002)ال ضيرغوالمعدات المسموح بها

 الأزماتطرق التعامل مع  21.1.1

 هما: اتالأزمً مً الطرق ل تعامل مع اً رئيساهناك نوه

 الطرق التي جربت مً  بل وبها طابع  ال مستمد مً  ووويا المو أ  وهي ،الطرق التد يديا
طرق لا تددم هلاجا ناجحا بددر ما تددم معالجا و تيا  وهي ،إدار الأزماتالذغ يواجهه مت ذ الدرار في 

 وو أ تواهدها. الأزماهرفيا لامتوال ض ط 

 هم هذص الطرق:أو 

 إنكارالأزما: 
نجازات لم يسبق إنه حدق أما يمكً و  أحسًه ى  الأوضاعً أو  ،أزماً فيها المس ول هً هدم وجود ع يو 
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ويبرر  ،يتم بالكفاء  والازدهار والرواج الإدارغً النهام أو  ،لا يمكً توورها أهدافانه سيحدق أو ،ها م يلل
 ل نجاح و وى حا د  تعمل ضد النهام الناجح. أهداءوجود  إلىالشائعات 

 الأس وبفيها المنهما لاست دام هذا  نومً الحالات التي ت ج،الأزما لال التعتيم والتكتم يتم تدمير ومً 
 .المحافهات إحدىفي  مرض معد أو،الشركات بإحدىالع يا  الإدار ووجود وراهات في 

 الإ ماد 
التوفيا مً  تموت ،مع المحركيً لها وتوفيتهم أساساويتم  الأزماودام هنيأ وه ني مع  وى  إلىويشير 
  لال:

 العنأ الجسدغ والدتل.،  رمكاً  إلىالندل ،منع الاتوال بينهم وبيً م يديهم،منع الموارد الماليا هنهم 

ال طر المباشر لكياً المنهما مً مرح ا التهديد و  الأزماإلىهذص المرح ا هندما تول  إلىوي جا النهام 
معارض  أيرأغيكوً لديها  أًالدكتاتوريا التي لا تدبل  ماإليهاالأنهو د ت جا  ،جل المحافها ه ى بدائهاأ

 (2002 ،ال ضيرغ ،2002 ،ماهر ،2002 ،كبيراً ) أحمدأو مهما كاً حجمه و يرا 

 الكبت 
كافا المنافذ التي  بإغلاقوذلك  الأزماوهو هبار  هً تحرك سريع وسرغ ضد  وى  الأزماههور  نجيلأغ ت
وهدم السماح لهم بالتجدد الذاتي ومحاربا الرموز  ومفكريهاى زهمائها تنفذ مً  لالها والدضاء ه  أًيمكً 
 تدميرالأزماوا  مادهاوبهذا يتم  الإنسانياووومها بالعار والم الفا الشرهيا ل دانوً والحضار   ،الدياديا

 المحركا لها. الأساسياباست دام العنأ الشديد ضد العناور 

وبالرغم مً و وع ال سائر الفادحا نتيجا ،بيا وهي في مهدهاه يها:كبت المهاهرات الطلا الأم  اومً 
استهداأ  ضافاإلىإالمع ومات  أجهز الإهلاموا  فاءالتعتيم ه ى  إلىنالمنهما ت ج إلاأًالودام مع الط با 

 (.2002احمد،2002ماهر،2002المحركيً الرئيسييً لها وكبتهم مً  لال العنأ الجسدغ )ال ضيرغ

 العزل 
  ل في الكياً  إحداثجل أمً  إحدا الأزماولكنها تنشا مً  وى تعمل ه ى ،مً ذاتها نلا تنش الأزما
ل مً  لا الأزما وى  بإبعادولذلك تدوم المنهما  ;وجع ه ه ى حافا الانهيار ،وتدويض دهائمه ،الإدارغ

زل بعد  طرق ويتم الع،زموغلأونفسيا هً المو أ ا ،مادياو ،وهزلهم ج رافيا،تحديد المحركيً الرئيسييً لها
 منها:

 .الإغراءاتكالمكافآتمع بعض   رىأ  مهام وهيفيا  الأزماإلىمحركي  إرسال
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 ،2002 ،النفسي )ال ضيرغ التهديد والابتزازأو  ،بعيد  ج رافيا وأ سامفروع  إلىند هم ب ،الأزماتر يا محركي 
 (2002 ،أحمد ،2002 ،ماهر

 التنفيس 
فتحات جانبيا ل تنفيس مً  إيجادمً  لال  الأزماتهدئا  إلىير ويسميها البعض"طريدا تنفيس البركاً":وتش

هً ط باتهم  الأزماوفي هذص الطريدا يتم س ال مسببي ،مً الانفجار الأزماالض ط والتوتر والوراع ومنع 
وها وبهذا يعبر م يد،زماللأ تنييدهموس ال م يديها هً سبب ،أسبابالأزماومنا شا المحركيً لها هً 

يوب  أًالبركاً  بل  أوتهدا كما يهد الأزمافتهبط هذص  ،مً  لال المنا شات المتعدد  رأيهمهً  وهاومسبب
 (.2002احمد،2002ماهر،2002حممه)ال ضيرغ

 
 النحس 

ً الوضع بسيط سيطر أتبارها"زوبعا في فنجاً" و نها واهنمع التد يل مً ش بالأزماوهنا تعترأ المنهما 
است دام هد   إلىو د ت جا المنهما وأسبابهاالمناسبا لهروفها  الأساليبأسبابالأزمابه يه وسيتم التعامل مع 

والدتل  كالإغراء،بطرق م ت فا  الأزماجل الدضاء ه ى  وى ونع أوالفاه يا مً  التن يرشديد   أدوات
كانت  إذامضنيا  أنهاكما  ،زمات البسيطا والمحدود ومحركيها وهذص الطريدا مناسبا للأوالتوفيا الجسديا 

 (.2002ال ضيرغ،2002احمد،2002بعد تهوينه والتد يل مً شانه)ماهر الأمر ادر  ه ى هلاج  الإدار 
 التفريغ 

يجادمسارات بدي ا وته  الأزماتيار  إفدادتدوم ه ى  حيث ،وتتسم هذص العم يا بالدهاء  إليهامتنوها تتسرب  وا 
 ن د ي جوبذلك تفدد هناور ال طر فيها،هيا تيارات فر  مجزأإلىالرئيسي  الأزمافيوبح تيار  الأزما وى دفع 

 ،ومحاولا امتوال غضبهم واستدطاب ميولهم،الأزماالتفاوض مع كل فرع مً فروع  إلىا الأزمر بمد
 (.0228 ،ال ضيرغ ،0222 ،ماهر ،0220 ،ه" )أحمدتطريدكل شيخ :لوكما يدال ،وا تناههم

 
  الأزماتشكيل لجنا لبحث 

وتست دم هندما لا تتوافر مع ومات هً الدوى الحديديا لونع  ار الأزماتإدفي  وهي  ما ال داع والمكر
 لهذص ال جنا هدفاً هما: الأزماويكوً

 
 أهداءوالتعامل معهم بطريدا مناسبا تحولهم مً  الأزماحدوث  أدواإلىالذيً  الأش ال معرفا 

 تحت الحكم والسيطر . مستننسا و   إلى طريً 
  فدادالأزماتمييع المو أ   الدفع ال اوا بها مً  لال تشكيل لجنا ه ى وهد بالحل وبسبب  و  وا 

واستكمال الج سات في موهد ،لعدم حضور البعض والتنجيلالطوي ا مً  لال الاجتماهات  إجراءاتها
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تميت  إننردتنًمسارات ضعيفا وكما يدولوً " إلىوتفري ها  ،لازماارجاءإإلىفاً ذلك ي دغ    ر
 (.2002احمد،2002ماهر،2002ضيرغلجنا")ال  فنح هإلىموضوها 

  الأزماالدفز فوق 

لوجود  بر  في التعامل  المنلوفاهً طريق التعامل مع الجوانب  الأزماويدوم ه ى التهاهر بالسيطر  ه ى 
وهذا ،أولاغير موجود   كننهاو  تن يرهاتناسي العوامل الجديد  وال امضا وتجاهل  إلىفي دغ ذلك  ،معها

 أنهانه تم السيطر  ه يها في حيً أالنار تحت الرماد حيث يهً المس ول ومً معه  ترك إلىي دغ  الأس وب
 (.8992هلال ،2002كبر)احمدأتن يرهاوسيكوً  أ رىتستعد ل ههور مر  

 النعاما" أس وبالهروب " أس وب 
 زماالأوانع الدرار حتى يت  ل مً التوتر النفسي والحير  والعجز في التعامل مع  إليهي جا  أس وبهو 

زموغ الذغ  د الكياً الأ إلىنجزاءو وفه مً تدهور المو أ وامتدادص  أسبابهابسبب غموضها وهدم وضوح 
 :ل هروب منها أشكالزموغ وهناك هد  ل ت  ل مً المو أ الأ م جنفيجد الهروب ،و ادته،يطيح بالنهام

 
  اجهتها واستعدادص لتحمل ويعترأ بفش ه في مو  الأزماالهروب المباشر:وهنا يترك وانع الدرار مجال

 تبعات هذا الهروب.
  ًالأحدا ن ناءالهروب غير المباشر:وهو هبار  هً اوطناع الموا أ التي تههر الدائد المس ول بعيدا ه 

موطنع استدهى ند ه بعيدا هً  أوبمرض معيً حديدي  إوابتههدم ه مه بها وذلك م ل  الأزماأوو وع 
 .و د تعذر الاتوال به الأزمامجتمع 

 نما،وحتى بينه وبيً نفسه أمامالآ ريًيعترأ وانع الدرار بعجزص وفش ه لمس وليا:وهنا لاالتنول مً ا  وا 
ولكنها  ،منطديا تبدو س يما في هاهرها الأزمابنسبابويبرر موا أ حدوث  الآ ريًي دي المس وليا ه ى 

 بعيدا هً مس وليته. أهذارالا ت ير مً الوا ع الفع ي حيث يددم 
 مً الموضوع بعيدا هً    ر:حيث يعمل المس ول ه ى التركيز ه ى جانب   رز ه ى جانب التركي

 يحدق فيه بعض النجاح. أًويستطيع  الأزماوميم 
 الآ ريًه ى هيوب  الأضواءبتركيز  الأزمات طيا  وورص في مواجها  إلىالمس ول  ن:حيث ي جالإسداط 

نماه ى المر وسيً  الإسداطيدتور هذا نه حذرهم مً ذلك و د لا أرغم  أدائهم وورهم في   إلىيمتد  وا 
 (.2002)احمدالع ياالرئاسات 

 "الطرق غير التقليدية"الأزماتالاتجاهات الحديثة في التعامل مع 2.12.2.2 

تيجيات الحدي ا راالاستمزيد مً  إلىوالا تواديا والعسكريا والاجتماهيا  الإدارياالتطور في الع وم  أدى
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فاه يا مً الطرق التد يديا  أك رومعالجتها والتعامل معها وهي طرق  الأزماتا بمواجها والعوريا ال او
 مناسبا لروح العور وموافدا مع مت يراته وتطوراته. أنهاكما 

 واهم هذص الطرق:

 بط بسبب تشعب وترا الأزماتالطرق است داما وشيوها ل تعامل مع  أك ر:وهي مً طريدا فرق العمل
مً  بير وفني ومت ول في  أك روتتط ب وجود ،زما والمحفز  لهال الدافعا للأالعلا ات والعوام
وهند مواجها مشك ا متشعبا تطرح ه ى المت وويً فيددم كل واحد منهم توورص ،م ت أ المجالات

وبعدها يتم وضع  طا همل  ،ولا ل ودفا جتهادللاشيئاً ولا يترك  ،الع مي لمواجها الجزء ال ال به
 ومدروسا بد ا وم كد  النجاح.سريعا ومحكما 

 وورتيً هما: بإحدىويتم تشكيل فريق العمل 

o  بعينها مً مجموها مً ال براء والمت وويً  أزمافرق العمل الم  تا:حيث يتم تشكي ها ل تعامل مع
 :الآتيوتكوً مهامهم ه ى النحو 

هدادو  ،بشكل فورغ وسريع الأزماتش يل  عا تنفيذ  طا التحرك متابو  ،الأزما طا ل تحرك لمواجها  ا 
  طا. أغوالتعامل ل تد ل الس يم لتوحيح 

ذا ذا ، ام هذا الفريق بمهمته بنجاح تنتهي مهمته ويتم ح ه وا  يحدق نجاحا  ولم الأزمافشل في التعامل مع  وا 
 .  ريتم تعييً فريق  ،زما وو أ تواهدهام موسا في التودغ للأ

o رق العمل الدائماف 

تشكي هم مً  ويتم ،نفسها الأزماتزمات ومواجها المسببا للأ الأ طار وهي فرق مت ووا لمواجها
م تاريً بد ا وهنايا ويتمتعوً بددرات  اوا اكتسبوها مً  لال هم هم وسنوات  أفرادمجموها 

التي ت وووا  الأزماتاستعدادا ل تعامل مع كفاءتهمهاليا لرفع  هيلاً نتتنهي هم برتهم..ويتم 
 (.2002ماهر،2002ال ضيرغ،202فيها)احمد

  وفي بيئا ،الطابع البشرغ الأزماطريدا المشاركا الديمدراطيا:يتم است دام هذص الطريدا هندما ي  ب ه ى
وفي هذص الطريدا يتم ،الأه ىالمدير  أفرادهاوفي منهما يحترم ،تفضل الحريا السياسيا والا تواديا

 ات ذتها وهً ال طوات التي وهمدها وحدودها و طورت الأزمابشكل وريح وه ني هً  الإهلاً
 ،ماهر ،2002 ،أحمد ،2002 ،ه يها )ال ضيرغوال طوات المتبديا حتى يتم الدضاء ،ل تعامل معها

2002). 
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 :المشتريات والم ازً  إدار العسكريا وه وم  الإهدادهذص الطريدا هً ه وم   أ ذتالاحتياطي التعبوغ
توريدها مً  تن رفي حال  أماًر احتياطي وتدوم هذص الطريدا ه ى توفي،الإداريافي الع وم 

و د يهز كياً  الإنتاجمما يسبب ندل المواد ال ام ومتط بات العمل و طور  استمرار ،المورديً
 (.200)ماهربنكم هالمنهما 

 في ال ذاء  كوار يهبجوانب  الأزمابعض الدول هندما ترتبط  إليهانالوفر  الوهميا:وهذص الطريدا ت ج
لدولا ه ى توفيرها بكميات كبير  تفوق المط وب بك ير وذلك م ل توفير التمويً بما يزيد والندود فتعمل ا

 (.2002ت زينه لشهور  ادما كما في حالات الحروب.)ماهر إلىهً حاجات المواطنيً ولو احتاجوا 
  تجميدها هند الحد الذغ أووحورها في نطاق محدود  الأزما:تدوم ه ى محاور  الأزماطريدا احتواء 

ومنا شتهم والتفاوض معهم بشكل يست رق الو ت ويفوت الفروا ه ى  الأزمامع محركي  إليهوو ت 
 (.8992هلال ،2002ال ضيرغ،2002احمد،2002)ماهرا في تدمير المنهماال ارجي الأطراأ

  م ت فا في  الأطراأكانت  إذاالوراع يزيد ويحتدم  اوا  الأزماأوترك  أغ:الأزماطريدا توعيد
غير واضحا المعالم  أزماتوتست دم هذص الطريدا هند وجود ،العر يا أووال  فيا السياسيا الموالح 

حتى  الأزماوهنا يتم توعيد ،الأزماومتنوها الاتجاهات والموادر هند وجود تكتل في مرح ا تكويً 
كما حدث في    راتجاص  إلىويذهب كل فريق ،ندطا تعارض الموالح حيث يتفكك التكتل إلىتول 

لها رويد شعبي وتكوً متنافر   السياسيا التي ليس حزابالأ
 (.2002ماهر،2002ال ضيرغ،202)احمدتجاهاتالا

  ذا،اجتماهي أوديني  أوسياسي  أومضموً ا توادغ  أزمامً مضمونها:لكل  الأزماطريدا تفريغ  لم وا 
وهنا يدوم مت ذ ،الأزماً مً الوعب استمرار الض ط الدافع لنشوء يتم الاتفاق ه ى هذا المضموً يك

هذص  أهمومً ،لهويتها ال اوا بها إفدادهامً مضمونها ويكوً فع ه هذا بم ابا  الأزماالدرار بتفريغ 
 الطرق المست دما لتفري ها هي:

o  زمامع العناور المسببا للأ االم  تالتحالفات. 
o  إنكارها م  بالأزماالاهتراأ الجزئي. 
o  (.2002احمد،2002ماهر،2002)ال ضيرغ وتها   رلإفدادالأزماالانحراأ باتجاص 

  الض ما والشديد  التي  الأزماتالطرق غير التد يديا ل تعامل مع  أفضل:وهي مً الأزماطريدا تفتيت
 والأبسطحجما  والأ لالأو ر  الأزماتمجموها مً  الأزماإلىتنذر ب طر شديد وتدوم ه ى تجزئا 

المسببا  الأطراألى إزئتها مً  لال التعرأ نا فتتم تججميع العام يً في شركا معي كإضرابحدا 
التعامل مع و ار العام يً بمعزل هً  أو،للازما ومعرفا مطالبهم والتعامل مع كل طرأ ه ى حد 

فيتم تفتيت ،بمنا شا كل مجموها بشكل منفرد الاضطرابوبذلك يمكً معالجا مشك ا ،بديا الموهفيً
 (.2002،ماهر،2002،)ال ضيرغالح ول المناسبا يجادوا  و ير  ويسهل التعامل معها  الأزماإلىنزمات
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  هندما توبح شرا مستطيرا يهدد كياً المنهما  الأزما:وتفيد هذص الطريدا في معالجا الأزماتحويل مسار
منتج وفعال    رمجال  إلىوهنا يكوً مً الحكما تحويل مسارها ،الدولا ويوعب مواجهتها أو

تحويل  أوفي المنهما  الإبداعالسر ا والعدواً ل عمل في مجال  لىإيً يمي وً ذم ل:تحويل الموهفيً ال
 امً المع ومات. أ وائي إلىالكمبيوتر  أنهمام تر ي 

واستيعاب نتائجها ومعرفا طبيعا محركيها  م وضع  أسبابهاويتم ذلك مً  لال الاهتراأ بالمشك ا وتحديد 
يجابيا و لا ا وبهذا إمسارات  إلىدراتهم الهداما وتحويل   والإغراءتدوم ه ى الجذب  لإ ناههمإستراتيجيا

 .(8992هلال ،2002)ال ضيرغ ك ه الإدارغوانتمائهم وولائهم ل منهما ويتحسً الكياً  إنتاجيتهمتزيد 

  مت ذ  إليهاالطرق غير التد يديا وي جا  أوعبذاتيا وتفجيرها مً الدا ل:وهي مً  الأزماطريدا تدمير
 .الإدارغالمستعويا ذات الض ط العنيأ المدمر ل كياً  زماتالأالدرار في التعامل مع 

 طورتها هند غياب  ًتكمو  "طريدا الودام المباشر"أوص الطريدا "طريدا المواجها العنيفا"ذيط ق ه ى ه
 .وحينها لا يكوً هناك مفر مً الودام ،المع ومات بشكل كامل

يطاليا في حرب إاست دمتها  أزماتالإرهابحيث ى و د تم است دام هذص الطريدا في ك ير مً الدول ل ت  ب ه
 (.2002ماهر،2002)ال ضيرغالحمراء الألويامنهما 

 الأزماتالمنهج المتكامل للتعامل مع  ....21

 م شاع است دامه في كتابات  ،ههر موط ح"المنهج"في الدرً السادس هشر ه ى يد كل مً راموسوزاربيلا
وول ه ى المعرفا الممكنا بشكل شامل ومتكامل مً  لال الكشأ الع ميا ل ح الإدار ك ير  ويدود به 

الذات ال اوا بالدائميً ه ى الدراسا ومً  لال  مًربط والتنسيق بشكل موضوهي مجرد والتحديق وال
  طوات منطديا ومتس س ا.

كاً ه ى ،جهاوهلا الأزماتً است دام الطرق التد يديا وغير التد يديا لا يعد منهجا متكاملا ل تعامل مع ولأ
الع ميا التي تدوم ه ى ووأ شامل  إلىالإدار ت رج هً النطاق العفوغ وتتجه  أًالرشيد   الإدار 

 الأزمامت ذ الدرار لتمكينه مً تش يل  إلىوتدديم كافا البيانات والمع ومات  ،وهوام ها  لأسبابالأزما
التعامل في الحاضر  وأدواتفر  تش يوا وحيحا ود يدا مً  لال الت طيط الواهي للإمكانيات المتو 

والتوجيه الفعال الذغ يعتمد ه ى  الإدارغوالتنهيم المرً الذغ يستوهب  وى الفعل والتورأ  ،والمستدبل
 ،بسلاما الدرار للإحاطا;والمتابعا الح ي ا إليهاالفعل  أدواتوتوجيه  ،الأحداثسرها الاتوال بموا ع 

مً  م تدديم العلاج وور و   أغوالتد ل الفورغ لتوحيح وهلاج 
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 (.2002احمد،2002ماهر،2002)ال ضيرغالمناسب

 مراحل وخطوات المنهج المتكامل 21.1.1

حيث يوب نتاج كل مرح ا في  ،عا مً الس ع س إنتاجيمر هذا المنهج بمجموها مً المراحل تشبه  ط 
 الأمروكذلك ،اتالمرح ا التي ت يها حتى ت رج في النهايا س عا تاما الونع ومتكام ا ال وائل والمواوف

الجزئيا وتكوً نتائجها  الأهداأحيث تحدق كل مرح ا بعض  الأزماتبالنسبا لهذا المنهج في التعامل مع 
وتوجيهها  الأزمامد لات ل مرح ا التي ت يها حتى يتم في النهايا تحديق الهدأ النهائي والت  ب ه ى 

  طوات هي:لوالح المنهما التي حد ت فيها ويدوم  المنهج ه ى مراحل و 

  رارات  إلىإوداروهذا ي دغ  ،يكتنفه العديد مً ال موض اً م  د اً وندو  أول زاً  الأزما:تم ل الأزماا تراق 
هم يا الا تراق بفك  تنتيوتكوً احتمالات نجاحه محدود  ومً هنا  التنكدتحمل نسبا مرتفعا مً هدم 

لتي تحركها والدوى الضاغطا ه يها مً اجل والدوافع ا الأزماوأسبابهاومعرفا مكونات  ،رموز هذا ال  ز
 .الإدارغمو حا الكياً  إلىات اذ الدرار الس يم ل تعامل معها وتحوي ها 

 مً  لال هم يتيً هما: الأزماجدار  جزء فيضعأ أوتتم هم يا الا تراق مً 

o  هاحتى وهناورها والعوامل الم  ر  في ايجاد الأزماوأسبابهاهم يا البحث:وتدوم ه ى بحث موضوع
 بوور  وحيحا. الأزماتش يل  إلىيول مت ذ الدرار 

o :جابيا لها يام ا ومعرفا الجوانب الس بيا والإبوور  ش الأزماالحكم ه ى  أغهم يا التدييم
 والأداءوالتك فا ،ضعأ ركً في جدارها وهنا يجب مراها  بعض المعايير م ل الو تأو وائوها و 

 (.2002مهنا،8991ه ماً،2002ماهر،2002)ال ضيرغالأزمالعناور 
 :بها والحوول ه ى كافا  إلىحتى يمكً العبور  الأزمابناء جسر متمركز دا ل كياً  أغالتركيز  

فريق  أويسهل ه ى مت ذ الدرار  وبذلك ،وهناورها والدوى المحركا لها وفهمنسبابها ،المع ومات هنها
 كم بالمو أ.السيطر  والتح إمكانياالمهام التنب  بما  د يحدث وبالتالي 

 ويتم التمركز مً  لال:

o  يزودوً المنهما بكافا المع ومات. أش الاستدطاب 
o  تحويل الموا أ وت يير الاتجاص  إلىزما بوور  ت دغ التهديد ل دوى المحركا للأ الإغراءأواست دام

 لوالح المنهما.
o محايد  بدهوى حل المو أ. إد الأطراأ 
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o  (.2002مهنا،2002ماهر،2002ال ضيرغ،8991.)ه ماًأطرافالأزماهدد لداءات واتفا يات مع 
  و   إلىمً  لال كسب الك ير مً الم يديً وتحوي هم  الأزماالتوسيع:وهي مرح ا البدء الفع ي لمداوما 

 :أهمهام ذلك مً  لال طرق هديد  توي الأزمامناور  ل سيطر  ه ى هناور 

o دا ل  أينفرادمراكز جديد " إيجاد " بشكل ه ني ووريح وتكوً جزءا مً الدوى  تعمل الأزمامتعاونوً
 .الأزماالمسيطر  ه ى هناور 

o بالتعامل مع مت ذ الدرار. الأزمابعض محركي  إ ناع 
o جديد  تدأ في وأ مت ذ الدرار. إد الأطراأ 

o ال ضيرغ،2002 ،مهنا ،2002 ،معرفا الأسس والمبادئ التي تعتمد ه يها الأزما لهدمها )ماهر، 
 (.8991 ،ه ماً ،2002

  أ ال والمك   والاست دام الفع   التن يرالانتشار:وهي مرح ا الإمساك بزمام المبادأ  والحركا مً  لال
مرات تث المع ومات والشائعات وهدد الم  في التعامل مع الدوى الم ت فا للازما مً  لال ب للإهلام

 . أطرافالأزماه ى  ل تن يرالتفاوض  أساليبواست دام 

 زما.التابعيً للأج_  زماالداهميً للأب_  زماالمحركيً للأأ_ : يث  وى ه لا أزماويوجد دا ل كل 

بش ويته ووضعه الاجتماهي ووهيفته ومعرفا نداط  الأزماالتعامل مع كل فرد في  وى  أس وبويتحدد 
 الندل أوالتهديد  أووالترغيب  كالإ ناعالمناسب معه  الأس وبوبناء ه يه يتم است دامه  ،ضعفه ونداط  وته

 (.2002مهنا،2002ال ضيرغ،2002)ماهر...الخالراتب.تد يل  أو

 التحكم والسيطر :تتسم هذص المرح ا بالتحكم والسيطر  ه ى هوامل الكم والكيأ والزمً والجهد والتك فا، 
 اً ممحاولات فريق المهام لإجبارها كي توبح ك إلىوجع ها ت ضع  بإدار الأزماال اوا  الأموروكل 
يستعاً بها فدط هند الحاجا والسيطر  ه ى  وأدا كياً مفعول به  إلىهومً  وى فاه  ،لهالا  يما  اً س بي

سوى الرضوخ  أمامهمً  لال مت ذ الدرار فلا يكوً  إلافلا نحول ه يها  هجميع احتياجاته وموالح
 والامت ال والتبعيا.

وتوفير الموارد والاحتياجات  ،المعارضا وامت الهم ل حل المفروض الأطراأوتتم السيطر  مً  لال إ ناع 
هاد  الأه ،واست دام المحفزات وحور ال سائر مار والتطوير وتش يل ما تم وتعويض المتضرريً وا 

 (.2002مهنا،8991ه ماً،2002ماهر،2002)ال ضيرغتو فه

  ًالأزما طر المراحل ه ى الإطلاق وفي نفس الو ت  ما النجاح الذغ حدده مدير أالتوجيه:وهي م 
ما زالت موجود  وربما  د تحدث انتكاسات  الأزماً طاما ولأ،الأزما وى  أفرادطر  ه ى كافا في السي

لمو حا  الأزماجل توجيه أيعتمد ه ى ذكائه ودهائه مً  أًلذا يجب ه ى مت ذ الدرار ،في المو أ 
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 :أهمهاالمنهما في هد  مسارات م ت فا 
o ومً الأم  ا ه ى ذلك هند وجود  ،داريا أ رىتودير الأزما إلى ال ارج:أغ توديرها إلى كيانات إ

فيمكً ال جوء إلى بيع المنتج  ارج الدولا أو  ،إضرابات ل عمال بسبب تدني أجورهم وتدهور مكافنتهم
كذلك ،بما يعود ه ى زياد  مكافآت العام يً ،فتح أسواق جديد  تعنى بمزيد مً الإنتاج والبيع والأرباح

 التي يتم ند ها وردمها في دول فدير  مدابل مب غ مً المال. مشك ا النفايات الذريا المشعا
o  ركوب الموجا والانحراأ بها وطريدا التكييأ المرح ي :أغ امتطاء  ما الأزما ومحركيها لفتر   م

تعمل ه ى  الانحراأ بها وبمً ي ذوها ومً أم  تها:أً ترسل الإدار  بعض م يدغ الإضراب بطريدا
نما  د ي حق بهم أضرارا فادحا ومً  م ي فت  دكنإشعال المو أ حتى يت العمال أً فع هم لً ينفعهم وا 

 لهيب الأزما.
o  يجابيا:وذلك مً  لال حفز الطا ات الإبداهيا هند إالاستفاد  مً الأزما وتحويل الطا ا الس بيا إلى

أو ،ك الطا االمبدهيً والع ماء وال براء ل ت  ب ه ى م اطر الأزما كاً يتم ا تراع جهاز ي فض استهلا
يتم إ ناع العمال المضربيً بالاهتمام لزياد  الإنتاج مً اجل زياد  رواتبهم 

 (.   2002مهنا،8991ه ماً،2002)ال ضيرغومكافنتهم

 التعريف بمستشفيات  عينة الدراسة .....2

 الاهلي المستشفى .....2.2

 م(10055 درها)( ه ى مسطحات 8440_8441تمت المباشر  في بناء هذا المستشفى هام )

ج ه.في هام أ(سرير حال انتهاء المشروع لتحديق الهدأ الاستراتيجي الذغ نشنت الجمعيا مً 459) ليشمل
 ،العمل في المجال الطبي بالرغم مً هدم اكتماله وتم افتتاح أربعا أ سام هي: سم الطوارئ أ( بد8444)

وب غ هدد الأسر  في ذلك الو ت  ،فا هم ياتبالإضافا إلى غر  ،و سم الباطني ،و سم الجراحا،و سم النساء
 في كافا الأ سام. سريرا  لا يً

( سرير في 055فعها إلى)يمكً ر (و 459( سرير والتي ستوبح)155يعمل المستشفى الأه ي بطا ا)و 
 حالات الطوارئ.

يا ( موهفا وموهفا في كافا الأ سام الطبيا والطبيا المساند  ال دمات901يعمل في المستشفى حاليا)
ً ألأ مريض سنويا منها ما يزيد هً يئا و مس( ما805555ويتعامل المستشفى مع ما يزيد هً)

 هشر ألأ حالا د ول للأ سام الم ت فا.  ماني(81555)
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 أ سام المستشفى

 ئ.( سرير في حالات الطوار 19(سرير يمكً زيادتها إلى)88ويضم ) ، سم الإسعاأ والطوارئ 
 مريض يوميا ويضم هيادات ت وويا في كافا  105ل أك ر مً  سم العيادات ال ارجا:ويستدب

 المجالات .
 غرأ هم يات مجهز  بنحدث الأجهز   (9)مكوً مً  ، سم العم يات الجراحيا. 
 هزل ل حالات المعديا.   وغرفتيأسر   (85 ) سم العنايا المركز  يستوهب حتى 
 غرأ ولاد   اوا ( 8)و اسرير (  41)شمل كبر أ سام الولاد  في الجنوب ويأ  سم النساء والولاد :وهو

. 
  هزل  اوا. وغرفتي ،أسر   اوا بالأطفال ال دج (85) سم ال داج:ويشمل ه ى 
  سرير 85ول أ مً اً سرير  (15) سم الأطفال وفيه. 
  اوا بالأمراض الباطنيا. اً سرير  (49) سم الأمراض الباطنيا ويشمل ه ى  
 سم العلاج الطبيعي . 
  (.1554 )هم يا  سطر  منذ افتتاح الدسم منتوأ (8155)يه إجراءوتم ف  سم الدسطر 
  و سم   .(1554 )منذ منتوأ هم يا   ب مفتوح (115) سم هم يات الد ب المفتوح و د تم إجراء

 ( سرير هنايا متوسطا70و ) ICU( سرير 19الد ب هو أكبر الأ سام في الضفا ال ربيا ويشمل )
 (%45 )الحالب بنسبا نجاح هاليا تتجاوزو وى الك ى  سم تفتيت الحوى:ويدوم بتفتيت ح. 
  والم انا. ،والدنوات المراريا ،والدولوً ،والمعد  ،لتنفسياوحد  تنهير:وتدوم بتنهير الجهاز 
 ويعمل هذا الدسم ه ى الكشأ المبكر ل  لايا السرطاني  لال زمً  ياسي.:  سم الم تبر 

فدد  امت  (.8449تنسيسه كانت مجزر  الحرم الإبراهيمي) أهم الأزمات التي مر بها مستشفى الأه ي منذ
الباح ا بإجراء مداب ا مع مدير مستشفى الأه ي الدكتور ولاح الهش موً والأستاذ باسم النتشا و د ت  وت 

 :ينتيهذص الأزما فيما 

ر  وتم إحضار هدد كبير مً الموابيً  لال فت (8449 ،رمضا80ً)حد ت مجزر  الحرم الإبراهيمي في 
ومما زاد الأمر سوءا وتعديدا وتسبب في حدوث أزما في  ،زمنيا   ي ا وكاً معهمهم في حالا حرجا
 المستشفى الأه ي مجموها مً الأمور أهمها:

 ( موابا معهمهم في حالات حرجا في الوباح الباكر والطوا م الطبيا غير متواجد . 48إحضار) 
 للازما إضافا إلى وسائل اه ى الحدث وتدديم المساهدات تدفق المئات بل الآلاأ ه ى المستشفى ل و وأ

 الإهلام الم ت فا لت طيا الحدث.
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 4 لمستشفى لندل الموابيً .إلى ا_ضيق الطريق الم ديا 
   الات يدويا مما زاد مً تدهور الوضع الوحي لهم تد ل المواطنيً في ندل الموابيً باست دام حم

  دى العلاج المناسب.تى المستشفى لالك ير مً الدماء  بل ووولهم إل ًددافو 
  لمساهد  والتبرع بالدم اد ول المواطنيً إلى الأ سام الم ت فا في المستشفى بنهداد هائ ا لتدديم

مما أربك الطوا م ،والاطمئناً ه ى الموابيً إضافا إلى حالا اله ع وال وأ مً ذوغ الموابيً وأ اربهم
 رغ اللازم ل موابيً.الطبيا وشكل هائدا في تدديم العلاج الفو 

  مما أدى إلى تدهور حالا  ؛وهدم جاهزيتها بالشكل المط وب ،هدم توفر سيارات الإسعاأ في ت ك الفتر
 وتفا م وضعهم  اوا واً معهمهم ندل بالسيارات ال اوا مً  بل المواطنيً. ،الموابيً

 ا ل المستشفى.وفي مد ،تد ل الجيش الإسرائي ي لمنع الناس مً التواجد في منطدا الحدث 
 وزياد  هدد الموابيً بشكل كبير  ،مع الجيش الإسرائي ي في ساحا المستشفى مهوراشتباك الج

(موابا  لال الأيام ال لا ا التاليا ل حدث ما بيً حالات 888مواطنيً وتم التعامل مع) 9واستشهاد 
وابات بالعيارات المطاطيا ،ا تناق بال از  الناريا.إوابات بالعيارات  همومعهم ،وا 

  حتى الطابق الأرضي لم يكتمل فيه إلا أربعا أ سام ،هدم جاهزيا المستشفى فدد كانت في بداياته
وكاً هدد الأطباء لا يتجاوز ،وغرفا هم يات واحد   ،باطنيوال،جراحاالو ،توليدالنسائيا و الو ،)الطوارئ

ر  وأطباء وممرضيً وهام ي وموهفا بيً إدا اً موهف (19)العشر  ومجموع الموهفيً في المستشفى كاً 
 في كافا الأ سام لكل سرير ا ناً مً الممرضيً. سريراً  (45)النهافا ومجموع الأسر  كاً 

  سيطر  ه يها والت فيأ مً حدو هاكيفيا التعامل مع الأزما ل 

 .تم ندل الموابيً إلى مستشفى الأه ي بمساهد  المواطنيً وتدديم الإسعافات الأوليا لهم 
 ات كافيا مً الدم مً  لال تبرع المواطنيً المتواجديً في المستشفى ومً ذوغ الموابيً توفير كمي

 وأ اربهم.
 والعنايا  ،استدهاء طا م الأطباء والممرضيً وجميع العام يً في المستشفى لتدديم العلاج المناسب

 اللازما ل موابيً.
  اً مواب (80)ت فا حيث تم تحويل التعاوً مع المستشفيات الأ رى وأطباء مً ذوغ الا تواوات الم 

مً الذيً  اً مواب(  48)وكذلك تم تحويل  ،أويبوا في اليوم الأول إلى  سم الجراحا (48)ول أ مً
أويبوا في الأيام التاليا ل مجزر  إلى مستشفيات أ رى بعد تدديم العلاج المبدئي لهملأنهم كانوا بحاجا 

 اً مواب (890)و د ب غ هدد الموابيً  ،جراحيا أ رىوهم يات ،وههام  ،إلى هم يات أورد  وشراييً
 إلى العشرات الذيً تم هلاجهم وا  راجهم في نفس اليوم. ،أويبوا في المجزر  والأيام التي ت تها إضافا
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ً في و والموهف ،ًو والإداري ،ولولا الكفاء  العاليا التي يتمتع بها الأطباء،و د استمرت هذص الأزما لعد  أيام
والمستشفيات الأ رى وارتفاع الروح الوطنيا  ،ضافا إلى التعاوً والتنسيق مع الجهات المعنياإ ،المستشفى

وبدائيا  ،والسيطر  ه يها في هل الهروأ الوعبا ،لما تمكً المستشفى مً ت طي الأزما ،لدى المواطنيً
الطبيا ورحا هاما يددم أحسً ال دمات الوحيا و  التي كانت وما زالت ،هذص الم سسا العمل في
ويدوم بإهفاء موابي الأحداث مً  بل المستوطنيً وجنود الاحتلال الإسرائي ي وهائلات  ،ل مواطنيً

 الشهداء والمعتد يً مً دفع أغ رسوم ماليا مدابل العلاج.

يعاني أزما ماليا وعبا بسبب تحويل العديد مً الحالات المرضيا مً اضافا الى ما سبق فإً المستشفى  
) التي تب غ حوالي و  وبسبب تراكم الديوً ه ى وزار  الوحا ،لت دي العلاج في هذا المستشفى مستشفى هاليا

ونتج هً هذص الأزما  ،شهرأ(4)مما أو ع المستشفى في أزما رواتب لمد  طوي ا  تجاوزت،شيكل  (م يو84ً
 ندل في الأدويا والمست زمات الطبياإضافا إلى إضراب الموهفيً لعد  أيام.

وبعد ذلك  ،والندابات،والأطراأ المعنيا  ،ص الأزما يجرغ المستشفى اتوالاته مع وزار  الوحاولت طي هذ
م يوً شيكل( مً الديوً المستحدا ه يها ل مستشفى حتى 9)حوالي تدوم وزار  الوحا بدفع جزء مً الديوً

 يستطيع مواو ا تدديم ال دمات العلاجيا فيه ل مرضى والمراجعيً.

 يت جالا الحكوميب مستشفى .....2..

بال دمات الوحيا  لارتداءمً أجلا ونهاراً  يعمل مستشفى بيت جالا بكوادرص وطوا مه الطبيا والإداريا ليلاً 
حيث استطاع في السنوات الأ ير  تدديم  دمات طبيا متطور  تضاهي كبرى المستشفيات في  ،وتطويرها
ر  المستشفى بتحمل أهباء كبير  ه ى هاتدها وتدوم إدا،وفي ت ووات م ت فا رغم  شح الموارد  ،ف سطيً

 جل توفير العلاج المناسب والإمكانيات ل مرضى.أالش وي مً 

والأ سام والأجهز   ،ونوع ال دمات ، وهدد الأسر   ،و د شهد هذا المستشفى تطورا في مجالات الموهفيً
وسيتم تش يل  سم جديد ،مواطًكل يددم  دمات ل اً تحوي ي اً ويعتبر  سم الأورام بالمستشفى مركز ،المست دما

والتضييق المدوود الذغ ،ل دما المواطً رغم   ا الإمكانات  سريراً  (89)لمرضى سرطاً الدم بسعا 
 كل وزاراتها وأجهزتها.س طا بتتعرض له ال

 ندل في المسته كات الم بريا ومً أهم الأزمات التي واجهت مستشفى بيت جالا الحكومي

تي أجرتها الباح ا مع الأستاذ وجدغ  باجا المدير الإدارغ لمستشفى بيت جالا كانت بناء ه ى المداب ا ال
 تت  ل بما ينتي:
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التي تعتبر مركزيا  سم الم تبر)ما و  ( 0/9/1581_0/4المسته كات الم بريا  بتاريخ ) ندل فيث و حد
بريا ل مرضى حتى يتمكً ه يه يتم إودار نتائج الفحووات الم  ي زم لجهاز فحل الكيمياء الحيويا(وبناءً 

ونتيجا لهذا الندل تو فت  ،والد ب ،الطبيب مً ووأ العلاج المناسب لهم  اوا مرضى الأورام
ومع ذلك ،وفي جميع المستشفيات  ،ً المشك ا كانت هاما في وزار  الوحا لأ ؛المستشفيات هً العمل

 استمر مستشفى بيت جالا في العمل.

 

 أسباب هذص الأزما

o لمراجعيً وبالتالي زياد  الض ط ه ى المستشفى.زياد  هدد ا 
o  المورد)الشركا الأو يا(  اوا أً المورد الذغ  لدىنفاذ الكميا المط وبا مً المسته كات الم بريا

ه يه العطاء كاً مً غز  و د تن ر في توريد البضاها في الو ت المناسب والمورد الدا  ي)مً  ارس
إضافا إلى كبر المديونيا )أغ أً الشركات  ،المواد بكميات كبير دا ل الضفا( لا يحتاج لتوفير هذص 
 لديها ديوً هاليا ه ى وزار  الوحا(.

o وكانت تطالب المستشفى بالدفع الكاش وبدوً تدسيط. ،ارتفاع أسعار الأدويا في الشركات الأ رى 

مراجعيً الجدد الذيً و د نتج هً هذا الندل إلحاق الضرر بجميع الأ سام الطبيا  اوا  سم الطوارئ وال
 يط ب منهم همل فحووات م بريه لتش يل المرض وتدديم العلاج المناسب.

 تعامل المستشفى مع هذص الأزما ؟ ياكيف

 أولا:الاهتماد ه ى الم زوً المتوفر في المستشفى في البدايا وكاً بنسبا   ي ا غير كافيا.

شترط ه ى المستشفى الدفع الكامل وبدوً تدسيط  انيا:البحث هً بدائل في شركات أ رى إلا أنها كانت ت
ً الدانوً المالي ل مستشفى يمنع لأ ؛شيكل ولا يمكً شرا ها مباشر  (055 )وكانت  يما الفاتور  أك ر مً
 شيكل. (055 )الشراء بالكاش بما يزيد هً

.   ال ا:توزيع الذمم بيً الشركات )الشراء مً أك ر مً شركا(ل ت  ل مً تراكم الديوً

وتوفير الكميا المط وبا لت طيا  ،جل دفع رسوم الشراءأابعا: ام الطا م الإدارغ بالبحث هً متبرهيً مً ر 
 فتر  الاندطاع.
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وبعضها غير  ،وما زال هناك ندل في بعض المواد الم بريا ،لمد  يوميً وتم هلاج الحالات الطارئا جداً 
 طريق الشراء المباشر.  ولكً يتم توفير الضرورغ منها هً ،متوفر في المستودهات

ومً  م  ،في نهايا كل هام يتم إغلاق السنا الماليا وتو يأ الشراء في كافا المستشفيات والدوائر الوحيا
يتم الشراء بالديً مً الشركات حسب الحالا الطارئا ه ى أً يتم ورأ المستحدات الماليا في بدايا العام 

في دغ ذلك إلى رفض البيع مً  ،بسبب الأزما الماليا 15/9ولكً يتن ر دفع المستحدات ل ايا ،اللاحق 
 بل الشركات بسبب تراكم الديوً فينتج هنه تعطيل العمل وتن ير نتائج المرضى مما ي ير غضب 

. نالمراجعيً في ج  المستشفى إلى الشراء مً أك ر مً شركا ل ت  ل مً تراكم الديوً

 عالية الحكومي مستشفى .....2.2

وهندما تم استلامه ،ردنيا تحت اسم)هاليا(بنت الحسيًمً  بل الحكوما الأ (8408)ى هام المستشف تنسس`
وهدد ،اً سرير  (00)كاً بسعا  (8449 )مً  بل الس طا الوطنيا الف سطينيا هام

ومنذ استلامه  امت وزار  الوحا الف سطينيا بالعمل ه ى ،وكانت البنيا التحتيا سيئا،اً (موهف800الموهفيً)
ً ألى إوبنيا تحتيا  ،وحدائق وساحات،هز  ومعداتأجو ،بنياوأ ،ي كافا المجالات مً كوادر بشرياتطويرص ف

وبح هدد أ( سريرا ل عنايا اليوميا و 18و) ، سامفي الأ  ابتاً  (سريراً 811وبح اليوم بسعا)أ
 .اً سرير (151سر  الك ي في المستشفى)هدد الأو ،(موهفاً 408الموهفيً)

 ا:تي سام الآً  لال الأيددم المستشفى  دماته مو 

o طفال(.أذً/حنجر  وجراحا أنأ/أجراحا و ،مسالكو  ،جراحا ههامو ، سم الجراحا ويشمل)جراحا هاما 
o و لاسيميا.،ك يا وناهياو ،باطني نساء و  ،باطني رجال(CCU) 1سم الباطني ويشمل وحدات ال _ 
o .سم الطوارئ.- سم النسائيا والتوليد.- سم الاطفال والحضانا  
o سم العنايا المك فا العاما. - سم العيادات ال ارجيا. -م يات والتعديم. سم الع  
o .سم العلاج الطبيعي.-شعا والتووير الطبدي. سم الأ- سم الم تبر وبنك الدم  
o سم التع يم المستمر.-داريا وال دماتيا. سام الإالأ  

 لفاسد  مطاهيم الأطفال ا مً أهم الأزمات التي مر بها مستشفى ال  يل الحكوميو 

فدد ذكر الأستاذ محمود الشباك مدير التمريض في المداب ا التي أجرتها الباح ا أً أهم الأزمات التي  
 واجهت هذا المستشفى كانت مطاهيم الأطفال الفاسد  وتت  ل بما ينتي:
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 أويبوا لأطفالئهالوهند إهطا (1550في هام) م إحضار مطاهيم للأطفال بواسطا دائر  الوحات
 م توالت ،حالات مً  ريا تفوح ( 0 )ل الحالات كانتأو ات تشبه أهراض التهاب السحايا و بمضاهف

 زما.حد تالأالحالات إلى المستشفى ف

  طا إدار  الأزما

والمدير الإدارغ  ،ومدير التمريض ،طارئا مكونا مً مدير المستشفى اجتماهاشفى ستإدار  الم اجتماع
 مً بدايتها فدد  ررت ال جنا ال طوات الآتيا:والمدير الطبي.ولمواجها هذص الأزما 

 .همل مرور طبي ه ى  سم الأطفال وا  راج كافا الحالات التي بإمكانها ت دي العلاج في البيت 
 .حور هدد الحالات البا يا في غرفا أو غرفتيً حتى لا تندل العدوى إلى بديا الأطفال 
 .حور هدد الأسر  الفارغا المتوفر  في  سم الأطفال 
 حضار أسر  جديد  ووضعها في ساحا أمام  سم الأطفال والممرإ 
 دار  المستشفيات بهذا الحدث و د حضر السيد وكيل وزار  الوحا في ذلك الو ت إلى  ،إبلاغ الوزار  وا 

 بنطباء  سم الوبائيات فيها. للاستعاناكما تم إبلاغ دائر  الوحا  ،ازملأالمستشفى ل و وأ ه ى ا
 يوال الحديدا ل مواطنيً  ،ومنع الإشاهات ، رد ه ى استفسارات المواطنيًتعييً ناطق إهلامي ل وا 

 والت فيأ مً روههم.

هراضها أهراض أوبعد ههور النتائج الأوليا ل فحووات تبيً أً ذلك نتيجا مضاهفات ل مطاهيم تشبه 
 دحرار  هنوذلك بت فيض ال ،التهاب السحايا.وجميع الحالات التي استدب ت تم هلاجها بوور  بسيطا

ساها وا  راجهم  19والمرا با ،بسط الأنواع أومضاد حيوغ مً  ،الأطفال مً  لال إهطائهم سوائل وريديا
 ساها. (01)بعد ذلك إلى البيت.واستمرت هذص الأزما 

كبر محافهات الوطً مً حيث هدد السكاً أوحيث أً مستشفى هاليا الحكومي  العام الوحيد في 
وتزايد هدد المراجعيً ،الاكتهاهغ ب الأحياً مً ندل الأسر  بسب أه يعاني في والمساحا الج رافيا فان

لذلك همدت إدار  المستشفى لت طي هذص الأزما إلى  ،مً حم ا نهام التاميً الوحي بعد انتفاضا الأ وى
تم وبذلك ي ،همل مرور مسائي يومي لكافا الأ سام لإ راج الحالات التي يمكً استكمال هلاجها في البيت

كما تعمل الإدار  ه ى  ،توفير أسر  لمراجعيً جدد ول حالات الطارئا التي تنتي في الفتر  المسائيا وال ي يا
 البشريا. ى والأ سام والمواردوضع  طط مستدب يا لتوسعا وتطوير المستشفى مً ناحيا المبن
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 الدراسات السابقة 1.1
 

 مها:ههرض لأ نتيوفي ما ي ، ا بموضوع الدراساعلااط عت الباح ا ه ى العديد مً الدراسات ذات ال

 الدراسات العربية 2.1.1
 

( بعنواً: وا ع إدار  الأزمات لدى الإدار  الع يا ل منهمات الأه يا في جنوب الضفا 0223دراسا النتشه )
 ال ربيا

ا نحو هدفت هذص الدراسا التعرأ إلى وا ع الس وك الإدارغ لدى المنهمات الأه يا في جنوب الضفا ال ربي
وبياً أهم الأسباب الدا  يا وال ارجيا التي  ،الأزمات  بل وأ ناء وبعد و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها

راسا: أً ومً أهم نتائج الد ،و د اهتمدت الباح ا ه ى الاستبانا لجمع البيانات ،ت دغ إلى حدوث الأزمات
إدار  الأزمات في المنهمات الأه يا في جنوب الضفا ال ربيا متوفر  بشكل هام في جميع مراحل الأزما 

كما أً أبرز المهام الإداريا ل تعامل مع الأزمات هو تحديد المهام والمس وليات ل دائميً  ،وبدرجا هاليا
أسباب الأزمات التي تعود إلى بيئا  إضافا إلى أً ،ه ى المنهما هند حدوث الأزما كل حسب ا تواوه

ومً أهم التوويات: إ راء  درات  ،العمل ال ارجيا أه ى مً الأسباب التي تعود إلى بيئا العمل الدا  يا
 ،تكويً فريق لإدار  الأزمات ،الكوادر الإداريا في إدار  الأزمات مً  لال هدد دورات تدريبيا هادفا

جراء تجارب وهميا ل تعامل مع الأزمات المحتم ا.و  ،الاهتمام بمرح ا ما  بل الأزما  وضع إجراءات بدي ا وا 

 ،دراسا مدارنا ، ع إدار  الأزمات في وزارتي الوحا والدا  يا في ف سطيً"ابعنواً"و ( 0221دراسا بدر)
 رسالا ماجستير(.

لف سطينيا نحو وا ع الس وك الإدارغ في وزارتي الوحا والدا  يا ا إلىالتعرأ إلى  هدفت هذص الدراسا 
الأزمات  بل وأ ناء وبعد و وهها مً وجها نهر المديريً في الوزارتيً وكيفيا تعاطيهم مع الأزمات وبياً 

و د اهتمد الباحث ه ى الاستبانا والمدابلات لجمع ،سباب التي ت دغ إلى حدوث الأزماتأهم الأ
إدار  الأزمات وهدم مناسبته لكلا الوزارتيً  مً أهم نتائج الدراسا:هدم كفايا الس وك الإدارغ نحوو ،البيانات

كما أً الس وك الإدارغ أ ناء الأزما أفضل مً الس وك الإدارغ نحو الأزمات  بل و وهها وبعد و وهها كما 



www.manaraa.com

48 

 

هتمام بإدار  الأزمات الإومً أهم التوويات:،مع الأزمات س بيا في الوزارتيً كاً تدييم المبحو يً ل تعامل
الدا  يا الف سطينيتيً  اوا في مرح تي  بل وبعد حدو ها وذلك بتشكيل فرق دائما في وزارتي الوحا و 

لإدار  الأزما وتدريب الموهفيً ه ى كيفيا التعامل مع الأزمات مع توفر  ليا لكل وزار  لرود الأسباب 
 الناجحا. الم ديا إلى حدوث الأزمات ووضع ال طط المط وبا وتعزيز هم يا التع م والاستفاد  مً التجارب

ي منها جامعا الددس المفتوحا أ ناء ن( بعنواً "  ق الدراسات التي تعا0225 ،هبد لله ،دراسا)العسي ي
 مج ا لجامعا الددس المفتوحا. ،انتفاضا الأ وى"

هدفت هذص الدراسا إلى إلداء الضوء ه ى نوع الأزمات التي تتعرض لها جامعا الددس المفتوحا أ ناء 
تى تتمكً إدار  الجامعا مً مواجها الأزمات والتعامل مع المشكلات الناجما هنها انتفاضا الأ وى ح

جل إهداد ال طط لمواجهتها.شم ت الدراسا جميع مديرغ المناطق أوالتنب  بالأزمات  بل و وهها مً 
 (58التع يميا ومنسدي ش وً الطلاب في جامعا الددس المفتوحا في الضفا ال ربيا وغز  والبالغ هددهم)

البيانات وشم ت المجالات  انا لجمع(. است دمت الاستب7999_0227سيا ) لال السنا الدرا
برز نتائج هذص الدراسا:أً أال دافيا.ومً و  مياالتع يو  النفسياو  الإدارياو  الا توادياو  :الأزمات السياحياتياالآ

سيا الناجما هً الاحتلال أهم الأزمات التي تتعرض لها الجامعا  لال انتفاضا الأ وى هي الض وط النف
ع لأووال كالد ق والإحباط والم ل والحواجز المتسببا في وعوبا الووول ل جامعات والحوار المدط  

وندل المباني  ،والمتسبب باندطاع الاتوال بيً مراكز الجامعا وفدداً الطالب الإحساس بالأماً ،الوطً
ومً ،دم الددر  ه ى دفع مستوى التركيز والتذكرهيئا التدريس الإحساس بالأمً الذاتي  وهوفدداً هضو 

د الإمكانات الماديا والبشريا وتحدي،أهم توويات الدراسا:توفير برامج لتدييم وتح يل الم اطر المحتم ا
 زما ل ت فيأ مً و ع الأزما ومواجهتها وات اذ إجراءات و ائيا وهلاجيا لمنع حدوث الأزما.لاال

زمات:دراسا ميدانيا لمدى توفر هناور نهام إدار  الأزمات والمعو ات مً إدار  الأ،(7993دراسا د امسا)
 رسالا ماجستير(،وجها نهر أوحاب الوهائأ الإشرافيا في أمانا هماً الكبرى

لى اتجاهات العام يً في الوهائأ الإشرافيا في أمانا هماً الكبرى نحو إالدراسا إلى التعرأ  هدفت هذص
مً مراح ه والتي تندل المنهور المتكامل لإدار  الأزمات  هزمات في كل مرح نهام لإدار  الأ مدى توافر
أهم المعو ات التي تحد مً توافر نهام لإدار   إلىومعالجا كما هدفت إلى التعرأ  تنفيذا-ت طيطا و

 الأزمات.ومً أهم النتائج التي توول إليها الباحث:توافر نهام لإدار  الأزمات وبدرجا متوسطا نسبيا في
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مرح ا اكتشاأ إشارات الإنذار المبكر وفي مرح ا الاستعداد والو ايا وفي مرح ا التع م وكذلك يتوفر نهام 
كما كشفت الدراسا ،الإدار  الأزمات بدرجا هاليا نسبيا في مرح ا استعاد  النشاط ومرح ا احتواء الإضرار

لإدار  الناجحا للازمات في هذا النهام أيضا هً وجود تبايً في توافر العناور الأساسيا التي تتوأ بها ا
حيث توفرت هذص العناور بدرجا أه ى في المراحل التنفيذيا والعلاجيا في احتواء الأضرار واستعاد  ،

والاستعداد والو ايا والتع م وهذا يعني أً  ،النشاط منها في المراحل الو ائيا والت طيطيا واكتشاأ الإشارات
نا هماً الكبرى هي جهود هلاجيا ورد فعل في معهم الأحياً وليست جهود جهود إدار  الأزمات في أما

المعو ات التي تحد مً توافر نهام لإدار   مً أزمات .كما بينت الدراسا  و ائيا واستعداديه لما  د تحد ه
مع الأزمات ل تعامل  الأكفاء عام يً لالأزمات والتي كاً أهمها:هدم كفايا الحوافز الماديا والمعنويا المددما 

أهم التوويات لهذص الدراسا:العنايا بالتدريب الإدارغ الهادأ لتنميا ومً  والنزها نحو مركزيا ات اذ الدرار
 ذ العبر والدروس مً الأزمات السابدا والاستفاد  مً وأ س وكيا لإدار  الأزماتالمهارات والددرات الإداريا وال

بالإضافا إلى  ،ي الدول الأجنبيا والأجهز  الإداريا الأ رىتجارب و طط وممارسات التعامل مع الأزمات ف
مً  لال زياد  الاهتمام بالحوافز ،تذليل المعو ات التنهيميا التي تحد مً توافر نهام لإدار  الأزمات 

ومنح مزيد مً الس طات والولاحيات إلى الجهات المعنيا ل تعامل مع  ،الماديا والمعنويا المددما ل عام يً
 وتشجيع الأبحاث الع ميا والدراسات في مجال الأزمات.،ت الأزما

 "نحو نموذج إسلامي لإدار  الأزمات"،(7995دراسا شدر )

هدفت هذص الدراسا إلى توضيح كيفيا تعامل الكياً الإسلامي مع الأزمات وذلك بوضع توور لنموذج 
ج الاستنباطي والتح ي ي ل حوادث الأزمات و د اهتمد الباحث في دراسته ه ى المنه لإدار إسلامي مدترح 

ً الكريم والسنا النبويا وموادر التشريع الإسلامي والكتابات   يا الإسلاميا التي وردت في الدر التاري
الإسلاميا المتع دا بالأزمات بالإضافا إلى الكتابات الإداريا الحدي ا المرتبطا بهذا الموضوع.استعرض 

في  الإدار  ا و وائوها وموادر الدواهد الإداريا والإسلاميا ومفهومالباحث في دراسته الإدار  الإسلامي
(ووحابته وههد ه يه الولا  والسلام الإسلام وأسبابها وذكر بعض نماذج الأزمات في ههد الرسول)

هم نتائج الدراسا:أً الإسلام وضع نموذجا لإدار  أو ،الأزمات في الإسلام إدار ال  فاء الراشديً وأسس 
دوم ه ى مبدأ الو ايا مً  لال الاهتماد ه ى الوسائل الإداريا التي وضعها الشريعا الإسلامي الأزمات ي

الا وا ذ كافا الاحتياطات لعدم الو وع فيها مر  أ رى .أما أهم والتهي  المسبق لمواجها الأزما بوور  فع  
ناهج التع يميا الإداريا في التوويات:فكانت العمل ه ى إد ال المفهوم الإسلامي لإدار  الأزمات ضمً الم
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الجامعات والك يات والتركيز ه ى أوجه التشابه وأوجه الا تلاأ بيً الفكر الإسلامي والفكر الإدارغ 
 الحديث.

 بيةالدراسات الأجن 1.1.
 

:هدفت هذص الدراسا إلى التعرأ ه ى تن ير الدضايا الأ لا يا التي يجب ه ى فريق king( 2002دراسا)
ومً أهم نتائج هذص الدراسا أً معرفا ق الاهتبار  لال الأزما ه ى فعاليا الفريالأزما أ ذها بعيً 

واً امتلاكهم لت ووات متنوها أفضل ،أهضاء الفريق لبعضهم تساهم في تبادل الأفكار بوور  أفضل
واً فريق إدار  الأزمات لً يتمكً مً الديام بعم ه بوور  وحيحا ،مً كونهم جميعا مً نفس الت ول

 ت طيط لإدار  الأزمات.دوً ال

 ر الض وط إلى أهدفت هذص الدراسا إلى التعرأ :weisath &Knudsen &tonnessen( 2002)دراسا
ه ى فريق إدار  الأزمات هند حدوث أزمات ناتجا هً كوارث تكنولوجيا م ل الكوارث التكنولوجيا التي 

 (.7932حد ت في النرويج وكار ا المفاهل النووغ في  )تشير نوبل(هام)

التام ل تعامل مع هذص الأزمات وكاً مً أهم نتائج هذص الدراسا أً هذص الكوارث تعود إلى هدم الاستعداد 
لذلك يجب معالجا الأزمات بعيدا هً الض وط  ،ضافا إلى ما تعرض له فريق إدار  الأزمات مً ض وطإ

 السياسيا.

سباب التي أدت إلى تعرض الم سسات الأ إلىهدفت هذص الدراسا إلى التعرأ Mitroof(1989) ،دراسا
زمات  لال الأهوام ( م سسا أمريكيا تعرضت لأ771إلى أزمات وشم ت الدراسا )

مً هذص الم سسات توفر فيها فرق لإدار  الأزمات  (%83)وتوو ت هذص الدراسا إلى أً ،(7933_7935)
بنسبا أه ى مً الم سسات التي لا واً الم سسات التي لديها فرق لإدار  الأزمات ات ذت إجراءات و ائيا ،

 يوجد هذص الفرق لإدار  الأزمات التي واجهتها.

هدفت هذص الدراسا إلى تددم مفهوم جديد)الاستعداد للازما( وتم إجراء ا تبار  :Rilly(8410 )دراسا ري ي 
دراء بالأزمات  تعريأ الم،ميداني ل تنكد مً مودا يا هذا المفهوم  بالاهتماد ه ى مجموها مً الأبعاد م ل 

 و ططهم ل تعاطي مع الأزمات ودرجا تن ير الأزما ه ى الم سسا.،التي تعرضت لها الم سسا 
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كما هدفت إلى ا تبار العلا ا الدائما بيً حجم المنهما و برتها في التعامل مع الأزمات والمستوى 
 الوهيفي ل مدراء واستعداداتهم لمواجها الأزمات.

اسا أً هناك اتفاق ضعيأ بيً أفراد العينا حول استعداد م سساتهم ل تعامل مع وكاً مً نتائج هذص الدر 
الأزمات في الأبعاد السابدا ولكً كانت موافدتهم متوسطا حول معرفا المدراء بالأزمات التي تعام ت معها 

زاد  زاد حجم الم سسا فك ما،زماا بيً حجم الم سسا والاستعداد للأبالإضافا إلى وجود هلا ،الم سسا
للأزما الاستعداد  

التعقيب على الدراسات السابقة ....2  

دارتها  ديتضح لنا مً  لال الدراسات السابدا أً هناك ضعأ هن الإدارييً في التعامل مع الأزمات وا 
نهم لا يدوموً بات اذ الإجراءات اللازما ل و ايا مً الازما  بل و وهها فالاستعداد والو ايا مً أو ،بشكل س يم

وهذا يشير ، ارها الس بيا لعوامل في التعامل مع الازما والت فيأ مً حدتها والسيطر  ه يها ل تد يل مً هم اأ
ى لى تدريب الموهفيً ه إضافا إمتنوها لإدار  الأزمات ومً ت ووات ضرور  وجود فرق م ه ا  إلى

 جارب الناجحا.ى حدو ها والاستفاد  مً التإلسباب التي  د ت دغ التعامل مع الأزما ورود الأ

هداد فدراتها بوور   ،بالرجوع إلى الدراسات السابدا تمكنت الباح ا مً الاستفاد  منها في بناء أدا  الدراسا وا 
والتعرأ ه ى أهم نداط  ،وا  رائه ،وفي إهداد الإطار النهرغ  ،وفي مجال التوويات والمدترحات ،مناسبا

 السابدا التي كانت ه ى النحو الآتي:التشابه والا تلاأ بيً هذص الدراسا والدراسات 

( حيث أههرت الدراسا وا ع إدار  الأزمات في أمانا هماً 8441اتفدت هذص الدراسا مع دراسا د امسا )  
وفي أسباب  ،وفي مرح ا الاستعداد والو ايا ،ا في مرح ا اكتشاأ إشارات الإنذاروالكبرى كاً متوسطاً  ا

هدم كافيا الحوافز الماديا والمعنويا  :اً الكبرى حيث كاً أبرزهاالأزمات التي تتعرض لها أمانا هم
إضافا إلى مركزيا ات اذ الدرارات وفي هدم وجود فروق ذات دلالا إحوائيا تعزى  ،ل تعامل مع الأزمات

 لمت يرات الدراسا ) الجنس والعمر والم هل الع مي والمستوى الوهيفي وسنوات ال بر (.

( حيث كاً أهم الأزمات في وزارتي الوحا والدا  يا 1550مع دراسا بدر )  كما اتفدت هذص الدراسا
الف سطينيا تعود إلى هدم توفر السيولا الكافيا لتسيير أنشطا الإدار  و  ا الدورات التدريبيا وا ت فت مع هذص 

وزارتي الدراسا في ا تبار الفرضيات حيث تبيً وجود فروق ذات دلالا إحوائيا في س وك المديريً في 
الوحا والدا  يا نحو الأزمات  بل و وهها تعزى لمت ير التحويل الع مي بيً ال انويا العاما والبكالوريوس 
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لوالح ال انويا العاما وبيً الدب وم المتوسط والبكالوريوس لوالح الدب وم المتوسط وبيً البكالوريوس والدب وم 
ق ذات دلالا إحوائيا في س وك المديريً في إدار  وكذلك في وجود فرو  ،العالي لوالح الدب وم العالي

الأزمات أ ناء و وهها تعزى لمت ير سنوات ال بر  حيث كانت لوالح الفئات الأ ل  بر  كما تبيً وجود 
فروق ذات دلالا إحوائيا تعزى لمت ير المركز الوهيفي بيً الفئا ) وكيل مساهد( وبيً الفئتيً مدير 

 هد.ونائب مدير لوالح وكيل مسا

( في 8441( ودراسا د امسا ) 1550( ودراسا بدر ) 1551واتفدت هذص الدراسا مع دراسا النتشه )  
 مجال العينا حيث شم ت هينا الدراسا الإدار  الع يا مً مدراء الدوائر ور ساء الأ سام.

اسباب ( في فحل الفرضيات حيث تبيً وجود فروق ذات دلالا إحوائيا في 1551وا ت فت مع النتشا ) 
حدوث الأزمات في المنهمات الأه يا في جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير العمر حيث كانت أه ى لدى 

وكذلك وجود فروق ذات دلالا إحوائيا تعزى لمت ير سنوات  ،( سنا فنك ر08الإدارييً الذيً أهمارهم ) 
 ( سنا.80 -88ال بر  حيث كانت أه ى لدى الإدارييً الذيً تتراوح سنوات  برتهم ) 

حيث كانت أهم الأزمات التي تعرضت لها جامعا  ،(1550كذلك اتفدت مع دراسا العسي ي وهبد الله )  
الددس المفتوحا  لال انتفاضا الأ وى الض وط النفسيا الناجما هً الاحتلال الوهيوني كالإحباط والد ق 

 ماديا والبشريا ل تعامل مع الأزمات.وندل الإمكانات ال ،والحوافز المتسببا في وعوبا الووول ل جامعات

( في ضرور  توفير فرق لإدار  الأزمات حتى يتم ات اذ إجراءات و ائيا 8414واتفدت مع دراسا متيردأ )  
دارتها بكفاء  وفاه يا هند حدو ها. ، بل حدوث الأزما  ووضع ال طط الفاه ا ل تعامل مع الأزمات وا 

 

 
 
 
 
 

 الفصل الثالث
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 )الطريقة والإجراءات( منهجية الدراسة

 مددما:

وأس وب وأدا  جمع  ،وأدا  الدراسا ،وهينا الدراسا ،ومجتمع الدراسا ،يتناول هذا الفول منهج الدراسا
 والمعالجا الإحوائيا ،و بات أدا  الدراسا ،وودق أدا  الدراسا ،البيانات

 منهج الدراسة  2.1

م ه ى دراسا الهاهر  في الو ت الحاضر وكما هي في است دمت الدراسا الحاليا المنهج الووفي الذغ يدو 
 لم ل هذص الدراسات. - احسب رأغ الباح-وهو المنهج المناسب والأفضل ،الوا ع

 والعينة جتمع الدراسةم  1.1

( 92البالغ هددهم ) ،الإدارييً العام يً في مستشفيات جنوب الضفا يتكوً مجتمع الدراسا مً جميع 
  اوا. (82)و ،حكوميا (2)منها  ،مستشفى (82موزهيً ه ى ) ،2009/2088وهفاً وموهفا ل عام م

( 12مً )الدراساوتتكوً هينا(13.22أغ بنسبا ) ،( استبانا12( استبانا استردت منها )92و د تم توزيع )
داريا  (7وضح الجدول ر م )يو ،الحور الشامل لجميع أفراد العينا بطريداا تيرت هينا الدراسا و ،إدارياً وا 

 ائل هينا الدراسا الديم رافيا. و

 

 

 عينة الدراسة  1.1

الباح ا تطبيق أس وب الحور الشامل  ارتنتنهرا لمحدوديا هدد المستشفيات في جنوب الضفا ال ربيا فدد 
 م يً في الإدار  الع يا في هذص المستشفيات .الجميع أفراد المجتمع مً الع

 المستشفى نوع توزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير  3.1.1

% في 81.9% مً أفراد العينا مً العام يً في المستشفيات ال اوا مدابل 25.7بينت النتائج أً 
 المستشفيات الحكوميا.

 نوع الجنستوزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير  1.1.1
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 % إناث.17.8% مً أفراد العينا ذكور مدابل 53.3وجد أً 

 لفئة العمريةاتوزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير  1.1.1

-87% في الفئا العمريا 87.2 ،سنا فما دوً 82% مً أهمار أفراد العينا مً 01.7أشارت النتائج أً 
 سنا. 52-17% 11.8 ،سنا 12

 المؤهل العلمي توزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير 4.1.1

% 59 ،ا الدب وممً حم ا درج% مً أفراد العينا 00.9( أً 7تشير المعطيات الوارد  في الجدول ر م )
 مً حم ا درجا الماجستير.% منهم 73.7وكاً  ،بكالوريوس

 المسمى الوظيفي توزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير 3.1.1

% مً 51.0 ،% مً المدراء07.1 ،% ممً شم تهم هينا الدراسا مً أهضاء مج س الإدار 3.1وجد أً 
 .% منهم مً المدراء الإداريي75.1ًوكاً  ،ر ساء الأ سام

 سنوات الخبرة توزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير 1.1.1

 72-2% منهم 01.7 ،سنوات فن ل 5% مً أفراد العينا مً ذوغ سنوات ال بر  07.1بينت النتائج أً 
 سنا فما فوق. 72% منهم مً ذوغ سنوات ال بر  82.7وكاً  ،سنا 75-77%  لديهم 73.7 ،سنوات

 

 عدد الأطباء المتخصصين في المستشفىلمتغير توزيع أفراد العينة وفقا   3.1.1

وكانت  ،% مً المستشفيات التي شم تها العينا فيها  مسا أطباء مت وويً فن ل80.0أشارت النتائج أً 
 طبيب مت ول فنه ى. 77% لديها 85.2مدابل  ،72-2% لديها 80.0نفس النسبا 

 مستشفىعدد الأقسام في التوزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير  3.1.1

-2% لديها 02.1 ،% مً المستشفيات التي شم تها العينا فيها  مسا أ سام فن ل10.9أشارت النتائج أً 
  سم فنه ى. 77% لديها 82.1مدابل  ،أ سام 72

 عدد الإداريين في المستشفىتوزيع أفراد العينة وفقا  لمتغير  3.1.1
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-2% لديها 02.1 ،ينا فيها  مسا إدارييً فن ل% مً المستشفيات التي شم تها الع57.1بينت النتائج أً 
 إدارغ فنه ى. 77% لديها 01.2مدابل  ،إدارييً 72

  وائل العينا الديم رافيا  :أ ،3.1جدول 

 العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

    نوع المستشفى
 25.7 51  ال -

 81.9 09 حكومي

    الجنس
 53.3 11 ذكر 8

 17.8 88 أن ى

    الفئة العمرية
 
1 

82- 79 01.7 

87-12 05 87.2 
17-52 85 11.8 

    المؤهل العلمي
 
- 

 00.9 79 دب وم

 59.2 19 بكالوريوس
 73.7 75 ماجستير

 

  وائل العينا الديم رافيا  ب: ،3.1جدول 

 العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

    المسمى الوظيفي
 
- 

 3.1 1 هضو مج س إدار 

 07.1 73 مدير
 51.0 15 رئيس  سم
 75.1 78 مدير إدارغ

    سنوات الخبرة7.8ول جد
 
- 

5- 73 07.1 

2-72 02 01.7 
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77-75 75 73.7 
72+ 82 82.7 

    عدد الأطباء المتخصصين
 
01 

5- 79 80.0 

2-72 79 80.0 
77+ 07 85.2 

    عدد الأقسام
 
81 

 
 

5- 07 10.9 

2-72 72 02.1 
77+ 73 82.1 

    عدد الإداريين
 
05 

5- 82 57.1 

2-72 70 02.1 
77+ 72 01.2 

 أداة الدراسة 4.3

انا تم توميمها لهذا ال رض بالإضافا إلى نات مً الفئا المستهدفا ه ى استبالباح ا في جمع البيا اهتمدت
ات السابدا والأبحاث ذات العلا ا بالموضوع في بنائها والاستفاد  مً  راء الاستعانا بالأدب النهرغ والدراس

 المحكميً والم تويً  في هذا المجال .

 يً هما :مً جزأيً رئيس ستباناوتتكوً الإ

  مت يرات الديموغرافيا وهي)الجنسالجزء الأول:ويتضمً المع ومات المتع دا ب وائل هينا الدراسا طبدا ل
سنوات و  المسمى الوهيفيو  الم هل الع ميو  سنوات العمل في الم سساو  الحالا الاجتماهياو  الفئا العمرياو 

 ال بر (.

 ويحتوغ ه ى الفدرات ويتكوً هذا الجزء مً أربعا مجالات وهي:،الجزء ال اني)الاستبانا(

 جنوب الضفا ال ربيا. مستشفياتالمجال الأول:وا ع أدار  الأزمات في 

 دوث الأزمات في المستشفيات التي تعود إلى بيئا العمل الدا  يا.المجال ال اني:أسباب ح

 أسباب حدوث الأزمات في المستشفيات التي تعود إلى بيئا العمل ال ارجيا. :المجال ال الث
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 يحتوغ ه ى س اليً مفتوحيً:المجال الرابع:

 ذكرها.في  الس ال الأول:مع ومات أ رى يرغب المبحوث 

 ال لإدار  الأزمات.توورات المدترحا لإيجاد نهام فع  الأهم   الس ال ال اني:

مً الأسئ ا وجهت للإدارات الع يا في المستشفيات وتضمنت مجموها أما أدا  الدراسا ال انيا فهي المداب ا 
 (.5.1)هينا الدراسا( انهر م حق ر م )

 جمع البياناتوأداة  أسلوب 1.1

يات فبالرجوع إلى الأدب ،أداً  لجمع البيانات اانبستوالإ ،بالعيناالمسح أس وب الدراسا الحاليا  تماست د
وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً ولفحل  ،السابدا
الجزء الأول ه ى مع ومات هاما هً العام يً اشتمل ،منجزأيً رئيسيً تكونتنهالباحث استبا تطو ر ،فيها

 ،والجنس ،وهدد الطوا م الإداريا ،وهدد الأ سام ،وهدد الأطباء المت وويً ،مً حيث: نوع المستشفى
وا ع ال اني مدياس الجزء في حيً ضم  ،وسنوات ال بر  ،والمسمى الوهيفي ،والم هل الع مي ،والفئا العمريا

ات وزهت ه ى  مسا محاور وهي: أسباب الأزم ،( فدر 38لذغ تكوً مً )إدار  الأزمات في المستشفيات ا
وكيأ تتعامل الإدار  مع  ،والأسباب التي تعود إلى بيئا العمل ال ارجيا ،التي تعود إلى بيئا العمل الدا  يا

الدراسا تركزت في وات ه ماً بنً طريدا الإجابا هً أد،وبعد و وهها ،وأ ناء و وهها ،الأزمات  بل و وهها
 ،موافق بشد  وموافق ومحايدك كما ينتي: وذل ،((Likert Scaleالا تيار مً س م  ماسي ه ى نمط ليكرت

 وغير موافق  وغير موافق بشد .

 صدق أداة الدراسة  1.1

تم التحدق مً ودق أدا  الدراسا بعرضها ه ى مجموها مً المحكميً الذيً أبدوا هدداً مً الملاحهات 
 ،ومً ناحيا أ رى ،حياهذا مً نا ،التي تم أ ذها بعيً الاهتبار هند إ راج الأدا  بشك ها الحاليو حولها 

تم التحدق مً الودق بحساب موفوفا ارتباط فدرات الأدا  مع الدرجا الك يا لأدا  الدراسا بحساب معامل 
 (. 0.8وذلك كما هو واضح في الجداول ر م ) ،(Pearson Correlationالارتباط بيرسوً )

مع مدياس الدراسا ات رتباط فدر اموفوفا ( لPearson Correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (: .أ3.1جدول ر م )
 للأدا  الدرجا الك يا

الدلالا   يما )ر( الفدرات الدلالا الإحوائيا  يما )ر( الفدرات
 الإحوائيا
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7.  2.27* 2.222 18.  2.51* 2.222 
0.  2.28* 2.222 11.  2.27 2.900 
8.  2.13* 2.222 15.  2.51* 2.222 
1.  2.20* 2.222 12.  2.25 2.219 
5.  2.22* 2.222 11.  2.51* 2.222 
2.  2.10* 2.222 13.  2.53* 2.222 
1.  2.22* 2.222 19.  2.15* 2.222 
3.  2.55* 2.222 52.  2.50* 2.222 
9.  2.53* 2.222 57.  2.27 2.971 

72.  2.21* 2.222 50.  2.20* 2.222 
77.  2.53* 2.222 58.  2.19* 2.222 
70.  2.50* 2.222 51.  2.50* 2.222 

 2.12* 2.222 55.  2.52* 2.222 
78.  2.52* 2.222 52.  2.51* 2.222 
71.  2.21* 2.222 51.  2.21* 2.222 
75.  2.25* 2.222 53.  2.10* 2.222 
72.  2.59* 2.222 59.  2.89* 2.222 
71.  2.20* 2.222 22.  2.12* 2.222 
73.  2.52* 2.222 27.  2.01* 2.202 

مدياس الدراسا ات رتباط فدر اموفوفا ( لPearson Correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (: .ب3.1جدول ر م )
 للأدا  مع الدرجا الك يا

 الدلالا الإحوائيا  يما )ر( الفدرات الدلالا الإحوائيا  يما )ر( الفدرات
79.  2.57* 2.222 20.  2.50* 2.222 
02.  2.51* 2.222 28.  2.59* 2.222 
07.  2.82* 2.222 21.  2.52* 2.222 
00.  2.09* 2.223 25.  2.28* 2.222 
08.  2.85* 2.227 22.  2.81* 2.222 
01.  2.20* 2.222 21.  2.21* 2.222 
05.  2.79 2.210 23.  2.12* 2.222 
02.  2.01* 2.201 29.  2.59* 2.222 
01.  2.85* 2.227 12.  2.83* 2.222 
03.  2.81* 2.220 17.  2.57* 2.222 
09.  2.02* 2.271 10.  2.83* 2.222 
82.  2.23 2.152 18.  2.25* 2.222 
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87.  2.15* 2.222 11.  2.12* 2.222 
80.  2.71 2.701 15.  2.22* 2.222 
88.  2.12* 2.222 12.  2.51* 2.222 
81.  2.03* 2.272 11.  2.21* 2.222 
85.  2.20 2.359 13.  2.75 2.711 
82.  2.00* 2.281 19.  2.83* 2.222 
81.  2.57* 2.222 32.  2.17* 2.222 
83.  2.20* 2.222 37.  2.52* 2.222 
89.  2.23 2.117 30.  2.58* 2.222 
12.  2.10* 2.222 38.  2.70 2.013 
17.  2.27* 2.222 31.  2.20* 2.222 

وا ع إدار  الأزمات في   يم ارتباط فدرات مدياسأغ بيا أً إلى تشير المعطيات الوارد  في الجدول السابق 
مما  ،مع الدرجا الك يا للأدا  دالا إحوائياً  مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها

وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات يشير إلى الاتساق الدا  ي لفدرات الأدا  وأنها تشترك معاً في  ياس 
في ضوء الإطار النهرغ الذغ بنيت الأدا  ه ى  ،فيها جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً

 أساسه.

 

 ثبات أداة الدراسة 3.2

تم حساب ال بات لأدا  الدراسا بنبعادها الم ت فا بطريدا الاتساق الدا  ي بحساب معادلا ال بات كرونباخ 
 (. 8.8و د جاءت النتائج كما هي واضحا في الجدول ر م ) ،Cronbach Alpha)ألفا )

 ( لأدا  الدراسا بنبعادها الم ت فا  Cronbach Alphaنتائج معادلا ال بات كرونباخ ألفا) (: 1.1ر م ) جدول

 الر م
 

 Alpha يما  هدد الفدرات الأبعاد

 2.97 07 أسباب الأزمات التي تعود إلى بيئا العمل الدا  يا  .7

 2.29 71 أسباب الأزمات التي تعود إلى بيئا العمل ال ارجيا  .0

 2.90 71 ل الإدار  مع الأزمات  بل و وههاتعام  .8

 2.31 70 تعامل الإدار  مع الأزمات أ ناء و وهها  .1

 2.95 02 تعامل الإدار  مع الأزمات بعد و وهها  .5

 2.98 31 الدرجا الك يا  .2
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داً هاليا جأً أدا  الدراسا بنبعادها الم ت فا تتمتع بدرجا  إلى  تشير المعطيات الوارد  في الجدول السابق
 مً ال بات. 

 الإحصائيةلمعالجة ا 1.2

لحاسوب بإهطائها أر اماً وأد  ت إلىا ،ل حاسوب لإد الهامراجعتها تمهيداً اح االبتمابعد جمع بيانات الدراسا 
 1درجات وموافق  5موافق بشد   أهطيتالإجاباحيث  ،ال فهيا إلى ر ميا الإجاباتأغ بتحويل  ،معينا

بحيث ك ما ،درجا واحد غير موافق بشد  وأهطيت الإجابا  ،رجتيًر موافق ددرجات وغي 8درجات ومحايد 
كاً وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الادارييً الدرجا ادت دز ا

 .وحيحوالعكس فيهاأفضل 

وسطات المتو ،النسب المئوياو ،اللازما ل بياناتباست راج الأهداد الإحوائياالمعالجا  توتم
هً طريق  ،α=2.25فرضيات الدراسا هند المستوى  تفحو د الانحرافات المعياريا. و و ،الحسابيا

 one way analysis)تح يل التبايً الأحادغ ا تبار و  ،(t-test)ا تبار ت : لآتياا الإحوائياالا تبارات 

of variance)، و( ًمعامل الارتباط بيرسوPearson correlation)،  ات كرونباخ ألفا معامل ال بو
(Cronbach Alpha)، الحاسوبباست دام برنامج الرزم  هً طريق(الإحوائيا ل ع وم الاجتماهياSPSS.) 

ولفهم نتائج الدراسا يمكً الاستعانا بمفتاح المتوسطات الحسابيا وذلك كما هو واضج في الجدول ر م 
(1.8  .) 

 جابا ال ماسيلس م الإ مفتاحالمتوسطات الحسابيا (: 3.1جدول ر م )

 المعيار الدرجة المتوسط الحسابي
 انحراأ معيارغ واحد هً المتوسط الحسابي-   ي ا 7-0.19

 الوسط متوسطا 0.52-8.19
 +انحراأ معيارغ واحد هً المتوسط الحسابي كبير  8.52-5
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 الفصل الرابع

 تحليل بيانات الدراسة

 مقدمة

وذلك للإجابا هً تسا لاتها وأهدافها  ،هرضاً كاملًا ومفولًا لتح يل بيانات الدراسايتضمً هذا الفول 
 ول تحدق مً وحا فرضياتها باست دام التدنيات الإحوائيا المناسبا. 

 فحص نتائج أسئلة الدراسة 2.1

 فيما ينتي هرض لنتائج الدراسا حسب الآتي:

 سؤال الدراسة الأول 3.3.4

 في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها؟   ما وا ع إدار  الأزمات

للإجابا هً س ال الدراسا السابق است رجت الأهداد والمتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لوا ع إدار  
 وذلك كما ،الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها ه ى الدرجا الك يا

 (.  7.1هو واضح في الجدول ر م )

الأهداد والمتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا  (:3.3جدول ر م )
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها ه ى الدرجا الك يا

 الانحراأ المعيارغ المتوسط الحسابي العدد المت ير
 2.11 8.12 38 زماتوا ع إدار  الأ

أً وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا إلى تشير المعطيات الوارد  في الجدول السابق 
تضح يو ،(2.11مع انحراأ معيارغ ) ،(8.12)حيث ب غ المتوسط الحسابي لإدار  هذا الوا ع   ،كاً متوسطاً 

طويريا في هذا المجال لإكسابهم  برات ومهارات هاليا مً ذلك أً الإدارييً بحاجا إلى دورات تدريبيا وت
ال مع الأزمات منذ ههور إشارات الإنذار المبكر  للأزما وحتى ال روج منها بنجاح ومً  م أ ذ ل تعامل الفع  

 .العبر والدروس المستفاد  لتفادغ و وع أزمات أ رى والتعامل مع الأزمات المتو عا بطرق ذات كفاء  هاليا

 الدراسة الثاني سؤال 1.4
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 ما أسباب الأزمات الدا  يا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها؟  

للإجابا هً س ال الدراسا السابق است رجت المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات 
وذلك كما  ،ييً فيها مرتبا حسب الأهمياالدا  يا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدار 

 (.  0.1هو واضح في الجدول ر م )

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات الدا  يا في مستشفيات جنوب الضفا  (:أ ،3.3جدول ر م )
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

سط المتو  أسباب الأزمات الدا  يا
 الحسابي

الانحراأ 
 المعيارغ

 2.91 8.31   ا البرامج التدريبيا لإدار  الأزمات 3
 7.21 8.11   ا الإمكانات الماديا ل تعامل مع الأزمات 8

 2.91 8.29 نهم المع ومات المتوفر  غير كافيا 70
 2.99 8.57 استبعاد العام يً هند وضع ال طا الإستراتيجيا لإدار  الأزمات 0

 7.78 8.13 ضعأ الانتماء الوهيفي لدى العام يً 79
 7.77 8.11   ا الموارد البشريا ل تعامل مع الأزمات 1
 7.72 8.15 المركزيا العاليا في ات اذ الدرارات 2

 7.25 8.12 التعامل مع الأزمات بطرق تد يديا 72
 7.27 8.85 هدم  يام الإدار  بدراسا احتياجات البيئا الدا  يا بشكل دورغ 72
 7.71 8.88 الميل إلى التنول مً المس وليا هند و وع الأزمات 73
 7.29 8.80 غياب الموضوهيا في تدييم أداء العام يً في المستشفى 9

 7.21 8.87 ال دا الزائد  لدى الإدار  في التعامل مع الأزمات 78
 

 

لأسباب الأزمات الدا  يا في مستشفيات جنوب الضفا المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا  ، ب(:3.3جدول ر م )
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

المتوسط  أسباب الأزمات الدا  يا
 الحسابي

الانحراأ 
 المعيارغ

 7.28 8.82 إهمال هامل الو ت في التعامل مع الأزمات 75
 7.23 8.03 إمكانيا حدوث الأزماتجاهل إشارات الإنذار المبكر التي تشير إلى  77
 7.77 8.02 ندل الأجهز  المتطور  لت بيا الاحتياجات الم ت فا 07
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 7.75 8.00 رض الموالح بيً وناع الدرار والموهفيًاتع 71
 7.79 8.07 سوء الاتوال بيً الإدار  والموهفيً 7
 7.78 8.71 سوء است دام الموارد الماديا 1

 7.23 8.20  يمات الإدار تجاهل الموهفيً لتع 71
 7.21 0.95 سوء العلا ا بيً الموهفيً في المستشفى والمراجعيً 02
 7.79 0.33 تس طي.است دام أس وب إدارغ  5

يوضح الجدول السابق أسباب الأزمات الدا  يا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر 
( والتي تنل ه ى   ا البرامج 3مددمتها: الفدر  ر م) و د جاء في ،الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

( والتي 8( تلاها الفدر  ر م)2.91( وانحراأ معيارغ )8.31بمتوسط حسابي ) ،التدريبيا لإدار  الأزمات
( 7.21( وانحراأ معيارغ )8.11تنل ه ى   ا الإمكانات الماديا ل تعامل مع الأزمات بمتوسط حسابي )

( والتي تنل ه ى نهم المع ومات المتوفر  غير كافيا بمتوسط 70ل ال ا الفدر  ) م تلاها في المرتبا ا
( والتي تنل ه ى استبعاد 0(  م تلاها في المرتبا الرابعا الفدر  )2.91( وانحراأ معيارغ )8.29حسابي )

( 2.99( وانحراأ معيارغ )8.57العام يً هند وضع ال طا الإستراتيجيا لإدار  الأزمات بمتوسط حسابي )
( والتي تنل ه ى ضعأ الانتماء الوهيفي لدى العام يً 79 م تلاها في المرتبا ال امسا الفدر  ر م)

 .(7.78( وانحراأ معيارغ )8.13بمتوسط حسابي )

ومما سبق يتبيً لنا موافدا أفراد هينا الدراسا بدرجا هاليا ن و هذص الأسباب وهذص النتيجا تتفق مع دراسا  
التي تشير إلى أً أبرز الأزمات التي تتعرض لها أمانا هماً الكبرى كانت هدم كفايا ( و 7993د امسا )

( والتي ذكر فيها أً أهم 0221الحوافز الماديا والمعنويا ل تعامل مع الأزمات كما تتفق مع دراسا بدر)
ار  وهدم هدد برامج أسباب الأزمات في وزار  الدا  يا تعود إلى هدم توفر السيولا الكافيا لتسيير أنشطا الإد

 تدريبيا كافيا.

وكانت أدنى المتوسطات الحسابيا لاستجابات أفراد العينا نحو أسباب حدوث الأزمات في هذا المجال 
( وانحراأ معيارغ 0.33( والتي تنل ه ى است دام أس وب إدارغ دكتاتورغ بمتوسط حسابي )5الفدر )

لعلا ا بيً الموهفيً في المستشفى والمراجعيً بمتوسط ( والتي تنل ه ى سوء ا02تلاها الفدر ) ،(7.79)
( التي تنل ه ى تجاهل الموهفيً لتع يمات 71(  تلاها الفدر )7.21( وانحراأ معيارغ )0.95حسابي )

( التي تنل ه ى سوء است دام 1( تلاها الفدر )7.23( وانحراأ معيارغ )8.20الإدار  بمتوسط حسابي )
( والتي تنل ه ى سوء 7( تلاها الفدر )7.78( وانحراأ معيارغ )8.71ابي )الموارد الماديا بمتوسط حس

 (.7.79( وانحراأ معيارغ )8.07الاتوال بيً الإدار  والموهفيً بمتوسط حسابي )
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( وانحراأ معيارغ 8.07 –0.33وكانت اتجاهات أفراد الدراسا ضمً الموافدا المتوسطا بمتوسط حسابي )
 إجاباتهم تشير إلى موافدا متوسطا نحو هذص الأسباب. ( وهذا يعني أ7.79ً -7.79)

 سؤال الدراسة الثالث 1.4

 ما أسباب الأزمات ال ارجيا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها؟  

للإجابا هً س ال الدراسا السابق است رجت المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات 
وذلك  ،ال ارجيا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

 (. 8.1كما هو واضح في الجدول ر م )

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات ال ارجيا في مستشفيات جنوب الضفا .أ(: 1.3جدول ر م )
 رييً فيها مرتبا حسب الأهمياال ربيا مً وجها نهر الإدا

المتوسط  أسباب الأزمات ال ارجيا
 الحسابي

الانحراأ 
 المعيارغ

 0210 3214 زياد  الض ط ه ى المستشفيات  اوا الحكوميا منها 12
 0202 3211 نهر  الناس إلى المستشفيات  اوا ال ير ربحيا هي نهر  كسب 11
 0202 3.84 هجر  ذوغ الت ووات النادر  إلى ال ارج 12
 0201 3201 تردغ الوضع الا توادغ ل شعب الف سطيني 49
 0211 4214 الحواجز العسكريا المتسببا في وعوبا الووول إلى المستشفيات 10
 9200 4200 ندل موادر التمويل ال ارجيا لتمويل المشاريع المستدب يا 11
 0214 4223 ماليا ل مستشفى هروب المراجعيً دوً الالتزام بدفع ما ه يهم مً التزامات 14
 0213 4229 وراع الموالح بيً المستشفيات ال اوا 41
 9203 4220 هدم مناسبا الأبنيا للاحتياجات الم ت فا في المستشفى 44

 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات ال ارجيا في مستشفيات جنوب الضفا .ب(: 1.3جدول ر م )
 مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهمياال ربيا 

المتوسط  أسباب الأزمات ال ارجيا
 الحسابي

الانحراأ 
 المعيارغ

 0212 4243 التضييق مً الدول المانحا نهراً ل فساد م ل )الا تلاسات والسر ات( 40
 9219 4244 ندل الأراضي لبناء أ سام إضافيا  اوا في المدً 13
 9204 4290 والدوانيً مً  بل الس طا ت يير الأنهما 43
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 9204 4293 انتشار الأمراض المعديا م ل انف ونزا ال نازير والسحايا 11
 0214 1212 إضراب الموهفيً هً العمل 42

يوضح الجدول السابق أسباب الأزمات ال ارجيا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر 
(: زياد  الض ط ه ى المستشفيات 02و د جاء في مددمتها الفدر  ر م) ،مياالإدارييً فيها مرتبا حسب الأه

( نهر  الناس 00تلاها الفدر  ) ،(2.31( وانحراأ معيارغ )1.08 اوا الحكوميا منها بمتوسط حسابي )
( 2.12( وانحراأ معيارغ )1.00ربحيا هي نهر  كسب بمتوسط حسابي )الغير تشفيات  اوا إلى المس

( وانحراأ معيارغ 1.79( هجر  ذوغ الت ووات النادر  إلى ال ارج بمتوسط حسابي )05) تلاها الفدر 
( وانحراأ 1.23( تردغ الوضع الا توادغ ل شعب الف سطيني بمتوسط حسابي )87( تلاها الفدر  )2.15)

( الحواجز العسكريا المتسببا في وعوبا الووول إلى المستشفيات 01( تلاها الفدر )2.13معيارغ )
 (.2.99( وانحراأ معيارغ )8.98بمتوسط حسابي )

( 1.08 -8.11لنا موافدا استجابا أفراد العينا بدرجا هاليا نحو هذص الأسباب بمتوسط حسابي ) ويتضح
( حيث 0225وهبد الله )  ،( وهذص النتيجا تتفق مع نتيجا دراسا العسي ي2.31-7.22وانحراأ معيارغ )

تعرض لها جامعا الددس المفتوحا  لال انتفاضا الأ وى هي الض وط جاء فيها أً أهم الأزمات التي ت
النفسيا الناجما هً الاحتلال كالد ق والإحباط والحواجز المتسببا في وعوبا الووول ل جامعات والحوار 

 المدطع لأووال الوطً.

ادغ ل شعب ومما لاشك فيه أً الاحتلال ال اوب وممارسته الهمجيا وما يسببه مً تردغ ل وضع الا تو
الف سطيني ومً أهم أسباب حدوث الأزمات في شتى مجالات الحيا  الم ت فا ولأننا شعب جبار استطاع 
تحدغ الوعاب ف ً يستطيع الاحتلال أً يدهرنا أو أً يدمر طموحنا فك ما  ست ه ينا الهروأ تولدت 

ير مً الجهود في إدار  الأزمات هندنا  درات هاليا ه ى مواو ا الحيا  بنجاح ولكننا نحتاج إلى بذل الك 
 ووضع الح ول المناسبا لها بوور  جذريا.

وكانت أدنى المتوسطات الحسابيا لاستجابات أفراد العينا ه ى فدرات الدراسا لأسباب حدوث الأزمات 
( تلاها 2.98( وانحراأ معيارغ )0.95( إضراب الموهفيً هً العمل بمتوسط حسابي )85ال ارجيا ل فدر )

( وانحراأ 8.71( انتشار الأمراض المعديا م ل انف ونزا ال نازير والسحايا بمتوسط حسابي )09 )الفدر 
( 8.71( ت يير الأنهما والدوانيً مً  بل الس طا بمتوسط حسابي )81( تلاها الفدر  )7.28معيارغ )

المدً بمتوسط ( ندل الأراضي لبناء أ سام إضافيا  اوا في 01( تلاها الفدر )7.28وانحراأ معيارغ )
( التضييق مً الدول المانحا نهرا ل فساد )م ل 82( تلاها الفدر )7.07( وانحراأ معيارغ )8.88حسابي )

 (.2.95( وانحراأ معيارغ )8.81الا تلاسات والسر ات( بمتوسط حسابي )
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 سؤال الدراسة الرابع 4.4

 مً وجها نهر الإدارييً فيها؟  كيأ تتعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  بل و وهها 

للإجابا هً س ال الدراسا السابق است رجت المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل 
مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  بل و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

  (.1.1وذلك كما هو واضح في الجدول ر م ) ،الأهميا
 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  :(أ.3.3جدول ر م )
  بل و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

 

 الانحراأ المعيارغ المتوسط الحسابي كيفيا التعامل مع الأزمات  بل و وهها
 0201 3201 حسنا  ائما ه ى ال دا بيً المستشفى والجهات المانحابناء هلا ا  31
 0201 4213 وضع إجراءات طوارئ للأزمات المتو عا 33
 0214 4214 اهتماد نهام ر ابا فاهل ه ى جميع الأنشطا في المستشفى 20
 0212 4210 تحسيً العلا ا بيً الإدار  والموهفيً 31
 0201 4213 ع مستوى ال دمات المددما ل مستفيديًتوجيه اهتمام الإدار  إلى رف 31
 9200 4202 الديام بويانا دوريا لجميع أجهز  الأ سام الم ت فا 29
 0212 4209 هناك تعاوً بيً الموهفيً لإدار  الأزمات 34
 0201 4200 تدديم الدهم الكامل لفريق الأزما مً جميع العام يً 39
 0211 4223 المحتم ا مً البيئا ال ارجياتدوم الإدار  بتحديد الم اطر  30
 0212 4224 رود جميع الإمكانات الماديا ل تعامل مع الأزمات 41
 0211 4221 وضع  طط تفوي يا فاه ا في مواجها الأزمات 40
 0211 4220 مراها  المرونا في ال طا بشكل يكفل ت يير الأهداأ ك ما دهت الحاجا 30
 9201 4221 ا الأ سامتفويض الولاحيات في كاف 21

 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  .ب(:3.3جدول ر م )
  بل و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

 

 ارغالانحراأ المعي المتوسط الحسابي كيفيا التعامل مع الأزمات  بل و وهها
 9200 4223 رود إشارات الإنذار المبكر  للأزمات 42
 0212 4224 تدوم الإدار  بتحديد الم اطر المحتم ا مً البيئا الدا  يا 32
 9202 4221 تنهيل فريق م تل ل تعامل مع الأزمات 41
 9200 4229 ا تبار إجراءات إدار  الأزمات  بل و وهها 32
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ل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  بل و وهها مً وجها يوضح الجدول السابق كيفيا تعام
( والتي تنل ه ى بناء هلا ا 19و د جاء في مددمتها الفدر ) ،نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

 ،(2.13( وانحراأ معيارغ )1.20حسنا  ائما ه ى ال دا بيً المستشفى والجهات المانحا بمتوسط حسابي )
( وانحراأ معيارغ 8.91بمتوسط حسابي ) ،( وضع إجراءات طوارئ للأزمات المتو عا11ر )تلاها الفد

( اهتماد نهام ر ابا فاهل ه ى جميع الأنشطا في المستشفى بمتوسط حسابي 52( تلاها الفدر )2.10)
حسابي ( تحسيً العلا ا بيً الإدار  والموهفيً بمتوسط 10( تلاها الفدر )2.38( وانحراأ معيارغ )8.98)
( توجيه اهتمام الإدار  إلى رفع مستوى ال دمات المددما 13( تلاها الفدر )2.32( وانحراأ معيارغ )8.31)

 (.2.13( وانحراأ معيارغ )8.31ل مستفيديً بمتوسط حسابي )

ع يا ومما سبق يتبيً لنا موافدا أفراد العينا بدرجا هاليا نحو هذص الإجراءات وهذا يدل ه ى اهتمام الإدار  ال
بها وأً أهم هذص الإجراءات هي بناء هلا ات حسنا  ائما ه ى ال دا بيً المستشفى والجهات المانحا لما 
لذلك أهميا في توفير الدهم اللازم لاستمرار والذغ يساهم في الحد مً و وع الأزمات لا سيما وأً   ا الدهم 

ميا كما أً وضع إجراءات ها أو الحكو المادغ مً أهم أسباب الأزمات في المستشفيات سواء ال اوا من
زمات المتو عا مً أهم الأمور التي تفيد الإدار  الع يا في التعامل مع الأزما هند و وهها والحد طوارئ للأ

 (.0228مً   ارها الس بيا وهذا ما أشار إليه ال ضيرغ )

( 15في هذا المجال الفدر ) وكانت أدنى المتوسطات الحسابيا لاستجابات أفراد العينا ه ى فدرات الدراسا
( تلاها 7.22( وانحراأ معيارغ )8.57ا تبار إجراءات إدار  الأزمات  بل و وهها بمتوسط حسابي )

( 7.22( وانحراأ معيارغ )8.50( تنهيل فريق م تل ل تعامل مع الأزمات بمتوسط حسابي )83الفدر )
( 8.58مً البيئا الدا  يا بمتوسط حسابي )( تدوم الإدار  بتحديد الم اطر المحتم ا 12تلاها الفدر )

( 8.51( رود إشارات الإنذار المبكر  للأزمات بمتوسط حسابي )82( تلاها الفدر )2.92وانحراأ معيارغ )
( 8.59( تفويض الولاحيات في كافا الأ سام بمتوسط حسابي )50( تلاها الفدر )7.21وانحراأ معيارغ )
 (.7.23وانحراأ معيارغ )

( 8.59 -8.57اهات أفراد العينا في هذا المجال ضمً الموافدا العاليا بمتوسط حسابي )وكانت اتج
 (.7.23 - 7.22وانحراأ معيارغ )

 سؤال الدراسة الخامس 3.4

 كيأ تتعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات أ ناء و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها؟  
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است رجت المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل  للإجابا هً س ال الدراسا السابق
مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات أ ناء و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 (. 5.1وذلك كما هو واضح في الجدول ر م ) ،الأهميا
لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا (:4.3جدول ر م )

 أ ناء و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا
المتوسط  كيفيا التعامل مع الأزمات أ ناء و وهها

 الحسابي
الانحراأ 
 المعيارغ

 0219 4211 السيطر  ه ى الأزما ل حد مً تداهياتها  21
 0212 4213 نسيق مع جميع الجهات المعنيا ل سيطر  ه ى الأزماتدوم الإدار  بالت 21
 0221 4210 يتم تحدد المهام ل جميع هند حدوث الأزما 22
 0211 4201 البحث في الأسباب الحديديا لحدوث الأزما وحورها 24
 0203 4202 تد ل الإدار  مً الآ ار الس بيا للأزما هند و وهها 20
 0210 4202 كل واضح أ ناء و وههايتم تش يل الأزما بش 24
 0210 4204 رود العوامل المحيطا التي ساهدت ه ى حدوث الأزما 23
 0212 4200 يتم ا تراق الأزما لمعرفا مضمونها 20
 0212 4221 تدديم كافا المع ومات لفريق الأزما 23
 0212 4224 ينفذ الموهفوً أدوارهم بسرها لحها حدوث الأزما 22
 9204 4230 الإدار  هً إلداء ال وم هً الآ ريًتبتعد  21
 9203 4292 تدوم الإدار  بالتكتم هً الأزما 29

يوضح الجدول السابق كيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات أ ناء و وهها مً وجها 
  ه ى الأزما ل حد مً (: السيطر 59و د جاء في مددمتها الفدر ) ،نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

( تدوم الإدار  بالتنسيق مع 20تلاها الفدر ) ،(2.37( وانحراأ معيارغ )8.39تداهياتها بمتوسط حسابي )
( تلاها 2.32( وانحراأ معيارغ )8.31جميع الجهات المعنيا ل سيطر  ه ى الأزما بمتوسط حسابي )

( 2.29( وانحراأ معيارغ )8.32وسط حسابي )( يتم تحدد المهام ل جميع هند حدوث الأزما بمت55الفدر )
( وانحراأ 8.13( البحث في الأسباب الحديديا لحدوث الأزما وحورها بمتوسط حسابي )28تلاها الفدر )
( تد ل الإدار  مً الآ ار الس بيا للأزما هند و وهها بمتوسط حسابي 51( تلاها الفدر )2.33معيارغ )

 (.2.11( وانحراأ معيارغ )8.12)

 -8.13بيً لنا مما سبق موافدا استجابات أفراد العينا بدرجا هاليا نحو هذص الأسباب بمتوسط حسابي )ويت
( وهذا يعني توفر 7993( وهذص النتيجا تتفق مع دراسا د امسا )2.11 -2.37( وانحراأ معيارغ )8.39

 ا هاليا في هذص المرح ا.العناور الأساسيا للإدار  الناجحا في التعامل مع الأزمات أ ناء و وهها وبدرج
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الأزما بمتوسط حسابي  ع( تدوم الإدار  بالتكتم 27وكانت أدنى المتوسطات الحسابيا في هذا المجال الفدر )
( تبتعد الإدار  هً إلداء ال وم هً الآ ريً بمتوسط 53( تلاها الفدر  )7.21( وانحراأ معيارغ )8.72)

( ينفذ الموهفوً أدوارهم بسرها لحها حدوث 52الفدر ) ( تلاها7.28( وانحراأ معيارغ )8.12حسابي )
( تدديم كافا المع ومات لفريق 51( تلاها الفدر )2.32( وانحراأ معيارغ )8.58الأزما بمتوسط حسابي )
( يتم ا تراق الأزما لمعرفا 22( تلاها الفدر )2.32( وانحراأ معيارغ )8.29الأزما بمتوسط حسابي )
 (.2.35( وانحراأ معيارغ )8.12مضمونها بمتوسط حسابي )

 سؤال الدراسة السادس 1.4

 كيأ تتعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات بعد و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها؟  

للإجابا هً س ال الدراسا السابق است رجت المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل 
ال ربيا مع الأزمات بعد و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب  مستشفيات جنوب الضفا

 (. 2.1وذلك كما هو واضح في الجدول ر م ) ،الأهميا

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  :.أ(4.3جدول ر م )
 ييً فيها مرتبا حسب الأهميابعد و وهها مً وجها نهر الإدار 

المتوسط  كيفيا التعامل مع الأزمات بعد و وهها
 الحسابي

الانحراأ 
 المعيارغ

 0210 3291 تحديد المشك ا الأساسيا التي أدت إلى و وع الأزما 22
 0219 3203 إنعاش جوانب الدوور التي حد ت فيها الأزما 10
 0214 3204 أ ذ العبر المستفاد  مً الأزما السابدا 22
 0201 3201 بناء أهداأ جديد  لتوجيه المستشفى نحو المستدبل 21

 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات  .ب(:4.3جدول ر م )
 بعد و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا

المتوسط  الأزمات بعد و وههاكيفيا التعامل مع 
 الحسابي

الانحراأ 
 المعيارغ

 0210 3209 زياد  الاهتمام بالبيئا ال ارجيا والدا  يا 00
 0214 3200 الاستفاد  مً الأزما في وضع  طا مستدب يا 21
 0214 4212 التعامل بمودا يا مع جميع الأطراأ 19
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 0200 4213 الاستفاد  مً إيجابيات الأزما 01
 0211 4211 إولاح الوور  الذهنيا الس بيا ل مستشفى بعد الأزما 00
 0210 4210 العمل ه ى حور الأطراأ المتضرر  مً الأما لتعويضها 02
 0201 4211 إهاد  تنهيم العمل بوور  جيد  01
 0212 4211 تدييم كافا الأحداث التي مرت بها المستشفى في المو أ الأزموغ 20
 9200 4210 المكافآت لتشجيع الموهفيً في إدار  الأزما است دام أس وب 01
 0212 4212 مواكبا التطورات الع ميا للاستفاد  مً التكنولوجيا المتددما 11
 0212 4212 استعداد المدير ل رد هً أغ استفسارات بمودا يا 14
 9290 4204 محاسبا الأطراأ المسببا للأزما 04
 9201 4220 ر  الأزماتشجيع الأبحاث ال اوا بإدا 03
 9213 4223 معالجا جميع العوامل المسببا للأزما 09
 0224 4210 تحديد التورفات الوحيحا لمواجها الأزما 02

يوضح الجدول السابق كيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مع الأزمات بعد و وهها مً وجها 
(: تحديد المشك ا الأساسيا التي 25في مددمتها الفدر ) و د جاء ،نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب الأهميا
( إنعاش جوانب 32تلاها الفدر  ) ،(2.32( وانحراأ معيارغ )1.70أدت إلى و وع الأزما بمتوسط حسابي )

( أ ذ 22( تلاها الفدر )2.37( وانحراأ معيارغ )1.21الدوور التي حد ت فيها الأزما بمتوسط حسابي )
( 29( تلاها الفدر  )2.98( وانحراأ معيارغ )1.28الأزما السابدا بمتوسط حسابي )العبر المستفاد  مً 

( 2.19( وانحراأ معيارغ )1.20بناء أهداأ جديد  لتوجيه المستشفى نحو المستدبل بمتوسط حسابي )
غ ( وانحراأ معيار 1.27( زياد  الاهتمام بالبيئا ال ارجيا والدا  يا بمتوسط حسابي )12تلاها الفدر  )

( وانحراأ 1.22( الاستفاد  مً الأزما في وضع  طا مستدب يا بمتوسط حسابي )23( تلاها الفدر  )2.32)
 (.2.38معيارغ )

يً لنا موافدا أفراد العينا بدرجا هاليا نحو هذص الأسباب بنسب متفاوتا وهذا يدل ه ى اهتمام بتيومما سبق 
العاليا في وضع  طط وتطوير البرامج الملائما لإدار  الأزمات الإدار  الع يا لهذص الأمور وأنها تمت ك الددر  

 التي  د تدع في المستدبل. 

( 12وكانت أدنى المتوسطات الحسابيا لاستجابات أفراد العينا ه ى فدرات الدراسا في هذا المجال الفدر  )
( تلاها 2.58) ( وانحراأ معيارغ8.02تحديد التورفات الوحيحا لمواجها الأزما بمتوسط حسابي ) 12

( تلاها 8.01( وانحراأ معيارغ )8.51( معالجا جميع العوامل المسببا للأزما بمتوسط حسابي )17الفدر  )
( تلاها 7.23( وانحراأ معيارغ )8.51( تشجيع الأبحاث ال اوا بإدار  الأزما بمتوسط حسابي )11الفدر  )
( تلاها 7.72( وانحراأ معيارغ )8.18بي )( محاسبا الأطراأ المسببا للأزما بمتوسط حسا18الفدر  )
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( وانحراأ معيارغ 8.35( استعداد المدير ل رد هً أغ استفسارات بمودا يا بمتوسط حسابي )38الفدر  )
(2.92.) 

( وانحراأ معيارغ 8.35 – 8.51وكانت اتجاهات أفراد العينا ضمً الموافدا العاليا بمتوسط حسابي )
( ضمً الموافدا المتوسطا 8.02( حيث كاً المتوسط الحسابي لها )12( ماهدا الفدر  )2.92 -2.58)

 وهذا يعني أً إجاباتهم تشير إلى موافدا هاليا نحو هذص الإجراءات في التعامل مع الأزما بعد و وهها.

الأزمات في مستشفيات جنوب  لإدار ما أهم المدترحات لإيجاد نهام فعال  :أما بالنسبا ل س ال المفتوح
 .؟ل ربياالضفا ا

حيث تم  ،ومداب ا الإدارييً فيها فدد  امت الباح ا با تيار هينا  وديا تتكوً مً هد  مستشفيات 
والأستاذ محمود الشباك مدير التمريض في  ،مداب ا الدكتور ولاح الهش موً مدير المستشفى الأه ي

وبعد  ،يت جالا الحكوميوالأستاذ وجدغ  باجه المدير الإدارغ في مستشفى ب ،مستشفى هاليا الحكومي
المدترحا مً وجها نهر الإدارييً لإدار  الأزمات في إلى مجموها مً التوورات  مداب تهم توو ت الباح ا 

 هذص المستشفيات وكاً أهمها:

 .هدد دورات تدريبيا فاه ا في إدار  الأزمات 

  هند ههور إشارات  تو يع الأحداث والتنسيق المسبق مع الجهات المعنيا كالمحافهات والب ديات
 الإنذار المبكر.

  الاتوال المباشر بالمس وليً المسبييً للأزما والجهات المساهد  ذات العلا ا والتفاوض معهم ل عمل
 ه ى ح ها وال روج منها بن ل ال سائر الممكنا.

 .الت طيط الجيد للأزما ووضع البدائل اللازما لإدارتها 

  جميع العام يً في تنفيذ ال طا كإشرا. 

 . تفويض الولاحيات في كافا الأ سام ل مت وويً مً ذوغ ال بر  والكفاء 

   توفير م زوً كافي مً المواد الضروريا واللازما هند حدوث الأزمات كالمحرو ات اللازما لتش يل
 الأجهز  والمياص والأدويا.

  .همل ويانا دوريا لجميع الأجهز  في كافا الأ سام ل تنكد مً ولاحيتها 

لباح ا أً هذص الإجراءات إذا طبدت بشكل س يم فإنها تحد مً حدوث الأزمات وهند و وهها تستطيع وترى ا
أغ م سسا ال روج منها بن ل ال سائر المحتم ا فالإجراءات السابدا هي هبار  هً هناور أساسيا وركائز 

ت الم ت فا مً هاما في التعامل مع الأزمات في جميع مراح ها وأً وجود مت وويً في كافا المجالا
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ذوغ المهارات وال بر  وتشكيل فريق همل منهم يعمل ه ى إدار  الأزمات بنجاح  بل و وهها بإتباع الطرق 
 والأساليب التي تحدق ذلك لأً الو ايا  ير مً العلاج.

 فحص فرضيات الدراسة 1.1

 الفرضية الأولى 3.1.4

ي وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ف α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير نوع المستشفى.

( ل فروق في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات t-testل تحدق مً وحا الفرضيا السابدا است دم ا تبار ت )
وذلك كما هو واضح في  ،ير نوع المستشفىجنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت 

 (.1.1الجدول ر م )

( ل فروق في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها t-testنتائج ا تبار ت ) (:4.3جدول ر م )
 نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير نوع المستشفى

المتوسط  العدد نوع المستشفى
 الحسابي

الانحراأ 
 ارغالمعي

 يما ت  درجات الحريا
 المحسوبا

الدلالا 
 الإحوائيا

 23  ال
 

4230 0232  
19 

 
02901 

 
02193 

 0220 4232 11 حكومي

في وا ع إدار   α≤0.05يتضح مً الجدول السابق هدم وجود فروق ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 ،ييً فيها تعزى لمت ير نوع المستشفىالأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدار 

 ،حيث أكد أفراد العينا وه ى ا تلاأ نوع المستشفى أً وا ع إدار  الأزمات متوسطاً في هذص المستشفيات
وتعزو  ،وذلك كما هو واضح مً المتوسطات الحسابيا في الجدول أهلاص. وبذلك تكوً الفرضيا  د  ب ت

ا المتوفر  ل تعامل مع الأزمات والهروأ الا تواديا الوعبا التي المادي الإمكانات  ا  إلىالباح ا ذلك 
يعاني منها الشعب الف سطيني مما ينعكس س با ه ى ال دمات التي تددمها الم سسات الم ت فا في 

الأزمات  إدار تدني مستوى ال بر  والكفاء  لدى فريق  بالإضافاإلى،محافهات الوطً و اوا المستشفيات
المشك ا الما  ا  أبعادومات بالد ا والسرها المط وبا لمت ذغ الدرارات في تحديد وتش يل وهدم توفر المع 

وضع التوورات الضروريا لمعالجتها فور حدو ها وهذا  بالإضافاإلى،ووضع الح ول الجذريا لها  بل حدو ها
في  اإحوائيهدم وجود فروق ذات دلالا  إلىفي دراسته  حي نشار( 2008يتفق مع دراسا مجاهد)
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وتنفيذ ال طا في المستشفيات الحكوميا  الإستراتيجياهينا الدراسا حول وياغا  أفرادمتوسطات استجابات 
 وال اوا حسب مت ير نوع المستشفى.

 الفرضية الثانية 1.1.4

في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا  α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير الم هل الع مي. ال ربيا

 one way analysis ofل تحدق مً وحا الفرضيا السابدا است دم ا تبار تح يل التبايً الأحادغ )

variance ل فروق في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها )
 (.3.1وذلك كما هو واضح في الجدول ر م ) ،ل الع ميتعزى لمت ير الم ه

( ل فروق في وا ع إدار  one way analysis of varianceنتائج ا تبار تح يل التبايً الأحادغ ) (: 4.3جدول ر م )
 الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير الم هل الع مي

 مودر التبايً

 

درجات 
 الحريا

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 يما أ 
 المحسوبا

 الدلالا الإحوائيا

  2.232 2.718 0 بيً المجموهات

2.815 

 

2.233 
 2.082 73.102 32 دا ل المجموهات

 - 73.598 30 المجموع

وا ع إدار  في  α≤0.05يتضح مً الجدول السابق هدم وجود فروق ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 ،الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير الم هل الع مي
 ،حيث أكد أفراد العينا وه ى ا تلاأ م هلاتهم الع ميا أً وا ع إدار  الأزمات متوسطاً في هذص المستشفيات

 ،وبذلك تكوً الفرضيا  د  ب ت ،(123) وذلك كما هو واضح مً المتوسطات الحسابيا في الجدول ر م 
مً حم ا البكالوريوس بمتوسط  الإدارييًالمتوسطات الحسابيا كانت لدى  إلىنننه ىتشير نتائج هذص الدراسا 

الأزمات والددر  ه ى  أنإدار ( وهذا يدل ه ى  3.38الدب وم بمتوسط حسابي) ها(  م تلا3.50حسابي)
ه ى الم هل الع مي ولكً لا بد مً توفر  الأولىا لا يعتمد بالدرجا مواجهتها ووضع الح ول المناسبا له

ليهنوالداد  ل تنب  بالمشكلات والتعامل مع الأزمات وهذا ما  أو درات وم هلات في المدراء   أشارا 
التعامل مع الأزمات يتط ب التفكير السريع في هد  بدائل للا تبارات مع  أً( حيث ذكر 2002 حأ)
و د ا ت فت  بنس وبنفضلهتبار بالدروس المستفاد  حتى يتسنى مواجها الأزمات المستدب يا بعيً الا الأ ذ

بيً المتوسطات  إحوائياهناك فروق ذات دلالا  أشارتإلىنً( حيث 2008هذص الدراسا مع دراسا النتشا)
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غ الم هل مجتمع الدراسا مً ذوغ الم هل الع مي)دراسات ه يا( وذو  أفرادالحسابيا لتدديرات اتجاهات 
)دب وم متوسط( لوالح الم هل الع مي)دراسات ه يا( لاً الوسط الحسابي  أوالع مي ) انويا هاما فن ل 

( ودب وم 2.63( في حيً ب غ الوسط الحسابي لذوغ الم هل الع مي  انويا هاما)3.33كبر حيث ب غ)أ
 (.2.73متوسط)

 ل مً ماجستير هم الذيً يكونوً في موا ع أالموهفيً الذيً يحم وً درجا  أًذلك إلى  تعزو الباح ا و 
الع يا  الإدار العمل المباشر  مع جمهور المرضى ومحاولا تدديم المساهد  لهم فهم يشك وً ح دا وول بيً 

دار   التنفيذيا.  الإدارياالعم يات  وا 

زمات في مستشفيات جنوب الضفا والمتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لوا ع إدار  الأ ،الأهداد (:4.3جدول ر م )
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير الم هل الع مي

 الانحراأ المعيارغ المتوسط الحسابي العدد الم هل الع مي

 2.11 8.11 79 دب وم
 2.12 8.52 19 بكالوريوس

 2.51 8.83 75 ماجستير

 الفرضية الثالثة1.1.4

في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا  α≤0.05وائيا هند المستوى لا توجد فروق ذات دلالا إح
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير المسمى الوهيفي.

 one way analysis ofل تحدق مً وحا الفرضيا السابدا است دم ا تبار تح يل التبايً الأحادغ )

varianceات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها ( ل فروق في وا ع إدار  الأزم
 (.72.1وذلك كما هو واضح في الجدول ر م ) ،تعزى لمت ير المسمى الوهيفي

( ل فروق في وا ع إدار  one way analysis of varianceنتائج ا تبار تح يل التبايً الأحادغ ) (: 3..3جدول ر م )
 ب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير المسمى الوهيفيالأزمات في مستشفيات جنو 

 مودر التبايً
 

درجات 
 الحريا

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 يما أ 
 المحسوبا

 الدلالا الإحوائيا

  2.083 2.175 8 بيً المجموهات
7.250 

 
 2.002 71.319 19 دا ل المجموهات 2.811

 - 73.598 30 المجموع
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في وا ع إدار   α≤0.05يتضح مً الجدول السابق هدم وجود فروق ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 ،الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير المسمى الوهيفي

مات متوسطاً في هذص حيث أكد أفراد العينا وه ى ا تلاأ مسمياتهم الوهيفيا أً وا ع إدار  الأز 
وبذلك تكوً  ،(9923وذلك كما هو واضح مً المتوسطات الحسابيا في الجدول ر م  ) ،المستشفيات

مجتمع الدراسا في التعامل مع الأزمات والذغ  أفرادالتشابه في تدديرات  إلىوهذا يشير  ،الفرضيا  د  ب ت
التي  وكفاءاتهمالإداريافي المستشفيات  لأداءايدل ه ى تكا أ الجهود التي يبذلها الجميع في تحسيً سير 

تمكنهم مً التعامل بنجاح مع الأزمات التي تواجههم ب ض النهر هً المسمى الوهيفي وهذا يتفق مع 
 (.2008،( )مجاهد 1998،( )د امسا 2008،دراسا)النتشا

دار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا والمتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لوا ع إ ،الأهداد (:9923جدول ر م )
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير المسمى الوهيفي

 الانحراأ المعيارغ المتوسط الحسابي العدد المسمى الوهيفي

 2.88 8.52 1 هضو مج س إدار 
 2.55 8.82 73 مدير

 2.15 8.51 15 رئيس  سم

 2.13 8.88 78 مدير إدارغ

 

 الفرضية الرابعة 4.1.4

في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا  α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير سنوات ال بر .

 one way analysis ofل تحدق مً وحا الفرضيا السابدا است دم ا تبار تح يل التبايً الأحادغ )

variance ل فروق في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها )
 (.70.1وذلك كما هو واضح في الجدول ر م ) ،تعزى لمت ير سنوات ال بر 

في وا ع إدار  ( ل فروق one way analysis of varianceنتائج ا تبار تح يل التبايً الأحادغ ) (: 33.3جدول ر م )
 الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير سنوات ال بر 

 مودر التبايً
 

درجات 
 الحريا

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 يما أ 
 المحسوبا

 الدلالا الإحوائيا

   2.259 2.712 8 بيً المجموهات
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 2.322 2.057 2.088 73.173 19 دا ل المجموهات

 - 73.598 30 المجموع

في وا ع إدار  α≤0.05 يتضح مً الجدول السابق هدم وجود فروق ذات دلالا إحوائيا هند المستوى
 ،الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير سنوات ال بر 

 ،ت  براتهم أً وا ع إدار  الأزمات متوسطاً في هذص المستشفياتحيث أكد أفراد العينا وه ى ا تلاأ سنوا
و  ،وبذلك تكوً الفرضيا  د  ب ت ،(9423وذلك كما هو واضح مً المتوسطات الحسابيا في الجدول ر م  )

في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا حول وا ع  الإدارييًمتوسط استجابات  أًيتضح مً الجدول السابق 
بمتوسط حسابي  سنوات( 10-6)الإدارييًى د يما فيها ل أه ىيها حسب سنوات ال بر  كانت الأزمات ف إدار 
الذيً  ًالإداريو (  م 3.49سنوات فا ل( بمتوسط حسابي) 5الذيً سنوات  برتهم) ًالإداريو ( تلاها 3.35)

سنا 16رتهم)الذيً سنوات  ب ًلإداريو ا وأ يراً ( 3.46( بمتوسط حسابي )فنك رسنا   (15.11سنوات  برته
 .3.41)بمتوسط حسابي) )فنك ر

في  إحوائيادلالا  تذادراستها هدم وجود فروق  أ بتت( حيث 2008و د اتفدت هذص الدراسا مع النتشا ) 
في جنوب الضفا ال ربيا تعزى لمت ير  الأه يافي المنهمات  الأزماتحدوث  لأسبابالع يا  الإدار تش يل 

دراسته هدم وجود فروق ذات دلالا  أ بتت( حيث 1998،راسا مع )د امساكما اتفدت هذص الد،سنوات ال بر 
المعو ات التي تحد مً توافر  أهممجتمع الدراسا نحو أفرادبيً المتوسطات الحسابيا لاتجاهات  إحوائيا
 هماً الكبرى. أمانافي  لإدار الأزماتنهام 

المعياريا لوا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا  والمتوسطات الحسابيا والانحرافات ،الأهداد (: 31.3جدول ر م )
 ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير سنوات ال بر 

 الانحراأ المعيارغ المتوسط الحسابي العدد سنوات ال بر 

5- 73 8.19 2.52 
2-72 02 8.58 2.18 

77-75 75 8.12 2.17 

72+ 82 8.17 2.50 

 الخامسةالفرضية  3.1.4

بيً هدد الأطباء المت وويً ووا ع إدار  الأزمات  α≤0.05لا توجد هلا ا ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها.
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 ( ل علا ا بيPearson correlationًل تحدق مً وحا الفرضيا السابدا است دم معامل الارتباط بيرسوً )
هدد الأطباء المت وويً ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً 

 (.71.1وذلك كما هو واضح في الجدول ر م ) ،فيها

( ل علا ا بيً هدد الأطباء المت وويً Pearson correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (: 33.3جدول ر م )
 لأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيهاووا ع إدار  ا

 الدلالا الإحوائيا  يما )ر( العدد المت يرات

 -02024 14 هدد الأطباء المت وويً*وا ع إدار  الأزمات
02242 
 

تشير المعطيات الوارد  في الجدول أهلاص إلى هدم وجود هلا ا ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
α≤0.05  ًبيً هدد الأطباء المت وويً ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا م

 الأطباءوجود هدد مً  الإشار إلىوهنا لا بد مً ،وبذلك تكوً الفرضيا  د  ب ت ،يهاوجها نهر الإدارييً ف
لطبيا الم ت فا ويحد مً حدو ها لاً الت ول في المجالات ا الأزماتالمت وويً لا يد ل مً وجود 

( الأزماتوفي المدابل لا بد مً وجود فريق همل)فريق ،بطريدا حسنا في المستشفى الأداءسير  إلىي دغ 
تم ل ب را للازمات وهذا ما  أًوحسً الت طيط لها وتحديد المجالات المتو ع  إدار الأزماتالذغ يتولى 

ليه العمل  إلىمس وليا جماهيا تنتمي  لأزماتأنإدار اه ى  أكد(حيً 2006( و)مهنا 2002 حأ أبو)أشارا 
تحتاج  أنهاكما ،وكيانات متعدد  ذات  برات مهنيا دفينا أجهز الجماهي الذغ تتدا ل فيه ادوار ونشاطات 

 أفضلالمعنيا والاستعداد لمواجهتها مً  لال وضع  طا مناسبا وا تيار  الأطراأتنسيق مع كافا  إلى
 مل معها.المتيسر  ل تعا والأدواتالوسائل 

 الفرضية السادسة 1.1.4

بيً هدد الأ سام ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات α≤0.05لا توجد هلا ا ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها.

ل علا ا بيً  (Pearson correlationل تحدق مً وحا الفرضيا السابدا است دم معامل الارتباط بيرسوً )
وذلك كما  ،هدد الأ سام ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها

 (.75.1هو واضح في الجدول ر م )
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( ل علا ا بيً هدد الأ سام ووا ع إدار  Pearson correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (: 34.3جدول ر م )
 ي مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيهاالأزمات ف

 الدلالا الإحوائيا  يما )ر( العدد المت يرات

 -02013 14 هدد الأ سام*وا ع إدار  الأزمات
02211 
 

تشير المعطيات الوارد  في الجدول أهلاص إلى هدم وجود هلا ا ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
α≤0.05  سام ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر بيً هدد الأ

 وبذلك تكوً الفرضيا  د  ب ت. ،الإدارييً فيها

وتعزو الباح ا ذلك إلى التعاوً والتنسيق بيً كافا الأ سام في إدار  الأزمات إضافا إلى  درتهم ه ى 
أما التنسيق التنهيمي  ،(0222ما أشار إليه مهنا )الت طيط الجيد لها والت فيأ مً   ارها ونتائجها وهذا 

 لإدار  الأزمات ينبي ه ى منهوما تتفاهل وتتمازج فيها نشاطات وجهود كل الكيانات وال برات.

 

 

 الفرضية السابعة 3.1.4

بيً هدد الإدارييً ووا ع إدار  الأزمات في  α≤0.05لا توجد هلا ا ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
 ت جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها.مستشفيا

( ل علا ا بيً Pearson correlationل تحدق مً وحا الفرضيا السابدا است دم معامل الارتباط بيرسوً )
وذلك  ،هدد الإدارييً ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها

 (.72.1لجدول ر م )كما هو واضح في ا

( ل علا ا بيً هدد الإدارييً ووا ع إدار  Pearson correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (: 34.3جدول ر م )
 الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها

 الدلالا الإحوائيا  يما )ر( العدد المت يرات
 02411 -02992 14 ر  الأزماتهدد الإدارييً*وا ع إدا
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تشير المعطيات الوارد  في الجدول أهلاص إلى هدم وجود هلا ا ذات دلالا إحوائيا هند المستوى 
α≤0.05  بيً هدد الإدارييً ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر

 وبذلك تكوً الفرضيا  د  ب ت. ،الإدارييً فيها

وأنهم يمت كوً  ،اح ا ذلك إلى  در  الإدارييً ه ى إدار  الأزمات باست دام طرق حدي ا في إدارتهاوتعزو الب
 ر يا ه ميا شام ا ومتكام ا في التعاطي مع الأزمات.

 التصورات المقترحة لتطوير إدارة الأزمات في مستشفيات جنوب الضفة الغربية 3.1.4

وورات المدترحا لتطوير إدار  الأزمات لدى الإدار  الع يا بناء ه ى تح يل الأسئ ا المفتوحا المتع دا بالت 
 فكانت ه ى النحو الآتي:

أهم التوورات المدترحا التي ينب ي ه ى الإدارييً العام يً في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا أ ذها بعيً 
 الاهتبار ل تعامل مع الأزمات  بل و وهها ما ينتي:

 ا لأً ذلك يساهم في ات اذ الإجراءات اللازما لمواجها الأزما رود إشارات الإنذار المبكر  للأزم
 والت فيأ مً حدتها  در المستطاع  .

  . هدد دورات تدريبيا فاه ا في إدار  الأزمات 

 .الاتوال المباشر بالمس وليً المسببيً للأزما 

  .الت طيط الجيد لإدار  الأزمات 

 .تكويً فرق ذات كفاء  هاليا لإدار  الأزمات 

  ع إجراءات طوارئ وتجريبها ل تنكد مً فاه يتها في التعامل مع الأزمات.وض 

 .زياد  الاهتمام بالعام يً لتحديق الرضى الوهيفي هندهم ورفع روح الانتماء لديهم 

مً أهم التوورات المدترحا ل تعامل مع الأزمات أ ناء حدو ها في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا ما 
 ينتي:

 م يً في تنفيذ ال طا.إشراك جميع العا 

  .توفير كافا المع ومات اللازما والدهم الكافي لفريق الأزما 

 .التعاوً مع المستشفيات والم سسات ذات العلا ا بالأزما 

 .است دام طرق حدي ا في التعامل مع الأزمات 
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   كتها تحديد الأسباب الحديديا التي أدت إلى حدوث الأزما وفهم مضمونها والدوافع التي تحكم حر
والدوى التي تسيرها وتولد الض ط دا  ها ه ى أً تتم هذص الإجراءات بشكل كامل وسريع مت طياً كل 

 العدبات.

  .است دام البدائل الأنسب والأك ر ملاءما في إدار  الأزمات 

  تفويض الولاحيات في كافا الأ سام لذوغ الكفاء  وال بر  في التعامل مع الأزمات وال روج منها بن ل
  سائر.ال

  .توفير الموارد الماليا والبشريا اللازما وم زوً كافي مً الضروريات 

 مً أهم  التوورات المدترحا ل تعامل مع الأزمات بعد حدو ها في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا:

 . أ ذ الدروس والعبر المستفاد  مً الأزما واست دامها في وضع  طط مستدب يا جديد 

 يئا الدا  يا وال ارجيا ل مستشفيات.زياد  الاهتمام بالب 

 .الاستفاد  مً إيجابيات الأزما ومحاولا تجنب النواحي الس بيا فيها 

  مكافن  جميع الموهفيً الذيً ساهموا في إدار  الأزما بنجاح ومحاسبا جميع الأفراد والأطراأ المسببا
 للأزما  .

  فا والذيً يحرووً ه ى استمراريا تكويً فريق مت ول في إدار  الأزما مً ذوغ ال بر  والمعر
 العطاء ل مستشفيات باهتبارها منهمات هاما لجميع فئات المجتمع ولا يمكً الاست ناء هنها.

  إودار نشرات ومجلات لتوهيا المواطنيً بإدار  الأزمات وتشجيع الأبحاث الع ميا في هذا المجال
 ،ار  الأزمات مً المفاهيم الحدي افي كافا الت ووات والم سسات الم ت فا  اوا وأً مفهوم إد

 فالك ير مً الناس متع ميً وغير متع ميً لا يم كوً المعرفا بهذا الموط ح.
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 الفصل الخامس

 

 والتوصيات الاستنتاجات

في ضوء هم يات التح يل لأسئ ا الدراسا وفرضياتها فدد توو ت الباح ا إلى مجموها مً الاستنتاجات  
 دم الباح ا مجموها مً التوويات:وبناء ه يها تد

 الاستنتاجات 3.3

  ًتشير النتائج إلى أً وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا كاً متوسطاً ويتضح م
ذلك أً الإدارييً بحاجا إلى زياد   دراتهم ه ى التعامل مع الأزما بسرها وحسم والددر  ه ى رسم 

بالإضافا إلى تكويً فرق  ،ع الموارد الماليا والبشريا المتاحا لديهمالتكتيكات اللازما وتوهيأ جمي
 مت ووا مً ذوغ ال بر  والكفاء  لإدار  الأزمات.

   ًأههرت نتائج الدراسا إلى أً أهم أسباب الأزمات الدا  يا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا م
  الأزمات و  ا الإمكانات الماديا ل تعامل مع وجها نهر الإدارييً فيها كانت   ا البرامج التدريبيا لإدار 

وهذا يعني أً الإدارييً بحاجا إلى تطوير أنفسهم في إدار  الأزمات مً  لال هدد دورات  ،الأزمات
تدريبيا فاه ا لإكسابهم مهارات هاليا و در  ه ى التعامل مع الأزمات بالإضافا إلى رود وتوفير دهم 

 مالي  ال بإدار  الأزمات.

  تت نتائج الدراسا أً أهم أسباب الأزمات ال ارجيا في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها أ ب
نهر الإدارييً كانت زياد  الض ط ه ى المستشفيات الحكوميا وهذا يعود إلى ممارسات الاحتلال 
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 ،ينيوما    فه مً تردغ الأوضاع الا تواديا والوحيا والنفسيا ل شعب  الف سط ،الوهيوني ال اوب
وما نشاهدص في  طاع غز  مً تدمير ل بنيا الا تواديا وهدم ل بيوت وا تلاع الأشجار الم مر  وانتشار 

وك ر  الجرحى والشهداء وهجز المستشفيات هً تدديم الإسعافات  ،المجاها وتفشي الأمراض فيها
 الأوليا لهم وطرح الموتى فوق بعضهم في ال لاجات هو  ير دليل ه ى ذلك.

  نتائج الدراسا إلى أً أهم الإجراءات التي تدوم بها الإدار  الع يا في إدار  الأزمات  بل و وهها هو تشير
بناء هلا ا حسنا  ائما ه ى ال دا مع الجهات المانحا لضماً الحوول ه ى  الدهم المالي اللازم 

رئ للأزمات المتو عا بالإضافا إلى اهتمام الإدار  الع يا بوضع إجراءات طوا ،ل حد مً و وع الأزمات
 ل ت فيأ مً   ارها الس بيا لكنها لا تدوم با تبار هذص الإجراءات  بل و وع الأزما.

  ًأ بتت نتائج الدراسا اهتمام الإدارييً في مستشفيات جنوب الضفا بالسيطر  ه ى الأزما ل حد م
زما  ولا يدوموً بالتكتم تداهياتها بالإضافا إلى التنسيق مع جميع الجهات المعنيا ل سيطر  ه ى الأ

 ه ى الأزما.

  أههرت نتائج الدراسا أً أهم الإجراءات التي تدوم بها الإدار  الع يا في مستشفيات جنوب الضفا
ال ربيا هند و وهها هو السيطر  ه ى الأزما والتنسيق مً جميع الجهات المعنيا وتحديد المهام ل جميع 

 الناجحا في التعامل مع الأزمات هند حدو ها. وهذص الإجراءات مً أهم العناور للإدار 

  أكدت نتائج الدراسا أً أهم المهام الإداريا في التعامل مع الأزمات بعد و وهها كانت تحديد المشك ا
 الأساسيا التي أدت إلى و وع الأزما وانعاش جوانب الدوور التي حد ت فيها.

 تعزى ل مت يرات الآتيا: نوع المستشفى توو ت الدراسا إلى هدم وجود فروق ذات دلالا إحوائيا، 
 وهدد الأ سام.  ،وهدد الأطباء المت وويً ،وسنوات ال بر  ،والمسمى الوهيفي ،والم هل الع مي

 التوصيات 3.1

 وفي ضوء النتائج السابدا فإً الباح ا تووي بما ينتي:

 وبعد و وهها. ،وأ ناء و وهها ،هها زياد  الاهتمام بإدار  الأزمات في المستشفيات في جميع المراحل  بل و و 

أ ذها  العام يً في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا المدترحا التي ينب ي ه ى الإدارييً التوويات مً أهم 
 بعيً الاهتبار ل تعامل مع الأزمات  بل و وهها ما ينتي:

  لأزما اما لمواجها اللاز  الإجراءاتالمبكر  للأزما لأً ذلك يساهم في ات اذ  الإنذاررود إشارات
 والت فيأ مً حدتها  در المستطاع  .

  . هدد دورات تدريبيا فاه ا في إدار  الأزمات 

 .الاتوال المباشر بالمس وليً المسببيً للأزما 
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 .الت طيط الجيد لإدار  الأزمات 

 .تكويً فرق ذات كفاء  هاليا لإدار  الأزمات 

 ا في التعامل مع الأزمات.وضع إجراءات طوارئ وتجريبها ل تنكد مً فاه يته 

 .زياد  الاهتمام بالعام يً لتحديق الرضى الوهيفي هندهم ورفع روح الانتماء لديهم 

ل تعامل مع الأزمات أ ناء حدو ها في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا ما المدترحا  التوويات أهم مً 
 ينتي:

 .إشراك جميع العام يً في تنفيذ ال طا 

  ت اللازما والدهم الكافي لفريق الأزما.توفير كافا المع وما 

 .التعاوً مع المستشفيات والم سسات ذات العلا ا بالأزما 

 .است دام طرق حدي ا في التعامل مع الأزمات 

   تحديد الأسباب الحديديا التي أدت إلى حدوث الأزما وفهم مضمونها والدوافع التي تحكم حركتها
ا ه ى أً تتم هذص الإجراءات بشكل كامل وسريع مت طياً كل والدوى التي تسيرها وتولد الض ط دا  ه

 العدبات.

  .است دام البدائل الأنسب والأك ر ملاءما في إدار  الأزمات 

  تفويض الولاحيات في كافا الأ سام لذوغ الكفاء  وال بر  في التعامل مع الأزمات وال روج منها
 بن ل ال سائر.

  لازما وم زوً كافي مً الضروريات.توفير الموارد الماليا والبشريا ال 

 ل تعامل مع الأزمات بعد حدو ها في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا:التووياتالمدترحاأهم مً 

 . أ ذ الدروس والعبر المستفاد  مً الأزما واست دامها في وضع  طط مستدب يا جديد 

 .زياد  الاهتمام بالبيئا الدا  يا وال ارجيا ل مستشفيات 

  مً إيجابيات الأزما ومحاولا تجنب النواحي الس بيا فيها. الاستفاد 

 ومحاسبا جميع الأفراد والأطراأ المسببا  مكافن  جميع الموهفيً الذيً ساهموا في إدار  الأزما بنجاح
 للأزما  .

  تكويً فريق مت ول في إدار  الأزما مً ذوغ ال بر  والمعرفا والذيً يحرووً ه ى استمراريا
 ً الاست ناء هنها.كفيات باهتبارها منهمات هاما لجميع فئات المجتمع ولا يمالعطاء ل مستش
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  إودار نشرات ومجلات لتوهيا المواطنيً بإدار  الأزمات وتشجيع الأبحاث الع ميا في هذا المجال
 ،في كافا الت ووات والم سسات الم ت فا  اوا وأً مفهوم إدار  الأزمات مً المفاهيم الحدي ا

 الناس متع ميً وغير متع ميً لا يم كوً المعرفا بهذا الموط ح.فالك ير مً 

  تشجيع الدراسات والأبحاث الع ميا ذات العلا ا بموضوع إدار  الأزمات وهمل مدارنا لمعرفا أهم
 الم ت فا. الأزمات التي يعاني منها الدطاع العام وال ال في الم سسات 
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 (1.5ملحق رقم ) 

 جامعا الددس
 اك يا الدراسات الع ي

 برنامج التنميا الريفيا المستداما

 بسم الله الرحمً الرحيم

 رئيسا الدسم ،أ تي المدير /رئيس الدسم ،أ ي/أ تي هضو مج س الإدار /أ ي المدير

 السلام ه يكم ورحما الله وبركاته

يا تسعى الباح ا إلى إجراء دراسا تهدأ إلى معرفا وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال رب
وذلك استكمالا لمتط بات الحوول ه ى درجا ،والتوورات المدترحا لتطويرها،مً وجها نهر الإدارييً

 ت ول بناء م سساتجامعا الددس/ف سطيً.،الماجستير في برنامج التنميا الريفيا المستداما

ترد ستست دم  بموضوهيا ه ما باً جميع المع ومات التي ارم بالإجابا ه ى فدرات الاستبانلذا يرجى التك
 لأغراض البحث الع مي فدط.

 شاكرين لكن حسن تعاونكم

 الباح ا:شوشاً وبرغ هادغ
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 أولا:معلومات عامة:

 بيانات حول المستشفى تعبن مً  بل مدير المستشفى/نائب المدير:نوع المستشفى:

 في المربع المناسب: (x) ضع/غ إشار  

 _حكومينوع المستشفى:             ال .8
 الأطباء في المستشفى                      هدد الأ سام هدد .2
 هدد الطا م الإدارغ......................... .2

 انة:ثانيا:بيانات حول معبئ الاستب

  ب_أن ى  أ_ذكر  الجنس     .8
 سنافنك ر50د_         سنا41-50ج_   سنا 30-40ب_ سنا 30العمر   أ ل مً .2
  بكالوريوس -ج دب وم متوسط -ب    ما فن ل انويا ها. أالم هل الع مي: .2

  دكتوراص  -هى  ماجستير  -د  
     مدير/            المستوى الوهيفي:أ_هضو مج س إدار 

  مدير إدارغ -د  ج_رئيس/   سم   
  سنا فن ل6-10ب_           سنوات فن ل  5سنوات ال بر :  أ_ .9

  سنا فنك ر 16ب_     سنا 11-15أ_                     
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 انةفقرات الاستبثانيا:

 المجال الأول:أسباب الأزمات التي تعود إلى بيئة العمل الداخلية في المستشفيات.
 في ال انا التي تتفق مع وجها نهرك.xيرجى التكرم بوضع إشار  

 موافق الفدرات الر م
 بشد 

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشد 

      الاتوال بيً الإدار  والموهفيً سوء .8

      استبعاد العام يً هند وضع ال طا الإستراتيجيا الإدار  الأزمات .2

        ا الإمكانات الماديا ل تعامل مع الأزمات .2

        ا الموارد البشريا الم ه ا ل تعامل مع الأزمات .9

      است دام أس وب إدارغ دكتاتورغ .2

      ركزيا العاليا في ات اذ الدراراتالم .2

      سوء است دام الموارد الماليا .3

        ا البرامج التدريبيا لإدار  الأزمات .1

      غياب الموضوهيا في تدييم أداء العام يً في المستشفى .9

      هدم  يام الإدار  بدراسا احتياجات البيئا الدا  يا بشكل دورغ .80

      هل إشارات الإنذار المبكر التي تشير إلى إمكانيا حدوث أزماتجا .88

      نهم المع ومات المتوفر  غير كافيا .82

      ال دا الزائد  لدى الإدار  في التعامل مع الأزمات .82

      تعارض الموالح بيً وناع الدرار والموهفيً .89

      إهمال هامل الو ت في التعامل مع الأزمات .82

      التعامل مع الأزمات بطريق تد يديا .82

      تجاهل الموهفيً لتع يمات الإدار  .83

      الميل إلى التنول مً المس وليا هند و وع الأزمات .81

      ضعأ الانتماء الوهيفي لدى العام يً .89

      سوء العلا ا بيً الموهفيً في المستشفى والمراجعيً .20

      دل الأجهز  المتطور  لت بيا الاحتياجات الم ت فان .28
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 المجال الثاني: أسباب الأزمات التي تعود إلى بيئة العمل الخارجية

 موافق الفدرات الر م
 بشد 

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشد 

نهر  الناس إلى المستشفيات  اوا ال ير ربحيا هي نهر   .22
 كسب

     

المراجعيً دوً الالتزام بدفع ما ه يهم مً التزامات ماليا  هروب .22
 ل مستشفى

     

      تدل الأراضي لبناء أ سام إضافيا  اوا في المدً .29

      هجر  ذوغ الت ووات النادر  إلى ال ارج .22

      زياد  الض ط ه ى المستشفيات  اوا الحكوميا منها .22

      با في وعوبا الووول ل مستشفياتالحواجز العسكريا المتسب .23

      ندل موادر التمويل ال ارجيا لتمويل المشاريع المستدب يا .21

      انتشار الأمراض المعديا م ل أنف ونزا ال نازير والسحايا .29

التضييق مً الدول المانحا نهرا ل فساد م ل) الا تلاسات  .20
 والسر ات(

     

      توادغ ل شعب الف سطينيتردغ الوضع الا  .28

      وراع الموالح بيً المستشفيات  اوا .22

      هدم مناسبا الأبنيا للاحتياجات الم ت فا في المستشفى .22

      ما والدوانيً مً  بل الس طاهت ير الأن .29

      إضراب الموهفيً هً العمل .22

 االمجال الثالث: واقع إدارة الأزمات قبل وقوعه

 موافق الفدرات الر م
 بشد 

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشد 

      رود إشارات الإنذار المبكر للازمات .22

      وضع  طط تفوي يا فاه ا لمواجها الأزمات .23

      تنهيل فريق م تل ل تعامل مع الأزمات .21

      رود جميع الإمكانات الماديا ل تعامل مع الأزمات .29

مراها  المرونا في ال طا بشكل يكفل ت يير الأهداأ ك ما  .90
 دهت الحاجا

     

      تدديم الدهم الكامل لفريق الأزما مً جميع العام يً .98
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      تحسيً العلا ا بيً الإدار  والموهفيً .92

      هناك تعاوً بيً الموهفيً لإدار  الأزمات .92

      الأزمات  بل و وههاا تبار إجراءات إدار   .99

      تدوم الإدار  بتحديد الم اطر المحتم ا مً البيئا ال ارجيا .92

توجيه اهتمام الإدار  إلى رفع مستوى ال دمات المددما  .92
 ل مستفيديً

     

بناء هلا ا حسنا  ائما ه ى ال دا بيً المستشفى والجهات  .93
 المانحا

     

      فاهل ه ى جميع الأنشطا في المستشفىاهتماد نهام ر ابا  .91

      الديام بويانا دوريا لجميع الأجهز  في الأ سام الم ت فا .99

      تفويض الولاحيات في كافا الأ سام .20

      رود إشارات الإنذار المبكر للازمات .28

      وضع  طط تفوي يا فاه ا لمواجها الأزمات .22

 ع إدارة الأزمات أثناء وقوعهاالمجال الرابع: واق

 موافق الفدرات الر م
 بشد 

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشد 

      يتم تش يل الأزما بشكل واضح أ ناء و وهها .22

      تدديم كافا المع ومات لفريق الأزما .29

      يتم تحديد المهام ل جميع هند حدوث الأزما  .22

      أدوارهم بسرها لحها حدوث الأزماينفذ الموهفوً  .22

      تد ل الإدار  مً الآ ار الس بيا للازما هند و وهها .23

      تبتعد الإدار  هً إلداء ال وم ه ى الآ ريً .21

      السيطر  ه ى الأزما ل حد مً تداهياتها .29

      يتم ا تراق الأزما لمعرفا مضمونها .20

      لتكتم ه ى الأزماتدوم الإدار  با .28

تدوم الإدار  بالتنسيق مع جميع الجهات المعنيا ل سيطر  ه ى  .22
 الأزما

     

      البحث في الأسباب الحديديا لحدوث الأزما وحورها. .22

      رود العوامل المحيطا التي ساهدت ه ى حدوث الأزما .29
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 واقع إدارة الأزمة بعد وقوعهاالمجال الخامس:

 موافق موافق الفدر  الر م
 بشد 

 غير موافق غير موافق محايد
 بشد 

      تحديد المشك ا الأساسيا التي أدت إلى و وع الأزما. .22

      أ ذ العبر المستفاد  مً الأزما السابدا. .22

تدييم كافا الأحداث التي مرت بها المستشفى في المو أ   .23
 الأزموغ

     

      ً الأزما في وضع  طط مستدب ياالاستفاد  م .21

      بناء أهداأ جديد  لتوجيه المستشفى نحو المستدبل .29

      زياد  الاهتمام بالبيئا ال ارجيا والدا  يا .30

      معالجا جميع العوامل المسببا للازما .38

      است دام أس وب المكافآت لتشجيع الموهفيً في إدار  الأزما .32

      محاسبا الأطراأ المسببا للازما .32

      تشجيع الأبحاث ال اوا بإدار  الأزما .39

      العمل ه ى حور الأطراأ المتضرر  مً الأزما لتعويضها .32

      تحديد التورفات الوحيحا لمواجها الأزما .32

      إولاح الوور  الذهنيا الس بيا ل مستشفى بعد الأزما .33

      ستفاد  مً ايجابيات الأزماالا .31

      إهاد  تنهيم العمل بوور  جيد  .39

      إنعاش جوانب الدوور التي حد ت فيها الأزما .10

      التعامل بمودا يا مع جميع الأطراأ .18

      مواكبا التطورات الع ميا للاستفاد  مً التكنولوجيا .12

      تفساراتاسغ أ ًل رد هاستعداد المدير  .12
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 الأسئلة المقترحة

 أيا مع ومات أ رى ترغب/يً في ذكرها ولم يتم التطرق إليها:

.......................................................................................................
.......................................................................................................

............................................................................ 

 ما التوورات المدترحا لإيجاد نهام فعال لإدار  الأزمات في المستشفيات؟

.......................................................................................................
.......................................................................................................

............................................................................ 

 

 الباح ا:شوشاً وبرغ هادغ
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 ذج التحكيمنمو (: 1.5ملحق ) 

 بسم الله الرحمً الرحيم

 حضرة ...................... المحترم

 ،،،تحية طيبة وبعد

 الموضوع تحكيم استبانه

فإننا نرجو مً حضرتكم التكرم بتحكيم  ،نهراً لما تتمتعوً به مً  بر  واسعا في مجال البحث الع مي
مً أجل است دامها في جمع  ،ا أو التعديلالاستبانا المرفدا بما ترونه مناسباً مً الحذأ أو الإضاف

البيانات والمع ومات ذات العلا ا بموضوع الدراسا "وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا  
استكمالًا ل حوول ه ى درجا الماجستير في برنامج التنميا الريفيا  ،والتوورات المدترحا لتطويرها"

 أبو ديس. ،جامعا الددس ،ت ول بناء م سسات ،المستداما

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 الباحثة

 شوشان صبري عادي

 إشراف: الدكتورة ميسون التميمي.
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 أسماء المحكمين:(: 1.5ملحق )  

 –جامعا الددس المفتوحا  الأستاذ حسام الطبا ي            
 ال  يل

 ل ا هربيا

 –مفتوحا جامعا الددس ال الدكتور هادل ري اً               
 ال  يل

 إدار  تربويا

 –جامعا الددس المفتوحا  الدكتور  رجا العسي ي             
 ال  يل

 إدار  تربويا

 –جامعا الددس المفتوحا  الدكتور محمد شاهيً              
 ال  يل

  ياس وتدويم

 –جامعا الددس المفتوحا  الدكتور يوسأ أبو هاشم           
 ال  يل

 ه م نفس

 بناء م سسات ال  يل –التربيا والتع يم  الأستاذ محمود ه دم                

 إدار  ال  يل –جامعا ال  يل  الأستاذ منذر ه دم                  

 إدار  أبو ديس -جامعا الددس الدكتور بسام بنات
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 (: أسئلة المقابلة1.5ملحق رقم ) 

 هي يعاني المستشفى مً أزمات؟ .8

 ع الأزمات التي يعاني منها المستشفى؟ما نو   .2

 ما أسباب حدوث الأزمات في المستشفى؟   .2

 هل الأزمات التي تحدث في المستشفى دا  يا أم  ارجيا؟  .9

 ما أسباب الأزمات التي تعود إلى بيئا العمل الدا  يا وال ارجيا؟ .2

 كيأ يتعامل المستشفى مع الأزمات  بل و وهها؟ .2

 زمات أ ناء و وهها؟كيأ يتعامل المستشفى مع الأ .3

 كيأ يتعامل المستشفى مع الأزمات بعد و وهها؟ .1

 هل يوجد في المستشفى فرق لإدار  الأزمات؟  .9

 ما أهم التوورات المدترحا لإيجاد نهام فعال لإدار  الأزمات؟  .80
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 فيها. تعريأ بسيط بمستشفيات جنوب الضفا ال ربيا التي تم توزيع الاستبانات (:1.1ملحق )

عدد  المدينة اسم المستشفى الرقم
 الأطباء

عدد 
 الأقسام

عدد 
 الإداريين

 3 82 2   يطا أبو حسً الداسم الحكومي  .8
 9 2 1  يطا الإهتماد   .2
 2 2 2 يطا  ناور   .2
 88 89 22 ال  يل الأه ي   .9
 9 2 2 ال  يل ساً جوً   .2
 9 1 20 ال  يل الميزاً   .2
 9 9 3 ال  يل محمد ه ي المحتسب   .3
 89 82 28 ال  يل  ال  يل الحكومي )هاليا(   .1
 2 2 9 ال  يل الهلال الأحمر   .9

 2 2 2 ال  يل/ بني نعيم بني نعيم   .80
 2 8 2 ح حول شهير    .88
 2 2 20 ال ضر  اليماما  .82
 9 9 89 بيت لحم  الكاريتاس   .82
 9 3 9 بيت لحم محمد سعيد كمال  .89
 2 2 2 بيت لحم الدبس  .82
 2 2 82 بيت لحم العائ ا المددسا  .82
 9 82 22 بيت جالا بيت جالا الحكومي   .83
 2 2 20 بيت جالا الجمعيا العربيا ل تنهيل    .81
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 (:  إفادة طالب3.1ملحق ) 
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 فهرس الملاحق

ر م 
 الم حق

 الوفحا العنواً

 90 .............................................................الاستبانه (8.2)

 99 ........................................................نموذج تحكيم (2.2)

 722 .....................................................أسماء المحكميً (2.2)

 727 ......................................................أسئ ا المداب ا  (9.2)

التي تم توزيع يات جنوب الضفا ال ربيا تعريأ بسيط بمستشف (2.2)
 ...................................................الاستبانات فيها.

720 

 728 ..........................................................إفاد  طالب (2.2)
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 فهرس الجداول
ر م 
 الجدول

 الوفحا العنواً

 52 ......................................................لديم رافيا وائل العينا ا .أ(7.8)
 51 ...................................................... وائل العينا الديم رافيا .ب(7.8)
ات رتباط فدر اموفوفا ( لPearson Correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) .أ(.0.8)

 .........................................للأدا  الدرجا الك يا معمدياس الدراسا 
59 

ات رتباط فدر اموفوفا ( لPearson Correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) .ب(.0.8)
 ........................................للأدا  مع الدرجا الك يامدياس الدراسا 

22 

( لأدا  الدراسا بنبعادها Cronbach Alphaرونباخ ألفا)نتائج معادلا ال بات ك (8.8)
 ......................................................................الم ت فا 

27 

 20 ................................مفتاح المتوسطات الحسابيا لس م الإجابا ال ماسي (1.8)
والانحرافات المعياريا لوا ع إدار  الأزمات في  الأهداد والمتوسطات الحسابيا (7.1)

 مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها ه ى الدرجا الك يا
28 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات الدا  يا في مستشفيات  أ(.  ،0.1)
مرتبا حسب  جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها

 ........................................................................الأهميا

21 

(0.1، 
 ب(. 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات الدا  يا في مستشفيات 
جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 ........................................................................الأهميا

25 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات ال ارجيا في مستشفيات  .أ(8.1)
جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 .........................................................................الأهميا

22 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لأسباب الأزمات ال ارجيا في مستشفيات  .ب(8.1)
جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 .........................................................................الأهميا

21 

المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا  .أ(. 1.1)
ال ربيا مع الأزمات  بل و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

23 
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ر م 
 الجدول

 الوفحا العنواً

 ...........................................................................الأهميا

لمتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا ا .ب(. 1.1)
ال ربيا مع الأزمات  بل و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 .........................................................................الأهميا

29 

رافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا المتوسطات الحسابيا والانح (5.1)
ال ربيا مع الأزمات أ ناء و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 ..........................................................................الأهميا

12 

فيا تعامل مستشفيات جنوب الضفا المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكي .أ(2.1)
ال ربيا مع الأزمات بعد و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 ........................................................................الأهميا

17 

الضفا  المتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لكيفيا تعامل مستشفيات جنوب .ب(2.1)
ال ربيا مع الأزمات بعد و وهها مً وجها نهر الإدارييً فيها مرتبا حسب 

 الأهميا........................................................................

10 

( ل فروق في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب t-testنتائج ا تبار ت ) (1.1)
 .........نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير نوع المستشفىالضفا ال ربيا مً وجها 

11 

( ل فروق one way analysis of varianceنتائج ا تبار تح يل التبايً الأحادغ ) (3.1)
في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً 

 ...................................فيها تعزى لمت ير الم هل الع مي

15 

والمتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لوا ع إدار  الأزمات في  ،الأهداد (9.1)
مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير الم هل 

 ...................................................................الع مي

12 

( ل فروق one way analysis of varianceنتائج ا تبار تح يل التبايً الأحادغ ) (72.1)
في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً 

 ..................................فيها تعزى لمت ير المسمى الوهيفي

11 

سابيا والانحرافات المعياريا لوا ع إدار  الأزمات في والمتوسطات الح ،الأهداد (77.1)
مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير المسمى 

 ................................................................الوهيفي
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 13( ل فروق one way analysis of varianceنتائج ا تبار تح يل التبايً الأحادغ ) (70.1)
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 الوفحا العنواً

في وا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً 
 .....................................فيها تعزى لمت ير سنوات ال بر 

والمتوسطات الحسابيا والانحرافات المعياريا لوا ع إدار  الأزمات في  ،الأهداد (78.1)
فيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإدارييً فيها تعزى لمت ير سنوات مستش
 ...................................................................ال بر 

19 

( ل علا ا بيً هدد الأطباء Pearson correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (71.1)
ت في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها المت وويً ووا ع إدار  الأزما

 ..............................................................نهر الإدارييً فيها

19 

( ل علا ا بيً هدد الأ سام Pearson correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (75.1)
ا مً وجها نهر الإدارييً ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربي

 ...........................................................................فيها

32 

( ل علا ا بيً هدد الإدارييً Pearson correlationنتائج معامل الارتباط بيرسوً ) (72.1)
دارييً ووا ع إدار  الأزمات في مستشفيات جنوب الضفا ال ربيا مً وجها نهر الإ
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