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الذي لا راد لفضله، ولا مانع لعطائه، ولا معبود بحق سواه، تجلت قدرته وعظمت حكمته،  الحمد لله
ثناءً عليك يا رب، أنت كما أثنيت على  ل على أنه الواحد سبحانه، لا أحصيتد آيةوجعل في كل شيء له 

 نفسك وذاتك جدير بالحمد والثناء.

والصلاة والسلام على خير خلقه وسيد المرسلين سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم وعلى آله وصحبه 
 أجمعين وبعد:

شكر والعرفان فما كان من تمام شكر العبد لربه أن يشكر من أجرى علي يديه النعم، لذا أتقدم بأسمى آيات ال
أستاذي بالجميل لكل من تعلمت علي يديه وأنتهز هذه الفرصة لأتقدم بخالص شكري وعميق تقديري إلي 

ن لحسن إشرافه وذلك لتفضل سيادته بالإشراف على الرسالة ولقد كا الفاضل الدكتور: سمير محمد راضي
 وجزاه الله عني خير الجزاء.لل الصعاب وأنار الطريق بارك الله له في علمه وعميق توصياته ما ذ

وهم: د. بسام أبو حمد  الأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشةكما أتقدم بعظيم الشكر والتقدير إلى 
وذلك لتفضلهم بالموافقة على مناقشة هذه الرسالة داعياً الله عز  )مناقشاً خارجياً( د.نبيل اللوح )مناقشاً داخلياً(

 لعافية والسعادة وجزاهم الله عني خير الجزاء.وجل أن ينعم عليهم بالصحة وا

استمر عطاؤها وحنانها ودعاؤها لي لينير الله لي  التيوالدتي العزيزة  ىإلأتقدم في هذا المقام بالشكر والعرفان و 
 الطريق أطال الله عمرها ووهبها الصحة والعافية.

الجهد في على ما بذلته معي من جهد وصبر ومشقة إلي أن رأينا ثمرة هذا  زوجتي العزيزة كذلك وأخص بالذكر
 ، داعياً الله أن يحفظها، وأن يوفقنا ويبارك لنا في أبنائنا جميعاً. المتواضع العملهذا 

أ.  د. محمد الكاشف، د. أكرم منصور، كما أتقدم بخالص الشكر لكل الأخوة والزملاء جميعاً وأخص بالذكر:
أ. خليل  أ. عبدالهادي غبن، أ. نعيم البنا، أ. عاهد جعفر، ، أ. ثائر الهبيل،أ. رأفت الخضري، ت، أياد زقو 
حتى أ. ريم الزير، أ. وفاء بنات، على ما قدموه جميعاً من مساعدة  أ. سهيل البرقوني، وكذلك الأخوات: السري،
 .على النحو المطلوب هذه الرسالة أتممت

العمل المتواضع وجه الله عز وجل وهو بطبيعة الحال عمل بشري فإن تكاملت فيه بعض وفي الختام أرجو بهذا 
ن كان فيه تقصير فعزائي الوحيد أنني اجتهدت وأن الكمال لله وحده، والحمد لله رب  أجزائه فتلك نعمة من الله، وا 

 .العالمين
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 دور رأس المال الفكري في إدارة الأزمات الصحية

 في وزارة الصحة الفلسطينية  

 الباحث: وائل عبدالهادي أبو سلوت

 الملخص

لقد تزايد الاهتمام بشكل كبير برأس المال الفكري وذلك لدوره الفعال في ضمان بقاء المنظمات وتحقيق النمو والتطوير 
 هم فيحيث أصبح رأس المال الفكري من أهم العوامل التي تسادرجات التعقيد والتشابك، في ظل تزايدفيها، خاصة 
 .والمنظمات الخدمية لمنظمات الأعمال ومواجهة التحديات تحقيق النجاح

براز إدارة الأزمات أس المال الفكري بوزارة الصحة الفلسطينية هدفت الدراسة إلي الكشف عن واقع ر ولقد  ، وبيان يهاف، وا 
دارة الأزمات الصحية. طبيعة العلاقة بين  رأس المال الفكري وا 

وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع الدراسة من الموظفين بالدرجات الوظيفية العليا بالوزارة 
 الدراسةعينة  ، تكونت(وزارةوكيل  -وكيل مساعد –مدير عام –مدير دائرة، وحدة  –رئيس قسم  –وهي ) رئيس شعبة 

الإدارات العامة والوحدات الأكثر تأثراً بالأزمات  في وزارة الصحة الفلسطينية،  موظفي من عينة عشوائية طبقية من
 ( موظفاً.274) والبالغ عددهم

وقد تمت عملية جمع البيانات في الفترة من فبراير  ،بجمع البيانات عن طريق أداة الدراسة الاستبانةقام الباحث  قدو 
 -:قد خلصت الدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمهاو، وحتى أبريل من نفس العام 2015

 الهيكلي، رأس  رأس المال الفكري بوزارة الصحة الفلسطينية بمكوناته الثلاثة ) رأس المال البشري، رأس المال
(، حيث احتل محور رأس المال البشري المرتبة وهو بدرجة )جيدة %62.2وزن نسبي مال العلاقات( جاء ب
، فيما احتل المرتبة الثانية محور رأس المال الهيكلي بوزن نسبي %64.6وزن نسبي الأولى وقد جاء ب

 .%60.2وزن نسبي وقد جاء ب واحتل المرتبة الثالثة محور رأس مال العلاقات، 60.6%
 وهو بدرجة ) 61.8%دارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية بوزن نسبي جاءت الدرجة الكلية لمجال إ ،

 متوسطة(. 

 وقد خرجت الدراسة بعدة توصيات أهمها:

الشعور  يز تعز  بهدف والاهتمام بآرائهم ومقترحاتهمعلى الموارد البشرية  ضرورة حفاظ وزارة الصحة الفلسطينية1-
 .بالأمان الوظيفي

الاهتمام بعقد دورات تدريبية على أيدي خبراء ومختصين بهدف تطوير معارف الأفراد وتمكينهم زيادة التوصية ب2-
 والدورات التي تتم داخل الوزارة. من القيام بحل مشكلات العمل، وهذا الاهتمام يجب ألا يقتصر على الفعاليات
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The Role of Intellectual Capital in Health Crisis Management  

at Ministry Of Health in the Gaza Strip 

Wael Abedhadi Abu Salout 

 

Abstract 

There has been an increasing interest in intellectual capital for its effective role in 

maintaining the existence of organizations and achieving their development, especially 

given the high level of overlap and complexity in these organizations. Intellectual capital 

becomes one of the most important factors that help  business and service organizations 

in facing challenges and achieving success.  

The study aimed to assess the reality of the intellectual capital and health crisis 

management at Ministry Of Health in Gaza strip.  

The study used the descriptive, analytical method and data were collected from Ministry of 

Health employees at the high level positions. A total number of 274 employees 

participated in the study through a stratified random sample. The researcher applied 

special designed questionnaire to collect data from February to April 2015 to identify the 

current reality of the intellectual capital in the studied population  

The study found that the average of the intellectual capital at Ministry of Health in Gaza 

Strip with its three component ( Human capital , organization capital and relational capital ) 

was in the good range 3.11 ( 62.2%). the highest rank was for human capital with average 

2.23  ( 64.6%). The second rank was for organizational capital with average 3.03 ( 60.6%). 

The third rank was for relational capital with average 3.01 (60.2%).The total degree of 

crisis management got the average 3.08 ( 61.8%) in middle range. There is a statistical 

significant relationship at point ( 0.05) between the intellectual capital and crises 

management that total degree of intellectual capital VS the total degree of crises 

management was 0.732. This is ensure that there is a correlation relationship between the 

intellectual capital and crisis management. There is no statistically significant relationship 

of the total degree of the intellectual capital at the variables (sex and education Level) but 

there is statistically significant relationship at the point ( 0.05) at the variables ( age , years 

of experience and job title). There is no statistically significant relationship of the total 

degree of crisis management at the variable ( sex , educational level and years of 

experience) but there is statistical significant relationship at the point ( 0.05) at the 

variables ( age and job title)  

Recommendation: 

1. Enhancing job satisfaction of the human power at the MOH by showing more 

interests in their opinions suggestions and abilities. 

2. Showing more interest in conducting training courses by specialists and experts in 

order to develop individuals’ knowledge and enable them to solve work problems. 

This interest should not be limited to activities and courses held by the Ministry.  



 

1 
 

 

 

  

 

 

 الفصل الأول
 العام للدراسةالإطار  -1

 
 مقدمة 1-1
 مشكلة الدراسة 2-1
 متغيرات الدراسة 3-1
 أهداف الدراسة 4-1
 أهمية الدراسة 5-1
 فرضيات الدراسة 6-1
 حدود الدراسة 7-1
 مصطلحات الدراسة 8-1

 
 
 
 
 



 

2 
 

 الفصل الأول
 الإطار العام للدراسة 1- 

 مقدمة 1-1
تعيش فلسطين عامة وقطاع غزة خاصة فترة غير مسبوقة من التغييرات المستمرة في          

كافة مجالات الحياة، سواء السياسية أم الاقتصادية أم الاجتماعية، وغيرها. لذلك فإن مؤسساتنا 
الوطنية تحتاج إلى موارد بشرية تحظى باهتمام الدارسين والباحثين، وذلك لأن نجاح وفاعلية 
هذه المؤسسات إنما يتأتى بالقيمة المتمثلة بالموارد البشرية وما تمتلكه من قدرات وخبرات 
ومعرفة متميزة، كذلك لابد من تطوير الأنظمة والإجراءات والبرامج والهياكل التى تخدم مسيرة 
 النجاح والتقدم، بالإضافة إلى ما تمتلكه هذه المنظمات من جودة في تقديم الخدمات وعلاقات

 حيوية مع المؤسسات الأخرى ذات العلاقة بطبيعة العمل.

لهذا لا يمكن لهذه المؤسسات في واقعنا الفلسطيني أن تعمل بدون وجود رأس المال          
الفكري  القادر على الحد من الأزمات، خاصة ونحن في إطار الحديث عن دور رأس المال 

سباب نشوء الأزمات غالباً في عدم القدرة على الفكري في إدارة الأزمات الصحية، حيث ترجع أ
 التخطيط والتنبؤ، وعدم توفر المعرفة المسبقة والمعلومات، بالإضافة إلى ضعف القيادة.  

وفي هذا الصدد يشار إلى أنه لابد من الاهتمام برأس المال الفكري حيث يعتبر إستراتيجية 
إلى ما يعرف بالفئة المتميزة، والتي تنطوي للتحول من التركيز على الفئة العامة من العاملين 

على رصيد فكري ومعرفي يؤدي إلى المساهمة في تحسين وضع المنظمات)المعاني وآخرون، 
223 :2011 .) 

من أكثر يعد قطاع غزة  ،في كافة المجالات الخاصة فلسطين عامة لها ظروفها أن وبما
برأس المال الفكري لدى العاملين بكافة  المناطق المستهدفة بالأزمات، وهذا يستلزم الاهتمام

وذلك من أجل إدارة الأزمات المتراكبة  ، وخاصة المؤسسات الصحية،المؤسسات الوطنية
ومؤسساته العامة والخاصة جراء العدوان الصهيوني المتكرر، والمستمرة التي يمر بها شعبنا 

 والانقسام الفلسطيني.

الأزمات المتتالية باتت  :بأنصحة الفلسطينية بغزة أوضحت وزارة الم، 2014شهر أكتوبر  ففي
تخنق منظومة العمل الصحي وتدخله في تدهور مستمر جراء استمرار الحصار الصهيوني على 

وهذه الأزمات تتمثل في  ،قطاع غزة، وأوضحت بأن الأزمات المتتالية تزيد من معاناة المرضى
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فة بالمرافق الصحية، ونفاذ الأدوية النقص الحاد في الوقود، وتعطيل عمل شركات النظا
، MOH) والمستهلكات الطبية، وكذلك عدم توفر المصاريف لإجراءات الصيانة وقطع الغيار

 (.نت 2014:

فلقد أظهر  ،هذا بعض من الأزمات التي تواجهها وزارة الصحة الفلسطينية في ظل الحصار
بأن الانخفاض ( World Health Organization.2013 -)تقرير منظمة الصحة العالمية 
للتعامل مع النقص الحاد في المواد الأساسية،  -الهشة مسبقاً  –الشديد في قدرة الجهاز الصحي 

وفي ظل نقص الأدوية والمستهلكات الطبية، لا يمكن لمقدمي الرعاية الصحية تزويد المرضى 
بالأنواع أو الكميات الصحيحة من الأدوية، كما تزايدت وتكررت الأعطال في مولدات الطاقة 

ء انقطاع التيار الكهربائي، والتي أدت إلى أن خفضت البديلة التي تزود المستشفيات أثنا
المستشفيات الحكومية العمليات الجراحية غير العاجلة إلى النصف تقريباً في محاولة لتوفير 
الطاقة والإمدادات الطبية للحالات الطارئة، فيما دعت منظمة الصحة العالمية لإيجاد حلول 

والتي تتمثل في العجز في المواد الأساسية  –زمنة شاملة طويلة الأجل للأزمة الإنسانية الم
ولكنها تفشل في  ،والأدوية والكهرباء والوقود بدلًا من المساعدات قصيرة الأجل التي تخفف

 EMRO.WHO ،:2014) تحسين المحددات الاجتماعية الأساسية للصحة في قطاع غزة
 (.نت

نقص الصحي بقطاع غزة من أزمة التي يمر بها القطاع  وبالاطلاع على الأزمات السابقة
ونقص الوقود والكهرباء، وتعطل الأجهزة الطبية، والحروب الأدوية والمستلزمات الطبية، 

المتكررة على القطاع وغيرها، جعل من أهمية وجود رأس المال الفكري مفتاحاً للتعامل مع 
دارتها بالشكل الصحيح تلفة، والاستفادة من ومن ثم جني فوائدها المخ ،التحديات المذكورة وا 

 معطيات هذه التحديات لتطوير القدرات والإمكانيات الإبداعية.

ومما سبق فإن التقدم في إدارة الأزمات الصحية التي تواجهها المؤسسات الصحية بقطاع       
غزة يمكن أن يتحقق في إطار الاهتمام برأس المال الفكري، والذي هو مجال اهتمام هذه الدراسة 

 التي تعالج دور رأس المال الفكري في إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية.
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 كلة الدراسة وأسئلتهامش2-1
نتائج الدراسة الاستطلاعية والتي شملت عدد من مدراء وزارة الصحة الفلسطينية من خلال 

قام الباحث بتوزيع استبانة تشمل عدد من الأزمات وترك المجال للمدراء لتحديد أزمات أخرى، 
من خلال الدراسة  الباحث  توصلفلقد ومن ثم تم ترتيب تلك الأزمات حسب الأهمية، 

والتي  ،الاستطلاعية إلى تحديد الأزمات الصحية الكبرى التي تتأثر بها وزارة الصحة الفلسطينية
تتمثل في نقص الأدوية والمستلزمات الطبية، النقص الحاد في الوقود، توقف عمل شركات 

نظراً ع الغيار. و النظافة وخدمات التغذية، وعدم توفر المصاريف الجارية لإجراءات الصيانة وقط
ية التي يمر بها هذا لأهمية موضوع الدراسة لدى الباحث ولتعمقه في العديد من الأزمات الصح

، من القطاعات الحكومية نتيجة عمله في القطاع الصحي الفلسطيني بقطاع غزة القطاع المهم
  -منها: ولقد كان لهذه المعوقات والتحديات تأثيراً بالغاً على تقديم الخدمات الطبية

 توقف العمليات المجدولة في المستشفيات، نتيجة توقف شركات النظافة عن العمل. -
 ى توقف الكثير من الخدمات الطبية.عدم توفر المستهلكات الطبية اللازمة أدى إل -
نقص الموازنات الخاصة بالصيانة أدى إلي توقف بعض الأجهزة الطبية التي لا غنى  -

 مرضى العناية المكثفة، غسيل الكلى.لية الحساسة عنها في تقديم الخدمات الطب

ومما لا شك فيه بأن المنظمات المعاصرة لا يمكنها أن تعمل من دون وجود رأس المال 
الفكري والمتمثل بوجود المورد البشري الثمين الذي يمكن أن يؤثر في الحد من الأزمات الصحية 

 ه المنظمات من البقاء والنمو.التي تعصف بوزارة الصحة الفلسطينية حتى تتمكن هذ

 -ومن هنا يبرز السؤال الرئيس للدراسة:

 ؟لصحية في وزارة الصحة الفلسطينيةما دور رأس المال الفكري في إدارة الأزمات ا

 -:ل الرئيس الأسئلة الفرعية الآتيةويتفرع من التساؤ 

 ؟الفكري بوزارة الصحة الفلسطينية ما واقع رأس المال 1-

 ؟ارة الصحة الفلسطينيةإدارة الأزمات بوز ما واقع 2-

دارة الأزمات ؟ 3-  ما طبيعة العلاقة بين رأس المال الفكري وا 

دارة الأزمات(  هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية4- بين )مجالات رأس المال الفكري وا 
 الصحة الفلسطينية؟ لمتغيرات الديموغرافية لدى العاملين بوزارةوا
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 العلاقاترأس مال 

 العلاقة بين الموظفين (1

 التحالفات الإستراتيجية (2

 الجودة العالية (3

 متغيرات الدراسة 3-1
رأس المال الفكري والذي يتكون من ) رأس المال البشري، رأس المال : المتغير المستقل -1

 الهيكلي، رأس مال العلاقات(.
 إدارة الأزمات الصحية.المتغير التابع:2-

 

 ( العلاقة بين متغيرات الدراسة1شكل )
 

 
 
 

    
       

 
 
 
 
 

 بواسطة الباحث المصدر: جرد

 

 

 

 

 المتغير المستقل

 رأس المال الفكري

 رأس المال البشري

 المعرفة (1

 الخبرة العملية (2

 الابتكار والإبداع (3

 المهارات والقدرات (4

 فريق العمل (5

 المتغير التابع

 إدارة الأزمات الصحية

 رأس المال الهيكلي

أنظمة المعلومات  (1

 وقواعد البيانات

 العمليات الإدارية (2

 البرامج التدريبية (3

 الهيكل التنظيمي (4
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 أهداف الدراسة 4-1
في إدارة الفكري تهدف إلى تحليل دور رأس المال ة الدراسة وأهميتها فإن الدراسة في ضوء مشكل

تهدف الدراسة إلى تحقيق الأهداف ، وكذلك الفلسطينيةالأزمات الصحية في وزارة الصحة 
 :الآتية

 الكشف عن واقع رأس المال الفكري ومكوناته في وزارة الصحة الفلسطينية -1

 .وزارة الصحة الفلسطينيةإبراز إدارة الأزمات ب -2

دارة الأزمات الصحية.3-  الكشف عن طبيعة العلاقة بين رأس المال الفكري وا 

دارة مجالات ر بين أفراد عينة الدراسة لتحديد الفروقات في وجهات النظ 4- رأس المال الفكري وا 
 الأزمات تعزى للمتغيرات الشخصية.

 أهمية الدراسة 5-1
 الأهمية النظرية: -أ 

تزايد يعتبر موضوع رأس المال الفكري من الموضوعات المعاصرة في الأدب الإداري، فلقد 
المنظمات العالمية، ومحاولة العديد من الاهتمام بموضوع رأس المال الفكري على مستوى 

المنظمات تبني برامج إدارة وتنمية والمحافظة على رأس مالها الفكري باعتباره الثروة الفاعلة في 
 تحقيق التفوق والتميز لما له من قدرة على التطوير والإبداع والابتكار.

دور رأس  تتناولالفريدة التي واحدة من الدراسات تعتبر الدراسة ونظراً لحداثة موضوع الدراسة 
حية في ظل بيئة مستهدفة بالأزمات، فلقد جاءت هذه المال الفكري في إدارة الأزمات الص

الدراسة لكي تدرس في هذا الموضوع الحيوي المعاصر، وبالتالي يمكن أن يكون لهذه الدراسة 
 دورٌ في زيادة الإثراء الفكري في هذا الموضوع.

 :الأهمية التطبيقية -ب

خرجت الدراسة بمجموعة من النتائج والتوصيات التي تسهم في زيادة معرفة أصحاب المسميات 
ارة حيث تعتبر وز  الإشرافية بوزارة الصحة الفلسطينية بالدور المهم والحيوي لرأس المال الفكري،

واحدة من أهم المؤسسات الوطنية التي تحافظ على بناء المواطن والإنسان  الصحة الفلسطينية
السليم خاصة في ظل مواجهة ما يتعرض له الشعب الفلسطيني من عدوان الاحتلال الإسرائيلي 

لدراسة تعرض مجموعة ، واالذي يستهدف الإنسان وخاصة الفلسطيني على هذه الأرض المباركة
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هذا ل السلبي ثرالأبعد يوم جراء الحصار على قطاع غزة و  فاقم يوماً من الأزمات الصحية التي تت
 الحصار على خدمات الوزارة والصحة العامة بقطاع غزة.

فسر نجاح المنظمات بشكل عام وبقائها وتطورها يكمن في اكتساب هذه المنظمات رأس مال 
 اليوم.فكري قادر على الابتكار في ظل هذه التحديات التي تواجهها المنظمات 

 

 فرضيات الدراسة 6-1

 ة الأولىالفرضية الرئيس -1

( بين مدى توفر رأس المال الفكري α≤0.05 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )
دارة الأزمات الصحية لدى العاملين بالوظائف الإشرافية  .في وزارة الصحة الفلسطينية وا 

 الفرعية الآتية:ة الفرضيات ويتفرع من الفرضية الرئيس

دارة الأزمات الصحية في 1- لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين رأس المال البشري وا 
 .وزارة الصحة الفلسطينية

دارة الأزمات الصحية إحصائية بين رأس المال الهيكلي و لا توجد علاقة ذات دلالة  2- ا 
 .وزارة الصحة الفلسطينيةفي 

دارة الأزمات الصحية لا توجد علاقة ذات دلالة إحص 3- ائية بين رأس مال العلاقات وا 
 .وزارة الصحة الفلسطينيةفي 

 الثانيةالفرضية  2-

تجابات ( بين متوسطات اسα≤0.05 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )لا 
دارة الأزمات( المتغيرات الآتية        تعزى إلى  المبحوثين حول مجالات )رأس المال الفكري وا 

 الخدمة، المسمى الوظيفي(.العمر، المؤهل العلمي، سنوات  الجنس، )
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 حدود الدراسة7-1 
دارة الأزمات الصحية.الحد الموضوعي: 1-  العلاقة بين رأس المال الفكري وا 
الإدارات ) بقطاع غزة تطبق الدراسة على وزارة الصحة الفلسطينية الحد المؤسسي:2-

 (.العامة والوحدات الفنية
تقتصر الدراسة على العاملين في الوظائف الإشرافية في الإدارات  الحد البشري:3-

، والذين يمثلون رأس المال الفكري، بما وزارة الصحة الفلسطينية والوحدات في
 يمتلكونه من قدرات ذهنية، ومعارف من شأنها أن تحقق للوزارة أهدافها.

 تطبيق هذه الدراسة بمحافظات قطاع غزة.تم الحد المكاني:4-
 2015-2014خلال العام الدراسيالدراسة  تم إجراءالحد الزماني:5-

 

 مصطلحات الدراسة 8-1
 رأس المال الفكري: 1-

يتمثل في القدرة العقلية لدى فئة معينة  يعرف الباحث رأس المال الفكري إجرائياً: بأنه        
من الموارد البشرية ممثلة في الكفاءات القادرة على توليد الأفكار التي من شأنها استخدام 

 الإمكانيات المتوفرة في وضع الحلول الإبداعية التي تمثل قيمة للمنظمة.
 الأزمة:  2-

داخل الإدارات العامة والوحدات بوزارة يعرف الباحث الأزمة إجرائياً بأنها: حالة مفاجئة تحدث 
الصحة الفلسطينية أو في محيطها الخارجي، تفقد فيه هذه الإدارات والوحدات قدرتها على العمل 
بالشكل الطبيعي، ويصاحبها تهديد وقلة معلومات وضيق وقت وتقود إلي نتائج غير مرغوبة إذا 

 لم تكن هذه الإدارات والوحدات مستعدة لمواجهتها.

 إدارة الأزمات: 3-

بمساعدة  يقوم بها المديرون يعرف الباحث إدارة الأزمات إجرائياً بأنها: الأنشطة والإجراءات التي 
أصحاب الوظائف الإشرافية والعاملين معهم، لمواجهة الأزمات الصحية بأسلوب علمي مبني 

تحرك السريع في جميع على التنبؤ الجيد وتحديد الأدوار والمهام في ظل خطة معدة مسبقاً، وال
 مراحل الأزمة للحد من آثارها السلبية والعودة إلى حالة من الاستقرار الذي كانت عليه الإدارة.
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 وزارة الصحة الفلسطينية: 4-

( الصادرة عن وزارة الصحة 2016-2014عرفت الإستراتيجية الصحية الوطنية )           
الجسم المسؤول عن قيادة وتنظيم عمل " الفلسطينية بأنها:الفلسطينية برام الله، وزارة الصحة 

القطاع الصحي الفلسطيني من خلال الحوكمة الرشيدة والإدارة السليمة للقطاع الصحي وضمان 
الموارد اللازمة لاستدامته وتطويره، فهي المسئولة عن وضع السياسات والتشريعات والقوانين 

دارة ء في القطاع ومع القطاعات الأخرى،و لشركاتفعيل الشراكات بين مختلف او والخطط،  ا 
 (.نت MOH ،:2014" )واستثمار الموارد المتاحة بالشكل الأفضل 

 :التحالفات الإستراتيجية -5

العلاقات والتحالفات والشراكات التي تقيمها إجرائياً:  الإستراتيجيةيعرف الباحث التحالفات 
المنظمة مع عناصر البيئة الداخلية والخارجية من أجل بناء علاقات متميزة مع جميع الأطراف 

 ذات العلاقة بعمل المنظمة. 
 :الجودة -6

بشكل التي تقدمها المنظمة جرائياً: السعي نحو تحسين كفاءة الخدمات يعرف الباحث الجودة إ
 سين وتطوير الأداء بصورة مستمرة، وتقديم خدمات متميزة.يضمن تح
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 الفصل الثاني

 للدراسة الإطار النظري  2-
 

 مقدمة1-2
 المبحث الأول: رأس المال الفكري 2-2
 المبحث الثاني: إدارة الأزمات3-2
 المبحث الثالث: نبذة عن وزارة الصحة الفلسطينية4-2
 الرابع: الأزمات التي تواجه وزارة الصحة الفلسطينيةالمبحث 5-2
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري للدراسة 2-
 

 مقدمة 1-2
جاء الفصل الثاني مقسماً إلى أربعة مباحث رئيسة ومن خلال هذه المباحث  يتضح للقارئ 

السادس من هذه متغيرات الدراسة التي سيتم مناقشتها من خلال تحليل النتائج في الفصل 
 الدراسة.

: ويهدف هذا المبحث إلى التعرف على مفهوم رأس المال المبحث الأول: رأس المال الفكري 
براز أهميته في المنظمة، ولهذا الغرض تناول الباحث الموضوعات الآتية:  الفكري وخصائصه وا 

فكري، الأساس مفهوم رأس المال الفكري، تصنيفات رأس المال الفكري، مكونات رأس المال ال
الإستراتيجي لإدارة رأس المال الفكري وتنميته، أدوار رأس المال الفكري، الصعوبات التي 

 يواجهها رأس المال الفكري في فلسطين.
: جاء بهدف التعرف على مفهوم إدارة الأزمة مفاهيم عامة عن الأزمات: المبحث الثانيأما 

اول الباحث الموضوعات الآتية: مفهوم الأزمة، وأنواعها ومراحلها ومناهجها، ولهذا الغرض تن
أهداف إدارة الأزمة، أبعاد الأزمة، أسباب نشوء الأزمات، أنواع الأزمات وتقسيماتها، مراحل 
الأزمة، وظائف إدارة الأزمات، الأسلوب العلمي لمواجهة الأزمات، عوامل النجاح في إدارة 

 الأزمات، ومعوقات عمل إدارة الأزمات.

جاء بهدف تعريف القارئ على رؤية  حث الثالث: نبذة عن وزارة الصحة الفلسطينية:أما المب
ورسالة الوزارة وكذلك الأهداف الإستراتيجية للوزارة، وكذلك استعرض الباحث في هذا الفصل 

 القوى العاملة في الوزارة.
ستعراض أهم جاء بهدف ا أما المبحث الرابع: الأزمات التي تواجه وزارة الصحة الفلسطينية:

 الأزمات التي تواجهها وزارة الصحة الفلسطينية بقطاع غزة.
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 الفصل الثاني
 المبحث الأول: رأس المال الفكري 2-2

 مقدمة1-2-2 
براز  يهدف هذا المبحث إلى التعرف على مفهوم رأس المال الفكري وخصائصه وا 

الآتية: مفهوم رأس المال الفكري، أهميته في المنظمة، ولهذا الغرض تناول الباحث الموضوعات 
تصنيفات رأس المال الفكري، مكونات رأس المال الفكري، الأساس الإستراتيجي لإدارة رأس 
المال الفكري وتنميته، أدوار رأس المال الفكري، الصعوبات التي يواجهها رأس المال الفكري في 

 فلسطين.

 مفهوم رأس المال الفكري 2-2-2 
لقد بدأ الاهتمام بموضوع رأس المال الفكري منذ بداية التسعينات الميلادية عندما أطلق 

Ralph stayer      :مدير شركة جونسون فيلي للأطعمة عبارة " رأس المال الفكري" حيث قال
" في السابق كانت المصادر الطبيعية أهم مكونات الثروة الوطنية وأهم موجودات الشركات، بعد 

بح رأس المال متمثلًا في النقد والموجودات الثابتة هما أهم مكونات الشركات والمجتمع، ذلك أص
أما الآن فقد حل محل المصادر الطبيعية والنقد والموجودات الثابتة رأس المال الفكري الذي يعد 

 (. 2003: 14أهم مكونات الثروة الوطنية وأغلى موجودات الشركات" )المفرجي وصالح،

ح رأس المال الفكري مألوفاً لدى الكثيرين ودارج إلي حد كبير جداً في حياتنا اليومية، لقد أصب -
بدليل بدأ يترأس عناوين المقالات الرئيسة في الصحف الشعبية والبحوث الثقافية ) العنزي، 

 (. 2009: 167وصالح،
 تعريف رأس المال الفكري:

رأس المال الفكري، حيث يوجد تسميات يشير الباحث بأنه لا يوجد تعريف متفق عليه ل     
عديدة لرأس المال الفكري منها: رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، رأس المال الزبوني، 
ورأس المال الابتكاري، ورأس مال التجديد والابتكار، وغير ذلك. وكل هذه التسميات يقابلها 

رأس المال الفكري أحياناً حسب   مفهوم رأس المال المادي، ويرجع هذا التعدد في تعاريف
المداخل التي استخدمها الباحثين والكتاب، وكذلك حسب التقسيمات لمكونات رأس المال 

 الفكري، وأيضاً حسب المنظمات التي ينتمي إليها أصحاب هذه التعريفات.
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لين فلقد عرفه الدوري وصالح بأنه: "جزء من رأس المال البشري للمنظمة يمثل نخبة من العام
يمتلكون مجموعة من القدرات المعرفية والتنظيمية دون غيرهم، تمكنهم هذه القدرات من إنتاج 
الأفكار الجديدة أو تطوير أفكار قديمة التي تمكن المنظمة من توسيع حصتها السوقية وتعظيم 

لفكري نقاط قوتها وتجعلها في موقع قادرة على اقتناص الفرصة المناسبة، ولا يتركز رأس المال ا
في مستوى إداري معين دون غيره ولا يشترك توافر شهادة أكاديمية لمن يتصف به" ) الدوري 

 (. 2009: 167وصالح، 

ويعد العنزي وأحمد صالح رأس المال الفكري بأنه: " مجموعة من العاملين يمتلكون قدرات عقلية 
زيادة المساهمات الفكرية، عناصرها) معرفة، مهارة، خبرة، قيم( يمكن توظيفها واستثمارها في 

لتحسين أداء عمليات المنظمة، وتطوير مساحة إبداعاتها، بشكل يحقق لها علاقات فاعلة مع 
جميع الأطراف المتعاملة معها، ويجعل فرق قيمتها السوقية عن قيمتها الدفترية كبيراً" )العنزي 

 (.2009: 171وأحمد صالح، 

: "قيمة اقتصادية لمكونين من الأصول غير رأس المال الفكري بأنه Hermanssonوصف 
الملموسة للشركة وهي: رأس المال الهيكلي ورأس المالي البشري" 

(Hermansson,etc,2003: 8.) 

( اتفقت في أن رأس Hermanssonيرى الباحث بأن التعريفات السابقة )الدوري، العنزي، 
العقلية والمعرفية والتنظيمية بشكل  المال الفكري هو موجود لدى نخبة من العاملين ذوي القدرات

يعمل على تحسبن الأداء والوصول بالمنظمة إلى استثمار هذه الإمكانيات لتوسيع الحصة 
 السوقية لدى المنظمة من أجل رفع القيمة السوقية وامتلاكها ميزة تنافسية.

لموسة رأس المال الفكري بأنه: " مجموعة المبادئ والموارد الم Ghasempourولقد عرف 
وغير الملموسة والثقافات، والأنماط السلوكية، والقدرات والصفات، والهياكل التنظيمية، 

 (.Ghasempour,2014: 1والإجراءات، والعمليات التي تؤدي إلى المعرفة )

رأس المال الفكري "المعرفة التي يمكن تحويلها إلي أرباح في المستقبل وتضم  Leanizوعرف 
والاختراعات والتقنيات والتصاميم والعمليات والبرامج المعلوماتية"  الموارد مثل الأفكار

(Leaniz,2013: 266.) 

،المعاني وآخرون( تتفق تماماً Ghasempour،Leanizويرى الباحث بأن التعريفات السابقة )
مع التعريف الذي قدمته راوية حسن حيث عرفت رأس المال الفكري "بأنه المعرفة التي يمكن 

(. وتأكيداً لذلك فقد أصبح رأس المال الفكري 2005: 361تحويلها إلى أرباح" )راوية حسن، 
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رادات المنظمة من خلال من أهم الأصول غير المادية، التي يمكن أن يحقق زيادة هائلة في إي
 الاستفادة من الطاقات والإمكانيات الفكرية في المنظمة.

ولقد عرف جاد الرب رأس المال الفكري " بأنه يعكس كل الجوانب الفكرية للعقول البشرية عالية 
التميز والتي تعكس الجوانب غير الملموسة في المنظمة وهي الأكثر تأثيراً وفعالية نحو النمو 

 (.2006: 99والتميز العالي من الجوانب أو الأصول الأخرى الملموسة" )جاد الرب،  والتقدم

واستخلص الروسان والعجلوني من خلال التعريفات الخاصة برأس المال الفكري من قبل 
 (. 2010: 43) الروسان والعجلوني، -الأكاديميين والممارسين الأتي:

 ر في الموجودات المادية للمنظمة.رأس المال الفكري موجودات غير ملموسة تؤث -

 رأس المال الفكري يمثل الفرق بين القيمة الدفترية للمنظمة والقيمة السوقية لها. -

نما يحتاج إلى جهد كبير لبنائه وهو ذو كلفة  - رأس المال الفكري ليس وليد المصادفة، وا 
 عالية.

 المنظمة.رأس المال الفكري من أهم الميزات التي يمكن أن تمتلكها  -

ومن وجهة نظر الباحث يجب أن تسعى وزارة الصحة الفلسطينية جاهدة للاستثمار في المورد 
البشري وتطويره والاحتفاظ به حتى تعزز من قوتها وصمودها أثناء إدارتها للأزمات التي 
تواجهها، أي أن تهتم بما ينمي روح الإبداع والابتكار ويرفع الأداء لدى موظفيها من أجل 

 ستمرار في تحقيق أهدافها الإستراتيجية بنجاح.الا
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 التمييز بين رأس المال الفكري ورأس المال التقليدي

استند سعد ياسين في التمييز والاختلاف بين رأس المال الفكري ورأس المال التقليدي إلى      
أبعاد أساسية للتمييز والاختلاف، وهذا التمايز والاختلاف يفيد في إدارة وتقييم وقياس رأس المال 

 الفكري.
 

 التقليدي(أبعاد التمييز والاختلاف بين رأس المال الفكري ورأس المال 1جدول رقم )

 رأس المال التقليدي رأس المال الفكري  البعد

 مادي ملموس أثيري وغير ملموس التكويني

 يعبر عن أحداث يعبر عن عمليات الوظيفي

 يرتكز على الماضي يتوجه نحو المستقبل الزمني

 تكلفة هو قيمة المحتوى 

 نقدي غير مالي الطبيعة

 وقتي مستمر الديمومة

 ينقص ويستهلك ستعمالبالايزيد  الاستعمال

 يرتبط بسلسلة القيمة يرتبط بشبكات القيمة تشكيلات القيمة

 كمي نوعي النوعي/ الكمي

 (2007: 216) ياسين، 
 (47:2010)الروسان، العجلوني:  خصائص رأس المال الفكري 

فيمــــا يخــــص المســــتوى الاســــتراتيجي نجــــد أن رأس المــــال الفكــــري ينتشــــر فــــي التنظيميةةةةة: -أ
المســـتويات كلهـــا وبنســـب متفاوتـــة أمـــا بخصـــوص الهيكـــل التنظيمـــي الـــذي يناســـب رأس 
المال الفكري فهو بالتأكيد الهيكل التنظيمي العضوي المرن، أما الرسمية فتستخدم بشكل 

 ة بشكل واضح.ويميل إلي اللامركزية في الإدار  منخفض جداً،
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بالضرورة الشهادة الأكاديمية الاهتمام ينصب على التعليم والتدريب وليس المهنية:  -ب
 ويمتاز رأس المال الفكري بالمهارة العالية والمتنوعة والخبرة العريقة.

يميل  ويميل رأس المال الفكري إلى المخاطرة بدرجة كبيرة، لذا فهالسلوكية والشخصية: -ج
للتعامل مع موضوعات التي تتسم بالتأكد ورأس المال الفكري يميل إلى المبادرة وتقديم 
المقترحات البناءة، ولديه قدرة على حسم القرارات دون تردد ولديه مستويات ذكاء عالية 

 ومثابرة حادة في العمل وثقة عالية بالنفس.

كري يساهم في اتخاذ القرارات المناسبة يتضح للباحث من الخصائص السابقة بأن رأس المال الف
والحاسمة في ظل التحديات التي تحتاج إلي مستويات ذكاء عالية من أجل تقديم مقترحات بناءة 

 للخروج من الأزمات التي تواجه المنظمات.

 
 أهمية رأس المال الفكري 

ة، والاهتمام به تبرز أهمية رأس المال الفكري في كونه يمثل في حد ذاته ميزة تنافسية للمنظم
يعمل على تأسيس منظمات ذكية، ويمكن بلورة أهمية رأس المال الفكري من خلال النقاط 

 -الآتية:

تأسيس منظمات ذكية وهذا يستلزم بالدرجة الأساس توافر العقول المتميزة بذكائها  1-
م. وقدرتها عل استثمار باقي الموارد، وتسخيرها لصالح توسيع مساحة التميز لمنظماته

 (.2009: 172) العنزي وصالح، 

( Jerome Adanesيعد رأس المال الفكري بمثابة ميزة تنافسية وهذا ما دعا )  2-
( النفطية بالقول " نحن ملتزمون وأن نصبح SHELLالمدير الرئيس للتعلم في شركة )

منظمة متعلمة ونعتقد أن الميزة التنافسية تكمن في قابلية المستخدمين على التعلم 
 (. 2009: 159بشكل أسرع" ) الدوري وصالح، 

يساهم رأس المال الفكري في انطلاق وتدعيم الموارد المالية نحو الزيادة المثيرة للربحية 3- 
 (.2006: 101) جاد الرب، 

يعتبر رأس المال الفكري استثمار ذو مردود بعيد الأمد وذو تأثير شمولي ) الزيادات،  4-
281 :2008.) 
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وتتجلى أهمية رأس المال الفكري في كونه سلاحاً تنافسياً لازما لهذا العصر، والنجاح دائماً 
حليف أولئك الذين يديرون رأسمالهم العقلي بحكمة، فتسيير الأصول الفكرية يؤدي حسب رأي 
ستيوارت إلى تخفيض التكاليف وترشيد استخدام رؤوس الأموال المادية في المنظمة، إضافة إلى 

ك يمكن أن يفتح رأس المال الفكري مجالات أخرى ومتنوعة لتحقيق الميزة التنافسية. فكما ذل
يعلق يرقي قائلًا: أن رأس المال الفكري يعتبر وقود عمليات البحوث والتطوير والإنتاج في شتى 
مجالات الأداء بالمنظمة، ويمثل مصدر للابتكارات والاختراعات التي إن سجلت باسم المنظمة 

راءات اختراع وعلامات تجارية، وكانت موضع حماية كملكية فكرية، كانت سبيلًا أساسياً كب
 (.2013: 8لتعزيز مركزها التنافسي ) دربالي و زيتوني، 

ويرى الباحث من خلال ما سبق اعتبار رأس المال الفكري ثروة كبيرة لابد أن تهتم بها 
ل الفكري هو رأس المال الذي يتوقف عليه المنظمات بكافة أنواعها وأشكالها، لأن رأس الما

نجاح أي منظمة، لأنه يجعل المنظمات قادرة على تعظيم نقاط القوة وتقليص نقاط الضعف، 
واكتساب ميزة تنافسية تميز هذه المنظمات عن غيرها، لذلك يعد رأس المال الفكري وسيلة 

 لمواجهة التحديات والأزمات، والتعامل مع المتغيرات الجديدة.

 تصنيفات رأس المال الفكري  3-2-2
(، نموذج T. Stewartتوماس ستيوارت هناك تصنيفات عديدة لرأس المال الفكري من بينها: )

(Sullivan ( ونموذج )Skandia( ونموذج )brooking( ونموذج ،)onge saint ونموذج ،)
(sveiby( ونموذج ،)wiig( ونموذج ،)petrashونموذج الجمعية الأمريكية ،)  للتدريب

(، ولأجل هذه الدراسة سوف يتم التطرق لأهم التصنيفات بما فيها ثلاثة astdوالتطوير )
(، بشيء من التفصيل T. Stewartتوماس ستيوارت (،)Skandia ( ،)astdتصنيفات: ) 

 على النحو الآتي:
 (2011: 48-47)الهلالي، Skandiaنموذج 1-

( واحداً من أهم الخبراء الرواد في مجال رأس المال الفكري، وقد عين edvinssonيعد )
السويدية للتأمين، حيث وضع  Skandiaكأول مدير لرأس المال الفكري في شركة 

 ongeتصنيفاً بديلًا لرأس المال الفكري ذا توجه عملي إلي حد كبير مع ما قدمه 
saint  ويرىedvinsson  في القيم غير الملموسة أو أن رأس المال الفكري يتمثل

الخفية التي تشكل الفرق بين القيمة السوقية والقيمة الدفترية للمؤسسة على أساس أن: 
 القيمة السوقية = القيمة الدفترية + رأس المال الفكري 
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حصر العناصر غير الملموسة أو  Skandiaعندما بدأت شركة  1992وفي عام 
أكثر من خمسين  –على الأقل  –تصنيف الخفية لرأس المال الفكري، تم حصر و 

عنصراً، منها: العلامات التجارية، الامتيازات، قواعد بيانات العملاء، نظم تكنولوجيا 
المعلومات، ولأجل التركيز تم توزيعها في مجموعات أكثر تركيزاً تشمل الأبعاد البشرية 

رأس المال التالي:  والبعد الهيكلي تم من خلالها تعريف رأس المال الفكري على النحو
 .الفكري = رأس المال البشري + رأس المال الهيكلي

حيث يشار إلى رأس المال الهيكلي بالموجودات غير الملموسة التي يتركها العاملون 
خلفهم بالمؤسسة عند الذهاب إلي المنزل ويمكن امتلاكه والمتاجرة فيه، أما رأس المال 

 Skandiaاستئجاره فقط، وقد ابتكرت شركة البشري فلا يمكن امتلاكه ولكن يمكن 
نموذج مبدئي لتوضيح العناصر المختلفة التي تشكل رأس المال الفكري، يتضح من 

 خلال الشكل الآتي:
 

 Skandia( العناصر التي تشكل رأس المال الفكري حسب نموذج2شكل )

 

  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 (2011: 48)الهلالي،
 

 

 

 

 

 

 القيمة السوقية

 رأس المال الفكري رأس المال التمويلي

 رأس المال الهيكلي رأس المال البشري

 رأس المال التنظيمي رأس مال العملاء

 رأس مال الإبداع رأس مال العملية
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 :astdنموذج الجمعية الأمريكية للتدريب والتطوير 2-

قامت الجمعية الأمريكية للتدريب والتطوير بوضع تصنيف لقياس رأس المال الفكري  
 عبر مكوناته وهي أربعة مكونات أساسية: 

 رأس المال البشري: ويتكون من المعارف والمهارات وكفاءة العاملين في المنظمة. 1-

 –رأس المال الإبداعي: ويتكون من ثلاثة أجزاء وهي: قدرة المنظمة على الإبداع  2-
 تقديم خدمات جديدة(. –إنتاج منتجات جديدة 

تقنيات  –رأس مال العمليات: ويتألف من أربعة أجزاء وهي ) عمليات المنظمة  3-
 مقدار الإنفاق الفني والإداري(. –نظم المعلومات  –المنظمة 

الزبائن: ويعبر عن قيمة علاقة المنظمة مع الزبائن ويتكون من         رأس مال 4-
 دعم الزبون(. –فاعلية التسوق  –)العلاقات مع الزبائن وتلبية حاجات الزبون 

 ( مكونات رأس المال الفكري 3شكل )
 

 

 

 

 
 معارف                   القدرة على الابداع          عمليات المنظمة   علاقات مع الزبائن

 مهارات                    منتجات جديدة                  تقنيات المنظمة               فاعلية التسوق  

 ة                   نظم المعلومات               دعم الزبون كفاءة                     خدمات جديد 

 (2015: 348-347)أبو سويرح، 
 (2011: 230) المعاني وآخرون، : T. Stewartتصنيف توماس ستيوارت 3-

وهو التصنيف الأكثر شيوعاً واستخداماً، حيث حدد ستيوارت ثلاثة مكونات لرأس المال 
 الفكري وهي : 

رأس المال الهيكلي: والذي يمثل المعرفة الصريحة للمنظمات، ويشمل الأنظمة،  1-
وبراءات الاختراع، وقواعد البيانات، والاجراءات، والدروس المتعلمة، والثقافة 

 رأس المال الفكري

 رأس المال البشري الإبداعيرأس المال  رأس مال العمليات رأس مال الزبائن
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المنظمية، وغيرها. ويمتاز رأس المال الهيكلي بأنه يمثل كل القيم التي تبقى في 
 المنظمة، حتى لو ترك الأفراد العمل.

رأس المال البشري: والذي يمثل المعرفة التي يمتلكها ويولدها العاملون، وتشمل  2-
القدرات والجدارات، والخبرات والتعليم والمهارة والتدريب، وغير ذلك مما يملكه 

 الأفراد العاملون بالمنظمة، والذي يعد معرفة ضمنية مجسدة في الأفراد.

مشتقة من الزبائن الراضين، والذين لديهم ولاء رأس المال الزبوني: ويمثل القيمة ال 3-
للشركة، كما يمثل أيضاً القيمة التي يضيفها الموردون الذين يعول عليهم، وكذلك 

 المصادر الخارجية التي تقدم قيمة مضافة للشركة جراء علاقاتها المتميزة بها.

تصنيف توماس  هو الأكثر شيوعاً لدى الباحثين: الاتجاههذا  ويعد
صاحب كتاب رأس المال الفكري " الثروة الجديدة  Thomas Stewartراتستيو 

 للمنظمات"  وهو التصنيف الذي اعتمد عليه الباحث في الدراسة.
 (2006: 116) جاد الرب، :Karl Erik Sveilyتصنيف 4-

 ولقد صنف الأصول المعرفية في ثلاثة بنود هي: 

التجارية للشركة، وعلامات وحقوق الأول: رأس المال الهيكلي: ويشمل العلاقات  
 وبراءات الاختراع، قواعد البيانات، البرامج الجاهزة وشبكات الأعمال والنظم.

الثاني: رأس المال من العلاقات: ويتضمن قيم العلاقات الخاصة بالمنظمة مع العملاء 
 والموردين.

 الإنتاجية للمنظمة.الثالث: رأس المال البشري: ويتضمن المهارات التراكمية، والمعرفة و 

 (2005: 265) حسن، تصنيف راوية حسن:5-

 يتكون رأس المال الفكري من عدد من المكونات غير المادية وهي: 

 الأصول البشرية -

 الأصول الفكرية -

 الملكية الفكرية -

 الأصول الهيكلية -

 رأس مال العلاقات -



 

21 
 

 (2007: 228)ياسين، Balanced Scorecard (BSC)تصنيف 6-

 ويضيف النموذج مكونات جديدة أهمها: 

 متغيرات الابتكار والتعلم. -

 تحسين نشاط الأعمال. -

 علاقات الزبائن ) وهي موجودة في نماذج أخرى(. -

 تكوين القيمة في ضوء المؤشرات المالية وغير المالية ) غير الملموسة(. -

 تصنيفات أخرى 7-

 ( تصنيفات رأس المال الفكري 2) جدول

 الباحث المكونات

 الهيكل الداخلي 

 الهيكل الخارجي 

  الهيكل البشري 

Sveiby (1997) 

 منظور العمليات الداخلية 

 منظور الزبائن 

 منظور التطوير والتعليم 

 المنظور المالي 

 الكفاءة العقلية 

 الكفاءة العلائقية 

Kaplan and Norton (1992) 

  البشري رأس المال 

 رأس المال الهيكلي 

Edvinsson and Malone 
(1997) 

        (Guthrie, 2000: 4) 
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يتضح للباحث من التصنيفات السابقة بأن معظم الباحثين متفقون على أن رأس المال الفكري 
يتكون من ثلاثة مكونات هي رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس مال 

 ونات إضافية.العلاقات، مع وجود العديد من التصنيفات الأخرى التي ذكرت مك

 مكونات رأس المال الفكري 4-2-2 
 HUMAN CAPITALأولًا: رأس المال البشري 

إن رأس المال البشري لا يمكن أن يعتبر ملكاً للمنظمة، وأن قدرات الموظف الفردية هي         
التي تعكس أداء المنظمة وبالتالي فإن رأس المال البشري هو في غاية الأهمية بالنسبة 
للمنظمة، كذلك فإن العاملين الذين يمتلكون مجموعة من الصفات القيمة يمكن أن تكون 

كذلك إلى أن رأس المال  rodrigues etاحب العمل مقابل مكافأة معينة. ويشيرمستأجرة لص
البشري هو مزيج من المهارات والمؤهلات والخبرات التي توفر الطابع الفردي، وأشار أيضاً إلى 
أهمية الكادر البشري في إحداث التغيير والابتكار داخل المنظمة من خلال التحفيز، مما يؤدي 

لمنظمة على المدى البعيد، هذا وأكد بأن موظفي المنظمة هم الذين يولدون رأس إلي استمرار ا
المال من خلال مهاراتهم ومواقفهم الفكرية، وأن الجمع بين التكنولوجيا والقدرات البشرية يعزز 
قيمة الإبداع، لذلك يجب ممارسة الابداع على جميع مستويات المنظمة لتسهيل تحويل الأفكار 

 نت( Ejkm, 2015:إلى نماذج )

بأن رأس المال البشري هو: " جماع المعارف  2003ولقد أشار تقرير التنمية الإنسانية العربية 
تقرير التنمية والقدرات والمهارات التي يكتسبها البشر في المجتمع عبر التعليم والخبرة العملية" ) 

 (2003: 90، الانسانية العربية

البشري بأنه: " جميع الموارد البشرية ذات الإمكانيات  وعرف أبو سويرح رأس المال      
المتميزة في شغل الوظائف الإدارية والفنية التي لديها قدرات إبداعية وابتكارية وتفوقية، وتشمل 
معارف العاملين المتطورة، الخبرات المتراكمة، المهارات التقنية والفنية، ورضا العاملين 

متكامل، ويتميز بكون منحنى إنتاجيته يتصاعد بنفس اتجاه  ومعنوياتهم وتماسكهم كفريق عمل
ازدياد معارفه ومهاراته وعمره الاعتباري متجدد بتغير العصر والمستجدات البيئية )أبو 

 (. 2015: 345سويرح،

يتضح للباحث بأن رأس المال البشري هو: " القدرات والخبرات والمعارف والإبداع ومهارات 
المنظمة، والتي تمثل رأس المال الأكبر للمنظمات الحديثة التي تريد أن الأفراد العاملين في 

 تنافس وتحافظ على بقائها وتطورها.
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 مكونات رأس المال البشري 

 ( أن رأس المال البشري يتكون من ثلاثة مكونات أساسية هي:hermansson,etcذكر )

 المهارات  -

 الإبداعات -

 (hermansson,etc,2003:8 القدرات المشتركة للأفراد.) -

 (. 2005: 9)يوسف،أهمية تنمية رأس المال البشري 

 إن أهم الجوانب التي يجب أن تهتم الشركة بها لتنمية رأسمالها البشري هي : 

اســتقطاب أفضــل المواهــب البشــرية : أي أن تكــون الشــركة ذات نظــام فعــال فــي عمليــة  1-
أســــس الــــتعلم ونقــــل الخبــــرة بــــين الأجيــــال  الاختيــــار، واســــتخدام العــــاملين الجــــدد وتــــوفير

 المتعاقبة من العاملين . 

ــــى  2- إغنــــاء رأس المــــال البشــــري:  وذلــــك يــــتم مــــن خــــلال تشــــجيع العــــاملين وتحفيــــزهم عل
 الانضمام لبرامج التدريب وتشارك المعرفة واكتسابها وتوزيعها داخل الشركة . 

فير نظـم وأسـاليب الإدارة القائمـة علـى المحافظة على العاملين المتميزين : ويتم ذلك بتـو  3-
 الثقة وتشجيع الإبداع والأفكار الجديدة . 

إيجـــاد بيئـــة الـــتعلم : تتميـــز الشـــركات المعرفيـــة بـــأن رأســـمالها فـــي عقـــول العـــاملين الـــذين  4-
يغـــادرون الشـــركة فـــي نهايـــة اليـــوم والـــذين يمكـــن أن تســـتقطبهم شـــركات منافســـة أخـــرى، 

 لتقوية وترسيخ قواعد الولاء المنظمي. ولذلك لابد من إيجاد أسس 

ويرى الباحث بأن تنمية رأس المال البشري لها أهمية خاصة في القطاع الصحي وذلك لكافة 
الكوادر البشرية التي تعمل في وزارة الصحة الفلسطينية، فهذه الكوادر تلعب دوراً رئيساً في 

وفي تحقيق رؤى ورسائل وأهداف الوزارة، تخطيط وتنفيذ وتقييم الأهداف الإستراتيجية للوزارة، 
وكذلك فإن تنمية الموارد البشرية توفر مجال في تعزيز الإيرادات، وتقليل النفقات، والاستخدام 

 الأمثل للموارد المادية بالوزارة.
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 ORGANIZATION CAPITALثانياً: رأس المال الهيكلي:

إذا كان رأس المال الهيكلي هو الذي يصنع المعرفة الصريحة التي يتم بها في هياكل وأنظمة 
جراءات الشركة. فهو يمثل كل القيم التي تبقى في الشركة من رأس المال الفكري عندما تطفئ  وا 

 houseman andوجودمان ) الأضواء فيها في آخر يوم العمل. ويشرح هوسمان
Goodman:عند وجود مصنعين لديهما نفس الآلات، مناضد العمل،  ( ذلك بالقول

السكرتيرات، المديرون، وكل العناصر الضرورية للأعمال، وفي النتائج يكون أحد المصنعين 
 (. 2010: 135أكثر نجاحاً من الآخر. فإن هذا مرده لرأس المال الهيكلي )نجم،

ية لتلبية متطلبات السوق التي تجعل يشكل رأس المال الهيكلي  قدرات المنظمة التنظيم        
بالإمكان المشاركة في المعرفة ونقلها وتعزيزها من خلال الموجودات الفكرية الهيكلية المتمثلة 
في نظم المعلومات وبراءات الاختراع ، وحماية العلامة التجارية التي تمثل شخصية الشركة 

 (.2011: 5-4وقيمتها وهويتها )بن عيشي،

رأس المال الهيكلي عن نظام وهيكل المنظمة، والمنظمة التي لديها رأس مال يعبر         
هيكلي قوي ومتماسك تتمكن من  توفير بيئة أعمال ملائمة قادرة على استخدام رأس المال 
البشري وتحفيزه والاستفادة من أقصى طاقاته، وهذا يقود إلي تعزيز رأس المال الابتكاري ورأس 

( وجود مجموعة مؤشرات لرأس المال  2009: 16لدوري، وصالح،مال العملاء. ويرى )ا
 : الهيكلي أهمها

 الثقافة العامة وتشمل (أ

 طبيعة بناء ثقافة المنظمة. -

 تطابق العاملين مع منظور المنظمة ورؤيتها المستقبلية. -

 الهيكل التنظيمي ويشمل: (ب

 صلاحية نظام الرقابة بالمنظمة. -

 والمسؤولية.وضوح العلاقة بين السلطة  -

بناء مخزون تعليمي  –التعلم التنظيمي ويشمل )بناء شبكة معلومات داخلية  -
 للمنظمة(.
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 ج( العمليات وتشمل:

 مدة عمليات الأنشطة والأعمال. -  

 مستوى جودة المنتج. -  

 كفاءة العمليات التشغيلية. -  

 د( نظام المعلومات ويشمل:

 املين.الدعم المتبادل والتنسيق بين الع -  

 توفر البيانات والمعلومات ذات العلاقة بأنشطة المنظمة وأعمالها. -  

 المشاركة في المعرفة. -  
 RELATIONAL CAPITALثالثاً: رأس مال العلاقات

رضا بالآتي:  التي تتعلقوقوشيح رأس مال العلاقات من خلال مكوناته  عرف مزريق      
منظمة(، والاحتفاظ به وولائه ) بتمسكه واعتزازه بالتعامل مع الالزبون ) تلبية حاجاته ورغباته(، 

ية التعامل مع المنظمة وقدرتها على استبقائه لديها(، وتمكينه ) بالاهتمام بآرائه ) باستمرار 
ومقترحاته والأخذ بها عند التخطيط للمنتجات الجديدة والقائمة وحذف بعضها لانخفاض حصتها 

شراكه في أعم  ة وتبادل المعلومات والأفكار معهال المنظمة وصفقاتها التجاريالسوقية(، وا 
 .(2011: 9، )مزريق عاشور، وقوشيح

مرتكزات هذا النوع من رأس المال الفكري، العملاء والشراكات أشار محمد إلى أن  و
 (.8ون والعاملون بالمنظمة والموردون )محمد ،الإستراتيجية والملاك والمستثمر 

حدد مكونات رأس مال العلاقات بأنها تشتمل على جميع العلاقات التي  ( فقدMAZLANأما )
تربط المنظمة بأصحاب المصالح لديها مثل الموردين والجهات الحكومية والمستثمرين والزبائن 

 (.MAZLAN 2005:9وقنوات التوزيع، والتحالفات الإستراتيجية التي تقيمها المنظمة )

علاقات التي تبنى بين الشركة وعناصر بيئتها الخارجية ( أن هذه ال2011: 53ويرى شعبان)
 ذات أهمية كبيرة وقيمة حيوية استناداَ لما يأتي:

  أن الزبائن هم الذين يدفعون فاتورة الشركة، لأن المهمة الأولى لأي شركة هي إنشاء أو
يجاد أسس العلاقة المتميزة معهم.  إيجاد أو بناء زبائنها بالسوق وا 
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 تكتسبه الشركة بالعلاقة الجيدة مع زبائنها يحقق لها زيادة في العائد إذ  أن الولاء الذي
يزيد من  %2تشير الدراسات إلي أن معاودة الزبون على شراء منتجات الشركة بنسبة 

 .%52أرباح الشركة بنسبة لا تقل عن 

 يتضح للباحث بأن رأس مال العلاقات هو: العلاقات التي تربط المنظمة مع عملائها من
 خلال تحقيق رغباتهم وتلبية احتياجاتهم، و بناء التحالفات الإستراتيجية مع المنظمات الأخرى.

أن رأس المال الفكري بمفهومه ومكوناته ) البشري، الهيكلي،  أسيساً على ما سبق يرى الباحثوت
مواجهة و ، الأعمال بالمنظمات تحسين أداءيتطلب إدارة كفؤة لرأس المال قادرة على  العلاقات(،

الأزمات والتحديات، من خلال تقديم أساليب جديدة للأعمال، يمكن من خلالها تحويل المعارف 
 والأفكار الإبداعية إلي حيز التنفيذ.

 

 الأساس الاستراتيجي لإدارة رأس المال الفكري وتنميته في المؤسسات: 5-2-2 

 ( 61:2011-60الهلالي، )
المؤسسة بما يحقق لها القدرة على تقديم  الاهتمام بعقول البشر ومعارفهم داخل -

مخرجات من المورد البشري المتميز تتناسب مع احتياجات المنظمات المختلفة في 
 المجتمع في فترات زمنية قادمة.

إعداد الخطط الإستراتيجية والتشغيلية بالتوافق مع مستويات المعرفة العلمية والتطورات  -
ب والتأهيل وتنمية الموارد البشرية وما توصلت إليه التقنية في مجالات التعليم والتدري

المؤسسة من دراسات علمية وبحوث تطبيقية حول تنمية المحتويات المعرفية 
 ومستويات المهارة وتطوير تقنيات الأداء.

ابتكار وتحديث تقنيات ومصادر معرفية جديدة من خلال التواصل الإيجابي مع  -
كذا من خلال رصد احتياجات العملاء ومشكلات مصادر الإنتاج المعرفي العالمي، و 
 الأداء ومتطلبات التحسين والتطوير.

بناء قدراتها التنافسية ومحاولة اكتساب ميزات تمكنها من المنافسة مع المؤسسات  -
 المحلية والأجنبية التي تهدد وجودها.

 ا.الالتزام بمنطق وتقنيات " إدارة الجودة الشاملة" في كل فعالياتها وعناصره -

 متابعة مدى استفادة العملاء من مخرجاتها والعمل على بناء وتدعيم دائمة معهم. -
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 التركيز على الأداء الفكري والذهني داخل المؤسسة. -

العمل على استخلاص المعرفة الكامنة لدى جميع العاملين وتحويلها إلى أصول فكرية  -
 معلنة ومملوكة للمؤسسة.

والفكرية في العمل، وتنمية القدرات الفكرية والطاقات الاهتمام بالجوانب المعنوية  -
 الإبداعية للفرد.

 تنمية العمل الفريقي. -

 :( 2012: 22،) الخطيبأدوار رأس المال الفكري 6-2-2 
تحدد المنظمات مجال لتحصيل القيمة من رأسمالها الفكري، وبينما يميل معظم الأفراد إلي 
التفكير في دور رأس المال الفكري على أنه تجميع الإيرادات فقط، فإن هناك مجالات أخرى 

 : Harrison and Sullivanيمكن توظيفها ومنها ما حدده 

 لآتية:أولًا: الأدوار الدفاعية وتشمل الممارسات ا

 حماية المنتجات والخدمات المتولدة من إبداعات رأس المال الفكري للشركة. -

 حماية حرية التصميم والإبداع. -

 تخفيف حدة الصراعات وتجنب رفع الدعاوى. -

 ثانياً: الأدوار الهجومية:

 توليد العائد عن طريق:

 المنتجات والخدمات الناجمة عن إبداعات رأس المال الفكري. -

 فكرية للشركة.الملكية ال -

 الموجودات الفكرية للشركة. -

 ابتكار مقاييس للأسواق الجديدة والخدمات والمنتجات الجديدة. -

 تهيئة منافذ لاختراق تكنولوجيا المنافسين. -

 تحديد آليات النفاذ إلى الأسواق الجديدة. -

 صياغة إستراتيجية تعيق دخول منافسين جدد. -
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 (:2010: 20)حمادة، الفكري في فلسطين الصعوبات التي يواجهها رأس المال7-2-2 

 السيادة غير الكاملة على الأرض والموارد، وعلى طرق الاتصال الداخلي والخارجي. -

 سياسة الإغلاق والحصار والقيود الإسرائيلية. -

 الاعتماد شبه الكامل على المساعدات الدولية في تمويل البرامج التنموية. -

 وغموض الوضع السياسي المستقبلي.عدم استقرار الوضع السياسي الراهن  -

عدم اكتمال البناء المؤسسي والإداري والتنظيمي لعملية التخطيط التنموي لرأس المال  -
 الفكري.

 تعرض الشعب الفلسطيني لسياسات التجهيل من بداية الاحتلال. -
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 الفصل الثاني
 المبحث الثاني: مفاهيم عامة عن الأزمات3-2 

 
 مقدمة1 -3-2

نظراً لأهمية إدارة الأزمات في حياتنا على مستوى الأفراد والمؤسسات فلقد تطرق 
، ولهذا الغرض تناول الباحث المبحث حول مفاهيم عامة عن الأزماتالباحث في هذا 

الموضوعات الآتية: مفهوم الأزمة، أهداف إدارة الأزمة، أبعاد الأزمة، أسباب نشوء الأزمات، 
تها، مراحل الأزمة، وظائف إدارة الأزمات، الأسلوب العلمي لمواجهة أنواع الأزمات وتقسيما

 الأزمات، عوامل النجاح في إدارة الأزمات، ومعوقات عمل إدارة الأزمات.

 مفهوم الأزمة 2-3-2
لا يختلف اثنان في أن الأزمات جزء رئيس في واقع الحياة البشرية والمؤسسية، وهذا يدفع إلى 

كيفية مواجهتها والتعامل معها بشكل فعال يؤدي إلى الحد من النتائج  التفكير بصورة جدية في
 .السلبية لها، والاستفادة إن أمكن من نتائجها الإيجابية

ويظل نجاح إدارة الأزمة متوقفاً على توافر مجموعة من العناصر والمحددات. فعلاوة على 
ت متطورة للاتصال، ومنظومة ضرورة توفير أرضية ثابتة ودقيقة من المعلومات معززة بتقنيا

دقيقة للإنذار المبكر لتسهيل اتخاذ قرارات ملائمة وناجحة وناجعة، ينبغي استثمار الوقت المتاح 
دراك أهميته واتخاذ التدابير اللازمة دون تباطؤ، وتعبئة الطاقات والجهود اللازمة واستنفارها.  وا 

 تعريف الأزمة:

موقف أو حالة يواجهها متخذ القرار في أحد عرفها زريق وعقون بأنها: " تعبر عن 
الكيانات الإدارية ) دولة، مؤسسة، مشروع، أسرة( تتلاحق فيها الأحداث، وتتشابك معها 
الأسباب بالنتائج، ويفقد معها متخذ القرار قدرته على السيطرة عليها، أو على اتجاهاتها 

 (.2011: 18المستقبلية" )زريق وعقون، 

ة بأنها " حالة من عدم الاستقرار تنبئ بحدوث تغيير حاسم وشيك قد تكون وعرفها بميك الأزم
يجابية  نتائجه غير مرغوبة بدرجة عالية أو على العكس من ذلك قد تكون نواتجه مرغوبة وا 

 (. 2004: 17للغاية" ) بميك،
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قادرين كما عدها أبو فارة بأنها: " موقف يواجه الأفراد أو الجماعة أو المنظمة، ويكونون غير 
على أن يتغلبوا عليه باستخدام الإجراءات العادية الروتينية، وهذا الموقف يؤدي إلى توليد 

" ) أبوفارة يوسف،  sudden changeنتيجة التغيير المفاجئ  stressوتكوين ضغط عمل 
23 :2009 .) 

ذلك في وقال فيها الحريري: " عبارة عن مواقف حرجة وكوارث مالية صعبة لها تبعات خطيرة و 
ظل عدم معرفة المتسبب في هذه المشكلات والأزمات وكذلك في ظل نقص المعلومات وقلة 
البيانات وكذلك تزايد الضغوط الداخلية من الموظفين والخارجية من العملاء على هذه المؤسسة 
وبالمقارنة عجز المؤسسة عن تلبية الحاجات وتوفير الطلبات للزبائن والعملاء فتصاب الإدارة 
العليا بالشتات والضعف والعجز وعدم معرفة ما هو التصرف الصحيح في هذه المواقف" ) 

 (.2010: 44الحريري، 

ويرى اسليم أن الأزمة هي: " حدث مفاجئ غير متوقع تتشابك فيه الأسباب بالنتائج وتتلاحق 
متخذ الأحداث بسرعة كبيرة لتزيد من درجة المجهول عما يحدث من تطورات مستقبلًا تجعل 
 13القرار في حيرة بالغة تجاه أي قرار يتخذه، وقد تفقده قدرته على السيطرة والتعرف" )اسليم، 

:2007.) 

يتضح للباحث اتفاق التعريفات السابقة في أن الأزمة موقف حرج ومفاجئ يفقد متخذ القرار 
 القدرة على السيطرة، ونتائج الأزمة إما أن تكون إيجابية أو سلبية.

أما أبو عزيز فعرف الأزمة بأنها: " نقطة تحول في حياة المنظمة نحو الأسوأ أو          
الأفضل، فهي حالة من عدم الاستقرار يحدث فيها تغيير حاسم في سير العمل في المنظمة، قد 

 (. 2010: 12يؤدي إلى نتائج مرغوب فيها، أو نتائج غير مرغوب فيها" )أبو عزيز،

ر شبير تعني: " نقطة تحول، أو موقف مفاجئ يؤدي إلى أوضاع كما أن الأزمة من وجهة نظ
غير مستقرة، وتحدث نتائج غير مرغوب فيها، في وقت قصير، ويستلزم اتخاذ قرار محدد 
للمواجهة في وقت تكون فيه الأطراف المعنية غير مستعدة أو غير قادرة على المواجهة" )شبير، 

36 :2007.) 

أو غير متوقع لأهداف وقيم ومعتقدات وممتلكات الأفراد  عرفها حريز: " تهديداً خطراً 
 (.2007: 15والمنظمات والدول والتي تحد من عملية اتخاذ القرار". )حريز، 
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 الأزمة من خلال العناصر التالية: reidولقد حدد 

 تصاعد متزايد  -6
 تدهور في إطار وسائل الإعلام. -5
 تدخل وتداخل في العمليات العادية للأعمال. -4
 تعرض الصورة العامة التي تتمتع بها الشركة للخطر.  -3
 (.reid,2000:2اتلاف الأرباح الصافية للشركة ) -2

ومن خلال ما سبق يستطيع الباحث أن يضع الجوانب التي يشتمل عليها مفهوم الأزمة فيما 
 -يأتي:

 والسرعة التي تحدث بها.ة العنيفة أالمفاج -

 ومات. تسود فيها ظروف عدم التأكد ونقص المعل -

 ضغط الوقت والحاجة لاتخاذ قرارات صائبة وسريعة. -

 . يصعب فيها التحكم في الأحداث -

 نقطة تحول إلى الأفضل أو الأسوأ. -

 التهديد الشديد للمصالح والأهداف مثل انهيار الكيان أو سمعته. -
 

موقف مفاجئ يشكل تهديداً كبيراً  بأنها:" -وتأسيساً على ما تقدم  -وقد عرف الباحث الأزمة 
تصبح المنظمة في ظل نقص المعلومات وقلة البيانات؛ بحاجة إلى اتخاذ قرار بالمواجهة بهدف 

 إحداث نتائج إيجابية أو سلبية. 
 تعريف إدارة الأزمة:

إن مفهوم إدارة الأزمة عند أحمد: وهي "عملية إدارية مستمرة تهتم بالتنبؤ بالأزمات المحتملة 
ن طريق الاستشعار ورصد المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية المولدة للأزمات وتعبئة ع

الموارد والإمكانات المتاحة لمنع أو الإعداد للتعامل مع الأزمات بأكبر قدر ممكن من الكفاءة 
والفاعلية وبما يحقق أقل قدر ممكن من الأضرار للمنظمة والعاملين والبيئة مع ضمان العودة 

لى الأوضاع الطبيعية في أسرع وقت وبأقل تكلفة ممكنة مع ضرورة دراسة أسباب الأزمة إ
لاستخلاص النتائج لمنع حدوثها وتحسين طرق التعامل معها مستقبلًا مع محاولة تنظيم الفائدة 

 (.2008: 41الناتجة عنها إلى أقصى درجة ممكنة" ) أحمد، 
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دارة الأزمةو  نتاج استجابة إستراتيجية لمواقف الأزمات من أنها إهي "عملية إدارة خاصة من ش ا 
خلال مجموعة من الإداريين المنتقين مسبقاً والمدربين تدريباً خاصاً، والذين يستخدمون مهاراتهم 

، " )عز الدينبالإضافة إلى اجراءات خاصة من أجل تقليل الخسائر إلى الحد الأدنى
23:1990). 

" مجموعة من العناصر المصممة لمواجهة الأزمات  إدارة الأزمات بأنها: coombsوعرف 
وتخفيض الضرر الحقيقي المؤثر، وبطريقة أخرى فهي تبحث عن تقليل النتائج السلبية 
دارة الأزمات تتضمن عناصر  للأزمات، لتحمي المؤسسة وأرباب العمل والبضائع من الضرر، وا 

 (.coombs,2012:5متداخلة هي: الحماية، التحضير، الاستجابة)

( بأنها: " الطريقة أو المرحلة التي تستخدمها المنظمة لمواجهة Crandall, etcوعرفها )
الأزمات التي حدثت حيث تتركز الجهود في هذه المرحلة على معالجة الأزمات واستئناف 

 .((Crandall, etc 2014:13 العمليات والإجراءات بأسرع وقت ممكن"

لأنها تتعرض لحدث مفاجئ،  ؛عملية إدارية متميزة"أن إدارة الأزمة:  ويرى الرضيع             
ولأنها تحتاج لتصرفات حاسمة سريعة تتفق مع تطورات الأزمة وبالتالي يكون لإدارة الأزمة زمام 

 31، ". )الرضيعالمبادأة في قيادة الأحداث والتأثير عليها وتوجيهها وفقاً لمقتضيات الأمور
:2011) 

بالرغم من وضع تعاريف لإدارة الأزمة وفق أبعادها وتخصصاتها إلى أن  للباحث يتضح
التعاريف أجمعت على حشد الطاقات والإمكانات واستغلال الوقت للتقليل من آثارها والحد من 

زمة يمكن ومن خلال المفاهيم السابقة لإدارة الأانتشارها والاستفادة من دروسها في المستقبل، 
 :يأتيتحديد عناصرها فيما 

 .ذات المهارات العاليةتدار الأزمة من خلال مجموعة من الكفاءات البشرية  -

حداث نتائج إيجابيةالهدف من إدارة الأزمة تقليل الخسائر إلى الحد الأدنى -  .، وا 

 تحتاج لتصرفات حاسمة وسريعة حسب تطور الأزمة. -

 تستخدم الأسلوب العلمي في اتخاذ القرار. -

حيث يوجد فروقات عديدة ق بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات، يفر تيتم ال وللتوضيح لابد أن
أهمها يكمن في التعريف والهدف، ومنهج المعالجة،والمراحل، والتوقيت، ونوع الأزمة، ويظهر 

 -ذلك من خلال الجدول الآتي:
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 ( الفرق بين إدارة الأزمة والإدارة بالأزمات3جدول )

 الإدارة بالأزمات إدارة الأزمات

تعريفها: كيفية التغلب على الأزمة بالأدوات 
العلمية الإدارية المختلفة وتجنب سلبياتها 

 والاستفادة من إيجابياتها.

يجادها  تعريفها: تقوم على افتعال الأزمات وا 
من عدم كوسيلة للتغطية والتمويه على 

 المشاكل القائمة.

الهدف: محاولة حل الأزمة نهائياً. منهج 
 المعالجة.

الهدف: افتعال أزمة مؤقتة لمحاولة التقييم على 
 أزمة قائمة.

منهج المعالجة: استخدام الأسلوب العلمي في 
نظيم، رقابة( والبعد عن الإدارة ) تخطيط، ت

 رتجالية والعشوائية وانفعالات الخطة.الا

منهج المعالجة: افتعال أزمة وهمية والاستفادة 
ان من خاصية سيكولوجية، تعتمد على نسي
 مشكلة تتم عن طريق إحلال مشكلة بديلة.

المراحل: إشارات الإنذار، الاستعداد والوقاية، 
احتواء الأضرار والحد منها، استعادة النشاط، 

 التعلم.

المراحل: الإعداد لميلاد الأزمة، إنماء وتصعيد 
الأزمة المواجهة العنيفة والحادة، السيطرة على 

لأوضاع، سلب الكيان الإداري للخصم، تهدئة ا
براز الطرف الأخر.  وا 

التوقيت: غير محدد يتسم بالمفاجأة في أغلب 
 الظروف.

التوقيت: محدد مسبقاً ويتسم بالترتيب 
 المخطط.

 التهديد: إرادي ومخطط وله دور. التهديد: غير إرادي

نوع الأزمة: أزمات قدرية، أزمات من صنع 
 الإنسان )سياسية، اقتصادية، دولية، عسكرية،

 اجتماعية(

 نوع الأزمة: من صنع الانسان فقط.

 (2011: 107،، عقون المصدر:)زريق
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 أهداف إدارة الأزمة 

هو تحقيق درجة استجابة سريعة وفعالة لظروف  ،إن الهدف العام لإدارة الأزمات
إزالة مسبباتها، أو بإعداد التدابير أخطارها عن طريق  يرات المتسارعة للأزمة بهدف درءالمتغ

اللازمة للحد من الأزمات المتنبأ بحدوثها أو تقليصها، والعمل على إعادة التوازن إلي حالته قبل 
 الأزمة، أو على نحو أفضل مما كان عليه.

 :( 2011: 34إدارة الأزمات في النقاط الآتية)الرضيع، وتتلخص أهداف

المحتملة والاستغلال توفير القدرة العلمية على استقراء وتنبؤ مصادر التهديد الواقعة و 1-
 الأمثل للموارد والإمكانات المتاحة للحد من آثار الأزمة أو الكارثة.

نشاء مركز لقيادة العمليات.2- دارة الأزمة والكارثة وا   تحديد دور كل الأجهزة المعنية لتنظيم وا 

 توفير القدرات العملية والإمكانات المادية للاستعداد والمواجهة.3-

 ل التأثير السلبي والضار للأزمات والكوارث على الأفراد والجماعات.العمل على تقلي4-

 وقاية الأحياء والممتلكات في مكان الأزمة أو الكارثة والتخفيف من المعاناة خلال فترتها.5-

جراءات الاستعادة.  العمل على العودة إلى 6-  الحالة الطبيعية من خلال مجموعة خطوات وا 

 :(2009: 11، ة الأزمة في)العزاوي وذكر العزاوي أهداف إدار 

 العمل على عدم حدوث الأزمات من خلال إزالة مسبباتها.1-

 تصميم النمط التنظيمي الفعال لمواجهة الأزمة عند حدوثها وتقليل آثارها.2-

 أبعاد الأزمة3-3-2
، عز الدينعند تحليل الأزمة ومحاولة معرفة أبعادها يمكن الاستعانة ببعض العناصر مثل: )

28-29 :1990) 
وهل هي من مشكلات سابقة تطورت إلى حد الأزمة، أم هي  مصدر الأزمة وأسبابها: -

 م عوامل طبيعية، أم موقف طارئ داخلي؟خارجي، أتهديد 

 ويقاس بمدى تهديدها للمصالح الحيوية أو القيم الأساسية للدولة. ثقل الأزمة: -

 ويقاس بمدى ما هو من متاح من خيارات في مواجهتها. تعقد الأزمة: -
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ويقاس بمعدل الأحداث في فترة زمنية محددة، فكلما تلاحقت الأحداث في  كثافة الأزمة: -
 فترة زمنية وجيزة كلما كانت الأزمة أكثر كثافة.

 وهو الوقت الذي تستغرقه ) قصيرة، متوسطة، ممتدة(. المدى الزمني للأزمة: -

وهو الإطار المكاني الذي تشمله الأزمة ) أزمة داخلية بحتة، أزمة داخلية  نطاق الأزمة: -
 ممتدة للخارج، أزمة خارجية(.

 :الأزمة فيما يأتي ( أبعاد 1998: 4،فيما ذكر )بميك

 .أولًا: الأزمة تهدد شرعية النشاط الكلي لجميع المنظمات

 ثانياً: قد تؤدي الأزمة الكبرى إلي زعزعة رسالة المنظمة.

 ثالثاً: تؤدي الأزمة إلي إحداث تأثير على حياة الأفراد.

 أسباب نشوء الأزمة:4-3-2
عددت عودة أسباب مختلفة ومتباينة، تباين طبيعة الأزمة، ومكان وزمان حدوثها، وبصفة عامة 

 (: 17:2008يمكن أن تنشأ الأزمة نتيجة للأسباب الآتية )عودة،

 الاحتلال الإسرائيلي -6
 المتعلقة بالبيئةالكوارث الإلهية  -5
 ظروف العمل المادية في بيئة المؤسسة -4
 القيادة الإدارية المستبدة -3
 عدم وضوح أهداف المؤسسة -2
 الخوف الوظيفي -1
 سوء الفهم -7
 الشائعات -8

أن أسباب حدوث الأزمات متعددة، ومتجددة مع تجدد سبل الحياة، وعلى  فيما ذكر اليازجي
الباحث والمدقق والإداري الناجح والخبير الممارس أن يكشف هذه الأسباب وأن يحدد جوانبها 
دارة الأزمة بنجاح، وأيا ما  وأبعادها ويشخصها تشخيصاً جيداً حتى يتمكن من التعامل معها وا 

ختلفة لنشوء الأزمات يظهرها لنا الشكل الآتي: )اليازجي، كان فإن هناك أسباباً م
623:2011.) 
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 ( أسباب نشوء الأزمة4شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (623:2011المصدر: )اليازجي، 
 أنواع الأزمات وتقسيماتها:5-3-2

) أبو  -تتعدد أنواع الأزمات وتختلف إلا أنه تم تصنيفها وفقاً للخضيري وفق الأسس الآتية:
 (2011: 33-32معمر، 

، مرحلة مرحلة النمو، مرحلة النضج، مرحلة الميلاد: تصنيف الأزمات من حيث مرحلة التكوين1-
 .مرحلة الاختفاءالانحسار، 

أزمات  ،أزمات ذات طابع دوري متكرر الحدوث:تصنيف الأزمة من حيث معدل تكرار حدوثها2-
 ذات طابع فجائي عشوائي غير متكرر.

 التأثير.أزمات عميقة أزمات سطحية التأثير، : تصنيف الأزمات من حيث عمق الأزمة 3-

 .أزمات هادئة ، أزمات عنيفة تصنيف الأزمات من حيث شدتها:4-

 .أزمات خاصةأزمات عامة، تصنيف الأزمات من حيث الشمول والتأثير:5-

أزمات تجمع ، أزمات معنوية، أزمات ماديةتصنيف الأزمات من حيث موضوع أو محور الأزمة:6-
 بين النوعين السابقين.

 سوء الفهم

 سوء الإدراك

سوء التقدير 

 والتقييم

 الإدارة العشوائية

الرغبة في 

 الابتزاز

 اليأس

 الإشاعات

 القوةاستعراض 

 الأخطاء البشرية

الأزمات المتعددة 

 المخططة

 تعارض الأهداف

 أسباب نشوء الأزمات

 تعارض المصالح
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زمات صريحة علنية محسوسة وملموسة، أتصنيف الأزمات من حيث مدى الإحساس بها:7-
 أزمات ضمنية خفية مستترة غير محسوسة.

أزمات فجائية مات زاحفة بطيئة الحركة والتصاعد، أز تصنيف الأزمات من حيث سرعة الأزمة:8-
 سريعة.

أزمات على مستوى أزمات على المستوى القومي للدولة، زمات من حيث المستوى: تصنيف الأ 9-
 الوحدة الإنتاجية والمشروع.

ة محلية أزم: أزمة عالمية مستوردة من الخارج، تصنيف الأزمات من حيث المنطقة الجغرافية10-
 أزمة محلية المنشأ والتأثير.يمكن تصديرها إلى الخارج، 

 

 الأزماتمناهج تشخيص 6-3-2 
 المنهج الوصفي التحليلي 1-

إن المنهج الوصفي التحليلي يشخص الأزمة كما هي الآن، ويصفها ويحللها، ويحدد أبعادها 
فرازاتها وانعكاساتها  وملامحها ومظاهرها، ويشخص ويصف ويحلل أسبابها وبواعثها ونتائجها وا 

المنهج الوصفي التحليلي وصفاً  على المنظمة وعلى بيئتها الداخلية وبيئتها الخارجية. ويوفر
كاملًا وشاملًا ومتكاملًا للأزمة وطبيعتها ودرجة قوتها وأسبابها ونتائجها وآثارها المتعددة 
والجهات الداعمة لها والجهات التي تواجهها وتعارضها وتعمل على كبحها، كما أن هذا المنهج 

ائد التي يمكن أن تتحقق عندما تنجح يحدد ويقدم التكاليف المتوقعة لإدارة هذه الأزمة، والعو 
 .(2009: 131المنظمة في إدارتها بنجاح ) أبو فارة، 

 منهج دراسة الحالة لتشخيص الأزمات2-

ويعتمد هذا المنهج على دراسة كل أزمة على حدة باعتبار أن الأزمة حالة مستقلة ورغم تشابه 
الزمان والمكان ومحل موضوع الأزمة بعض الأزمات لا يمكن أن تتماثل تماثلًا تاماً، فاختلاف 

كفيل بأن يجعل كل أزمة خاصة بذاتها ومن خلال هذه الخصوصية يتم تحديد الفروق الفردية 
 بين الأزمة الحالية والأزمات السابقة.

ويقوم منهج دراسة الحالة على تشخيص دقيق للأزمة وتتبعها بشكل كامل ودراسة ما أدت إليه 
التعامل معها أفضل، ويهتم هذا المنهج بكل شيء عن الحالة  وما أفرزته ومن ثم يكون 

المدروسة سواء في الماضي أو الحاضر أو اتجاهاتها المتوقعة في المستقبل، ويتم دراسة الأزمة 
 (:2011: 23-22،)أبو معمرمن عدة جوانب 
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 حجم الأزمة التي وصلت إليه. -

 اللحظة.المناخ العام الذي أحاط بالأزمة من مولدها حتى  -

 العوامل والأسباب الكامنة التي أدت إلي هذه الأزمة.  -
 المنهج التاريخي لتشخيص الأزمات3-

نما  يعمل هذا المنهج وفقاً لنظرية أن أية أزمة من الأزمات لا تنشأ فجأة وليست وليدة اللحظة، وا 
تعامل مع هذه  نتاج تفاعل أسباب وعوامل نشأت قبل ظهور الأزمة تاريخياً، ومن هنا فإن أي

أساساً على معرفة كاملة بالماضي التاريخي، وكيفية تطورها، فالتعمق في  الأزمة يجب أن يبني
رية لطرح المعالجة أصولها التاريخية الحقيقية هو المقدمة الضرو  ىتشخيص الأزمة، وردها إل

 .( 2011: 113،وعقون  وأدوية العلاج )رزيق،

 مراحل الأزمة7-3-2 
 (:2009: 35فيما يأتي توضيح لملامح كل مرحلة من مراحل الأزمة ) أبو فارة، 

 مرحلة الميلاد:1-

في ظل هذه المرحلة يكون هناك بوادر تلوح في الأفق تنذر بأخطار غير معروفة وغير 
محددة بالعالم تماماً وغير واضحة الاتجاه ولم يتحدد أو يتضح المدى الذي ستصل إليه 

وتتصف هذه المرحلة بغياب وعدم توفر المعلومات والبيانات الكافية عن هذه الأخطار، 
الأزمة المرتقبة فيما يتعلق بتطورها وتوقيت انفجارها. وتتطلب هذه المرحلة من إدارة 
المنظمة جهوداً مبكرة للتصدي للأزمة وتداعياتها المرتقبة من خلال إفقاد هذه الأزمة 

تبذل هذه الإدارة كل ما هو ممكن من أجل القضاء  عوامل نموها ومرتكزات قوتها، وأن
 على هذه الأزمة في مهدها قبل أن تنمو وتتفاقم.

 مرحلة النمو )الإتساع(:2-

إذا لم تنجح إدارة المنظمة في التغلب على الأزمة والقضاء عليها في مرحلة الميلاد فإن 
والاتساع، وفي هذه  هذه الأزمة تنمو وتتطور وتدخل في مرحلة جديدة هي مرحلة النمو

المرحلة لم تعد إدارة المنظمة قادرة على إنكار الأزمة، ولا يمكن تجاهل هذه الأزمة، 
فالتجاهل يترتب عليه آثار وخيمة على المنظمة، وفي هذه المرحلة يكون مطلوباً من إدارة 

 المنظمة التدخل لمواجهة الأزمة والتعاطي معها.
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 مرحلة النضوج:3-

المنظمة في مواجهة الأزمة وعلاجها في مرحلة النمو وهذا يحدث نادراً، قد تفشل إدارة 
ذا حدث  ويكون مؤشراً على عدم كفاءة إدارة المنظمة وعدم فاعليتها في إدارة الأزمات، وا 
ذلك، وفشلت الإدارة في إدارة الأزمة والتعاطي معها بنجاح في مرحلة النمو فإن الأزمة 

معناه أن الأزمة قد بلغت ذروة قوتها وعنفوانها، وباتت  ستصل إلى مرحلة النضوج، وهذا
السيطرة عليها وعلى آثارها صعبة أو شبه مستحيلة. وتجد المنظمة نفسها في حالة من 
الصدام الشديد مع هذه الأزمة وتداعياتها، وتكون آثار الأزمة ذات تأثيرات كبيرة على 

 رة.المنظمة، وقد تؤدي إلى إحداث تغييرات جوهرية كبي

 مرحلة التقلص )الانحسار(:4-

تدخل الأزمة إلى هذه المرحلة وتبدأ بالتقلص والانحسار بعد أن يقع التصادم العنيف، فهذا 
يؤدي إلى أن تتفكك هذه الأزمة وتتفتت، وتفقد الأزمة جزءاً كبيراً من قوتها وطاقتها، ومن 

ظمة للضغوط الناجمة عن الأمور التي تشجع على تراجع حدة الأزمة استجابة إدارة المن
 قوى الأزمة، والقيام بإحداث التغييرات المطلوبة التي تكفل إنهاء هذه الأزمة.

 مرحلة الاختفاء:5-

تدخل الأزمة هذه المرحلة عندما تفقد بصورة كاملة أو شبه كاملة كل قوى الدفع المحركة 
بح الحديث عنها لها وتتلاشى مكوناتها وعناصرها الفرعية وينتهي الاهتمام بها ويص

كحدث تاريخي مضى وانقضى، والمطلوب هنا هو إعادة البناء وليس التكيف مع الواقع 
الجديد بعد الأزمة. لأن إعادة البناء يؤدي إلى علاج الآثار والنتائج واسترجاع كفاءة 
كسابها خبرات وقدرات عالية في إدارة أسباب هذا النوع من الأزمات  المنظمة وفاعليتها وا 

 ائجها.ونت

يرى الباحث بأن فهم ومعرفة مراحل الأزمة هو الأساس في التعامل مع الأزمات وبدون معرفة 
هذه المراحل وكيفية التعامل معها، فإن المؤسسة تضع نفسها أمام مفترق طرق ومواجهة عنيفة 
من الممكن أن تفتك بها، لذلك فإن الفهم والمعرفة يكون بكيفية التعامل مع كل مرحلة من 
المراحل السابقة، والاستعداد المسبق للمرحلة التي تليها حتى تعود المنظمة إلي وضعها قبل 

 حدوث الأزمة.
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 مراحل إدارة الأزمة 8-3-2 
لإدارة الأزمة مراحل خمسة يقتضي إدارة كل مرحلة من مراحلها بدقة من خلال التخطيط والتنفيذ 

كل مرحلة أساساً للمرحلة التالية في التخطيط والمتابعة والتغذية العكسية، حيث تعتبر إدارة 
 والتنفيذ والمتابعة والمعلومات المرتدة وهكذا باقي المراحل الخمسة.

ولقد ذكر الجديلي بأن مراحل إدارة الأزمة تمر بخمس مراحل أساسية، فإذا ما فشل متخذ القرار 
 51-48هي) الجديلي، في إدارة مرحلة فإنه سيصبح مسئولًا عن وقوع الأزمة وهذه المراحل

:2006 :) 

قبل حدوث أي أزمة يكون هناك دلائل تدل عليها أو  أولًا: اكتشاف إشارات الإنذار المبكر:
إشارات ترسلها الأزمة، وهذه الإشارات تختلف حسب نوع الأزمة حيث أن لكل أزمة إشارات 

 تلك الإشارات.خاصة تدل عليها، حيث إن معظم الأزمات تحدث عادة بسبب عدم الانتباه ل

كل منظمة لابد أن يتوافر لديها استعدادات وأساليب كافية للوقاية من  ثانياً: الاستعداد والوقاية:
الأزمات، ويشمل ذلك الاختبار الدقيق والمستمر للعمليات وهياكل الإدارة للتعرف على أي 

ت وبالتالي أعراض لأزمات محتملة. وتعمل على استظهار أي علامات للضعف قد تسبب أزما
 معالجتها قبل أن يستغلها الخصوم في إلحاق الضرر بالمنظمة.

وفي هذه المرحلة يتم احتواء الآثار الناتجة عن الأزمة  ثالثاً: احتواء الأضرار والحد منها:
 وعلاجها لتقليل الخسائر، فمن المستحيل منع الأزمات من الوقوع ما دام أن الميول التدميرية
تعد خاصية طبيعية لكافة النظم، وبالتالي فإن المرحلة التالية في إدارة الأزمات هي الحد من 

 الأضرار ومنعها من الانتشار.
ويمكن أن نسميها مرحلة التقاط الأنفاس وتشمل إعداد وتنفيذ برامج  رابعاً: استعادة النشاط:

وتتضمن مرحلة استعادة النشاط عدة  جاهزة تم اختيارها سابقاً واختبارات قصيرة وطويلة الأجل،
 جوانب أحدها محاولة استعادة الأصول الملموسة والمعنوية التي فقدت.

وتتضمن هذه المرحلة دروساً هامة تتعلمها المنظمة من خبراتها السابقة  خامساً: التعلم:
لتحسين ما والمنظمات الأخرى التي مرت بأزمات معينة، وكذلك التعلم المستمر وا عادة التقويم و 

تم إنجازه في الماضي رغم أنه مؤلم حيث ذكريات الماضي التي خلفتها الأزمة، وهي بلورة 
وضع الضوابط لمحاولة منع تكرار الأزمة وبناء خبرات من الدروس السابقة لضمان مستوى 

 عالي من الجاهزية في المستقبل
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 ( مراحل إدارة الأزمة 5شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( 1998: 17)بميك،المصدر: 

يرى الباحث أن دراسة مراحل الأزمة أمراً بالغ الأهمية، حيث تختلف الإجراءات المتبعة في إدارة 
الأزمة حسب كل مرحلة، ففي مرحلة ما قبل الأزمة يجب على متخذ القرار إجراء تصحيح 
للاختلالات قبل تحولها إلى أزمة، وفي مرحلة حدوث الأزمة وفشل الإجراءات التصحيحية فإن 

جراءات يجب اتخاذها من أجل وضع حد لتداعياتها، وفي مرحلة ما بعد الأزمة لابد من هناك إ
 العمل على العودة إلى حالة النشاط الطبيعية، واستخلاص الدروس من الأزمة.

 .( 2010: 59،)الحريري ظائف إدارة الأزماتو 9-3-2 

هة كل الأزمات المحتملة التخطيط السابق والتوقع المسبق والتنبؤ والاستعداد التام لمواج1- 
 الحدوث في المستقبل وذلك بعد مباشرة تنفيذ العمل في المؤسسة.

إعداد خطة عمل كاملة تامة وافية بكل المعلومات والبيانات والأرقام المطلوب معرفتها وذلك 2- 
 لمعرفة حدود الإمكانيات المتاحة للمؤسسة.

الإدارات والعمل  على تنسيق الأمور والقرارات التنظيم للعمليات المالية في المؤسسة وتنظيم 3- 
 الإدارية وتحديد طريقة التواصل مع الإداريين والموظفين.

جراء العلاج المناسب للأزمات.4-   التدخل المناسب في الوقت المناسب وا 

 التحليل العلمي السريع للأزمات والمشكلات المادية.5- 

 اكتشاف

 اشارات الإنذار

 

الاستعداد 

 والوقاية

 

احتواء الأضرار 

 أو الحد منها

 

 استعادة النشاط

 التعلم

 

 الأزمة

 الفعلإدارة برد 
 إدارة مبادرة

 إدارة فعالة

 دارة فعالةإ
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على كيفية مواجهة الأزمات وحل المشكلات الإدارية  يريندريب الموظفين والعاملين والمدت6- 
 بكل فن ومهارة وحنكة وحكمة إدارية.

 ثار السلبية للأزمة واتخاذ نظام حماية قوية للوقاية من الأزمات.معالجة الآ7- 

صة بالأزمة تشكيل لجنة عمل خاصة وطارئة لتبحث كل الأطر والحدود والمقومات الخا8- 
والموظفين الماهرين والقادرين على التفكير بطرق إبداعية وذلك  نيريمكونة من أفضل المد

 بالتعاون مع الموظفين المختصين في إدارة الأزمات.

تحديد ومعرفة المدى الزمني وتحديد المدة الزمنية المحددة للسيطرة على الأحداث والأمور 9- 
لا أصبحت خارجة عن السيطرة وعن نظام إرادتنا.  وا 

ستيعاب وفهم الأزمة والسرعة في القدرة على تحليلها وكيفية حلها والتعامل السرعة في ا10- 
معها مع توفير الحرية الكاملة للموظفين في إبداء آرائهم وتوجيهاتهم ونصائحهم وكذلك 
السرعة في القدرة على امتصاص التوتر وتقليل الاضطراب ونشر الأمن وأفكار الهدوء 

 وطمأنة الموظفين.

ة الأزمات إلى التعامل مع أية أزمة جديدة من خلال فريق متخصص يجري تلجأ إدار 11- 
ة المختصة بالأزمات، ويكون مهمته رض، وهذا الفريق يختلف عن الإدار تشكيله لهذا الغ

التعامل مع الأزمة وقوى الأزمة والعمل على معالجة الأزمة والحد من خطورتها وآثارها 
 .( 2009: 66،السلبية )أبو فارة يوسف

في  السليم المنهج العلمي الإداري وقسم )أبو فارة( أهم الوظائف الإدارية التي يعتمد عليها 
 (: 2009: 166-163إلي الآتي )أبو فارة، التعامل مع الأزمة

 وظيفة التخطيط 

 وظيفة التنظيم 

 وظيفة التوجيه 

 وظيفة الرقابة والمتابعة 

ومن وجهة نظر الباحث فإن تقسيم الحريري لوظائف إدارة الأزمات شمل جميع وظائف الإدارة 
التي ذكرها أبو فارة بل وزاد في ذلك تفصيلًا بالمهام التي يمكن لإدارة الأزمات القيام بها أثناء 

 وقبل وبعد حدوث الأزمة.
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 خطة إدارة الأزمات: 10-3-2
وبة حول إدارة الأزمات المتوقعة، وهذه الخطة يجب أن من الضروري أن يكون هناك خطة مكت

تراجع باستمرار من أجل تطويرها وتحديثها، آخذين بعين الإعتبار التطورات والتغيرات 
 -:ة، بحيث تتكون من الأقسام الآتية( هيكلية لهذه الخط2004، بميكالمتلاحقة، وقد اقترح )

ير إلى إمكانية تجنب الأزمات في كثير من المقدمة: تشرح أهمية التعامل مع الأزمات، وتش -6
 الحالات، والتنويه لضرورة الاهتمام بالأمور الصغيرة التي يمكن أن تصبح أزمة كبيرة.

فريق الأزمات: يجب أن تحتوي الخطة على قائمة بأسماء فريق إدارة الأزمات، ومهام كل  -5
 رة الأزمات.عضو في الفريق، وكذلك المسئوليات وتحديد من هو رئيس فريق إدا

قائمة الاتصالات: بحيث تشمل أرقام الهواتف لكافة الأشخاص ذوي العلاقة من أعضاء  -4
 فريق الأزمة وغيرهم وآلية الاتصال بهم.

من الخطة يتم إدراج أنواع الأزمات المحتمل  م المخاطر المحتملة: في هذا الجزءتقيي -3
 وقوعها، والنتائج والآثار التي تنتج عن هذه الأزمات.

سلفاً  ةلتوثيق: تشتمل الخطة على آلية التوثيق للأحداث ويفضل أن يكون هناك نماذج معدا -2
 من أجل التوثيق.

من خطة الأزمات،  عامل مع وسائل الإعلام جزءاً مهماً العلاقة مع وسائل الإعلام: يمثل الت -1
حيث للإعلام أهمية كبيرة قد تكون سلبية أو إيجابية، ولكن يجب أن تكون ضمن 

 تصين وضمن ما هو منصوص عليه في خطة الأزمات.المخ
التجهيزات اللازمة لإدارة الأزمات: يجب أن تتوفر التجهيزات اللازمة للتعامل مع الأزمات  -7

وخاصة غرفة عمليات إدارة الأزمة والتجهيزات الأخرى وعلى الخطة أن توضح مكان هذه 
 الغرفة وكيفية الحصول على التجهيزات الضرورية.

التقييم: يجب أن تحتوي الخطة على استمارات من أجل استخدامها لعملية التقييم من طرق  -8
 .قبل المشتركين في عملية إدارة الأزمة

يرى الباحث أهمية وجود خطة للأزمات في المنظمات من خلال مشاركة العاملين في إعدادها 
ا على العاملين للتصرف والعمل على تطويرها وتحديثها بشكل دوري، ومن ثم اعتمادها وتوزيعه

 وفقها في حال حدوث أزمات لدى المنظمة.
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 الأسلوب العلمي لمواجهة الأزمات:11-3-2
إن إدارة الأزمات وعلى الرغم مما وصلت إليه من أساليب علمية لمواجهة الأزمات فإنه لا يمكن 

أرباب العمل  الوقاية من كل الأزمات، ولكن يمكن التخفيف من آثارها، وهذه الأساليب تجعل
 قادرين على مواجهة الأزمات بكفاءة وفاعلية.

ولقد ذكر الرضيع أنه يوجد أسلوب أكثر ضماناً للسيطرة على الأزمة وتوجيهها ويشتمل هذا 
 (: 2011: 44الأسلوب المراحل الآتية) الرضيع،

ي الأزمة ويكون الهدف منها تحديد العوامل المشتركة فلدراسة المبدئية لأبعاد الأزمة: ا 1-
وتحديد أسباب الاحتكاك الذي أشعل الموقف وتحديد المدى الذي وصل إليه من حيث 
ترتيب العوامل المشتركة والمؤثرة حسب خطورتها مع تحديد القوى المؤيدة والمعارضة لكي 

 نستطيع تحديد نقطة البداية للمواجهة.

بين الظواهر والأسباب والتأكد وهي تعمل على التفرقة الواضحة  الدراسة التحليلية للأزمة:2-
من المصادر بحيث تحدد دور كل من العنصر البشري والعوامل الطبيعية والتكنولوجية 
وأسباب الخلل التي أدت إلي الأزمة، كما يتم تحديد العناصر المشتركة في صناعة الأزمة 

شارها وتحديد ومن ثم توقع طبيعة وتكاليف الأخطار الناتجة عن الأزمة وأثر الوقت على انت
 الإمكانيات التي يمكن الحصول عليها في وقت مناسب لاستخدامها.

وتبدأ بتحديد الأهداف وتنتهي بوضع عدد من  التخطيط للمواجهة والتعامل مع الأزمة:3-
الحلول وبدائلها من خلال الفهم الكامل للبيانات من خلال الفهم الكامل للبيانات والتركيز 

 على تحقيق الأهداف، وينتج عن الخطة الخطوات الآتية:
اءات وهنا يتم اتخاذ مجموعة من القرارات المتنوعة مثل تحديد إجر  الاستعداد للمواجهة:أ ( 

حماية المحيطين بمجال الأزمة، واتخاذ قرارات بخصوص إعادة هيكلة الموارد البشرية 
والفنية، وأيضاً تحديد المسئوليات وتحديد المعلومات وأوقات صدورها وتنظيم عمليات 

 الاتصال داخل مجال الأزمة من الداخل وكذلك مع الجهات الخارجية.
الفعلية والتعامل مباشرة مع الأزمة من حيث    وهي خطة المواجهة التفاعل مع الأزمة: (ب

) وقت تدهور الموقف، تقليل الخسائر، السيطرة على الموقف، توجيه الموقف إلى 
المسار الصحيح، معالجة الآثار النفسية والاجتماعية الناتجة عن الأزمة، تطوير الأداء 

 أو مشابهه لها(. العملي، واستخدام أساليب وأدوات وقائية ضد أزمات من نفس النوع
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 (2007: 29، ) حريزعوامل النجاح في إدارة الأزمة: 12-3-2

أن عنصر الوقت أحد أهم المتغيرات الحاكمة في إدارة الأزمات، فالوقت  إدراك أهمية الوقت:1-
هو العنصر الوحيد الذي تشكل ندرته خطراً بالغاً على إدراك الأزمة، وعلى عملية التعامل 
معها إذ أن عامل السرعة مطلوب لاستيعاب الأزمة والتفكير في البدائل واتخاذ القرارات 

فريق إدارة الأزمات والقيام بالعمليات الواجبة لاحتواء الأضرار  المناسبة، والسرعة في تحريك
 أو الحد منها واستعادة نشاط المنظمة.

من المعلومات والبيانات الخاصة بكافة أنشطة المنظمة، وكافة  إنشاء قاعدة شاملة ودقيقة2-
الأزمات والمخاطر التي قد تتعرض لها، وآثار وتداعيات ذلك على مجمل أنشطتها، 

 ومواقف للأطراف المختلفة من كل أزمة أو خطر محتمل.

فسيرها تتسم بالكفاءة والدقة والقدرة على رصد علامات الخطر وت توافر نظم إنذار مبكر -3
 وتوصيل هذه الإشارات إلى متخذي القرار.

إن عملية الاستعداد لمواجهة الأزمات تعني تطوير  الاستعداد الدائم لمواجهة الأزمات: -4
القدرات العملية لمنع أو مواجهة الأزمات، ومراجعة إجراءات الوقاية، ووضع الخطط 

 الأزمات. وتدريب الأفراد على الأدوار المختلفة لهم أثناء مواجهة
لقد أثبتت دراسات وبحوث الأزمة والدروس المستفادة  نظام اتصال يقيم بالكفاءة والفاعلية: -5

من إدارة أزمات وكوارث عديدة أن اتصالات الأزمة تلعب دوراً بالغ الأهمية في سرعة 
وتدفق المعلومات والآراء داخل المنظمة وبين المنظمة والعالم الخارجي، وبقدر سرعة ووفرة 

 وارد وشحذ طاقات أفراد المنظمة.المعلومات بقدر نجاح الإدارة في حشد وتعبئة الم
وتدريبها وتحديثها باستمرار، مع الاستفادة والتعلم المستمر من  تكوين فرق إدارة الأزمات -6

 ( 2012: 20،ات الداخلية والخارجية.)زيادةالأزم
، من حيث كفاءتها ومهاراتها وسماتها وتفاعلها مع الأحداث حسن اختيار القيادات الإدارية -7

 ( 2011: 48،)الرضيعة التنظيمات الرسمية والاجتماعية  ومع بقي

والتنسيق الفعالة، فالمعلومات وقنواتها ونظم  إيجاد وتطوير نظم المعلومات والاتصال -8
تحليلها وحسن استخدامها هي الأساس في صنع واتخاذ القرارات الأزموية الراشدة )اسليم، 

43 :2007 .) 
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 معوقات عمل إدارة الأزمات: 13-3-2

يذكر أبو معمر بأنه يوجد عوامل متعددة وكثيرة ومتداخلة ومتشابكة في بعضها          
البعض تواجه الإدارات وفكر إدارة الأزمة ذاته، تمنعها من تأدية عملها وتقف حائلًا قوياً من 

 ( 2011: 53-52،أجل إعاقة إدارة الأزمة ومن أهم هذه المعوقات:)أبو معمر

بداية العمل بتفاؤل زائد من قبل بعض القيادات يجعلها تنظر نظرة شؤم بل وترفض إدارة  -
 الأزمات لأن إدارة الأزمات لها رؤية مستقبلية وتوقع لما سيحدث.

 كثير من القيادات تعتقد أن إدارة الأزمات لا ضرورة لها في الوقت الحاضر. -

 يستدعي وجود إدارة للأزمات. عدم توقع حدوث أزمات بالمعنى الذي -

 هناك قيادات ذوو كفاءات عالية مشهود لها وبالتالي لا تتوقع أزمات. -

 عدم تأثير الشائعات علينا وعلى مكانتنا. -

 عدم تعرضنا حتى الآن لأي مشكلة، فلماذا نتوقع الأسوأ. -

 لا توجد أزمة طالما أنه لم يحدث أي نوع من أنواع الضرر. -

 الأزمة التي يجب أن نستعد لها الآن؟ ربما يحدث غيرها.ما هي  -

 الأزمة قدر لا يمكن رده، ألسنا مؤمنين بالله؟ -

 إذا كانت أكبر من قدرنا واستعدادتنا فماذا نفعل؟ -

ذا قدر لها ذلك وحتى إذا استعدينا لها. -  سوف تقع يعني سوف تقع وا 

مات اليوم ولذلك لا تجد في غالبية المنظمات بأن المعيقات السابقة متوفرة لدى منظ يرى الباحث
نما يتم معالجة للأزمات التي قد تحدث من خلال الإدارة العليا ومثال  إدارة مختصة بالأزمات، وا 
ذلك ما يوجد لدى وزارة الصحة الفلسطينية حيث تدار الأزمات من خلال الإدارة العامة للتعاون 

دعم من خلال تسويق المشاريع لحل الأزمات، دون وجود الدولي والتي بدورها تقوم فقط بتوفير ال
 إدارة للأزمات تعمل على إيجاد حلول جذرية للأزمات وليس فقط وجود حلول مؤقتة.
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 الفصل الثاني
 نبذة عن وزارة الصحة الفلسطينية: المبحث الثالث4-2 

 

 مقدمة 1-4-2
إن القطاع الحكومي الصحي يشكل الجزء الأكبر من نظام تقديم الخدمات الصحية            

في فلسطين وعليه فإنه يحتمل كذلك الجزء الأكبر في تطبيق السياسات المختلفة المتعلقة بتقديم 
الخدمات الصحية والتي تهدف إلي ضمان حصول الجميع على الخدمات الصحية بمساواة 

الاجتماعي وذوي الإعاقات والفقراء بجودة عالية معتمدة على المعايير العالمية  وعدالة للنوع
والعربية والوطنية في النظام الصحي وذلك ضمن القوانين والتعليمات الفلسطينية، خصوصاً 
قانون الصحة العامة الفلسطيني، بما يتوافق مع توصيات منظمة الصحة العالمية وقوانين الدول 

لتعاون مع المؤسسات الحكومية وغير الحكومية والمنظمات العالمية، وذلك من المجاورة، وبا
خلال كادر منظم ومدرب، وأجهزة حديثة ومعايرة وتعمل بكفاءة عالية، في مؤسسات صحية 

)الإستراتيجية تؤمن بيئة عمل داعمة وبنية تحتية تتوافق مع معايير جودة الرعاية الصحية 
 (.201-12014الصحية الوطنية 

يعمل النظام الصحي الفلسطيني تحت ظروف استثنائية تتمثل في الحصار " الإسرائيلي" 
والذي يمثل انتهاكاً واضحاً لحقوق الإنسان بشكل عام  2006المستمر على قطاع غزة منذ عام 

رأسها القطاع الصحي متمثلًا في نقص  صورة واضحة على جميع القطاعات وعلىوينعكس ب
 إمدادات الدواء والمستلزمات الطبية والأجهزة الطبية.

 وزارة الصحة الفلسطينية رؤية2-4-2 
نظام صحي شامل متكامل يساهم في تحسين وتعزيز مستدام للوضع الصحي بما فيه المحددات 

 نت(. :MOH، 5163 ) الرئيسية للصحة في فلسطين

 وزارة الصحة الفلسطينية رسالة 3-4-2
إن وزارة الصحة في السلطة الوطنية الفلسطينية كإحدى مؤسسات دولة فلسطين المستقلة ملتزمة 
بمبدأ العمل المشترك مع جميع الشركاء لتطوير الأداء في القطاع الصحي والارتقاء به وذلك 

ع السياسات وتنظيم لضمان إدارة القطاع الصحي بشكل مهني سليم وخلق قيادة قادرة على وض
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 :MOH، 5163 ) ضمن توفير خدمات نوعية في كل القطاع الصحي العام والخاص العمل و
 نت(.

: 2011-2012)إنجازات وزارة الصحة الفلسطينية الأهداف الإستراتيجية للوزارة4-4-2 
 أ(.

ضمان تقديم الخدمات الصحية الأساسية بجودة عالية تشمل الرعاية الصحية  -
 الثلاث الأولية والثانوية والثالثة للسكان في فلسطين. بمستوياتها

ضمان استمرار العمل لتوفير الموارد اللازمة لإيجاد الخدمات الصحية والمتخصصة بما  -
 يحقق الاكتفاء الذاتي.

رفع فاعلية استخدام الموارد المتاحة وترشيد الاستهلاك لتحقيق أفضل منجزات ممكنة  -
 في تطوير الخدمات الصحية .

 استمرار الجهود المبذولة لرفع مستوى جودة أداء الخدمة في مرافق الوزارة. -

 تمكين الجمهور من الوصول والحصول بيسر على هذه الخدمات. -

تحقيق الاكتفاء الذاتي من الكوادر الصحية المدربة اللازمة لتقديم الخدمات الصحية في  -
 فلسطين.

لخدمات الصحية في القطاعات غير تحقيق التعاون والتكامل بين الوزارة ومقدمي ا -
الحكومية كالمؤسسات الربحية وغير الربحية ومع النقابات والمؤسسات الأكاديمية في 

 فلسطين وكذلك مع الجهات الدولية والإقليمية.

تحقيق نظام إداري فعال يكفل العدل والإنصاف للموظفين ويمكن الاستفادة من قدراتهم  -
 ومؤهلاتهم.

التخطيط الصحي في فلسطين على المستوى الحكومي وغير ضمان العمل بمنهج  -
 الحكومي. 
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 -قطاعات الوزارة:5-4-2 
 ( قطاعات وزارة الصحة الفلسطينية4) جدول

 وزير الصحة

 الوحدات الفنية الإدارات العامة

 وحدة الإجازة والتراخيص الإدارة العامة ديوان الوزير

 الأزماتوحدة  الإدارة العامة للتعاون الدولي

 وحدة التنسيق مع المنظمات الأهلية الإدارة العامة للرقابة الداخلية

 وحدة التخطيط ورسم السياسات الإدارة العامة للشؤون القانونية

 وحدة العلاقات العامة والإعلام الإدارة العامة لتنمية القوى البشرية

 وكيل الوزارة

 الوحدات الفنية الإدارات العامة

 وحدة التمريض العامة للهندسة والصيانةالإدارة 

 وحدة المختبرات وبنوك الدم الإدارة العامة للرعاية الصحية الأولية

 وحدة الإسعاف والطوارئ  الإدارة العامة للمستشفيات

 وحدة الأشعة الإدارة العامة للشؤون الإدارية والمالية

 وحدة العلاج الطبيعي الإدارة العامة للصيدلة

 وحدة العلاج التخصصي في الخارج العامة للصحة النفسية المجتمعية الإدارة

 وحدة تحسين الجودة الإدارة العامة لتنمية القوى البشرية
 المصدر: الموقع الإلكتروني لوزارة الصحة الفلسطينية

(MOH ،:2014 نت) 

 وحدة نظم المعلومات الصحية

 وحدة تكنولوجيات المعلومات وصيانة الحاسوب

 وحدة التأمين الصحي
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)التقرير السنوي للقوى العاملة في القطاع القوى العاملة في القطاع الصحي6-4-2 
 (:8:2014-6الصحي، 

موظفاً يعملون في  14156بقطاع غزة بلغ إجمالي أعداد القوى العاملة في القطاع الصحي
 .(الحكومية، وكالة الغوث، الخدمات الطبية، والمؤسسات غير )وزارة الصحة

أولًا: توزيع نسبة القوى العاملة في القطاع الصحي حسب جهة العمل من إجمالي العاملين في 
 -:بقطاع غزة القطاع الصحي

 .%64( موظف بنسبة9030) وزارة الصحة الفلسطينية -

  %23( موظف بنسبة 3243) المؤسسات غير الحكومية -

  %6.2( موظف بنسبة914) الخدمات العسكرية -

  %6.9( موظف بنسبة 969) الوكالة -

 حسب الوظيفة إلى ما يلي: القوى العاملة في القطاع الصحيتوزيع نسبة 

 %61.8وظائف طبية  -

 %38.2وخدماتية وظائف إدارية -

 -ثالثاً: توزيع نسبة القوى العاملة بوزارة الصحة حسب جهة العمل:

 %64.1( موظف بنسبة  5788مستشفيات ) -

 %  18.5( موظف بنسبة 1668رعاية أولية ) -

 %17.4( موظف بنسبة  1574إدارات ووحدات ) -

 رابعاً: أعداد المستشفيات وقدرتها الاستيعابية:

 2185منها  2895قدرة سريرية  ذامستشفى  30بلغ عدد المستشفيات في قطاع غزة 
سريراً  2037في القطاع الحكومي )وزارة الصحة والداخلية( وتدير وزارة الصحة  اً سرير 

وتمثل  اً سرير  148من مجموع الأسرة في القطاع. وتدير وزارة الداخلية  %70.4وتمثل 
 %24.5سرير وتمثل  710من إجمالي الأسرة والمستشفيات غير الحكومية  5.1%

 (.2013للمستشفيات في قطاع غزة  الأسرة. )التقرير السنوي  من إجمالي
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 الفصل الثاني

 ةالأزمات التي تواجه وزارة الصحة الفلسطينيرابع: المبحث ال5-2
 

 مقدمة1-5-2 
شارفت الخدمات الصحية في غزة المنهكة والهشة أصلًا على الانهيار إذا لم تتخذ خطوات 

استعرض مدير عام التعاون الدولي بوزارة الصحة تداعيات فورية لدعمها وحمايتها. وقد 
والمهمات الطبية للمستشفيات ومراكز  الحصار على القطاع الصحي وأهمها نقص الأدوية

الرعاية الأولية، وأزمة شركات النظافة والتغذية التي لم تتلق مخصصاتها المالية منذ تشكيل 
حكومة التوافق، بالإضافة إلى أزمة رواتب الموظفين والمصاريف الجارية والتي تشكل أزمات 

ة الطبية ومواد الصيانة، علاوة مركبة للقطاع الصحي، بالإضافة إلى نقص قطع غيار الأجهز 
على صعوبة سفر المرضى نتيجة لإغلاق معبر رفح البرى، والممارسات العنصرية من قبل 

 (.نت MOH ،:2014الاحتلال الإسرائيلي بحق مرضانا عبر معبر بيت حانون)

 يمكن إجمال الأزمات الصحية في النقاط الآتية:

لا زال موظفو وزارة الصحة أزمة الإضرابات )الموظفين، شركات النظافة والتغذية(: 1-
 530تم تعيينهم من حكومة غزة،  4508موظفاً منهم  5038الفلسطينية والبالغ عددهم 

مقطوعة رواتبهم، يعانون من أزمة انقطاع رواتبهم مثلهم مثل باقي موظفي الوزارات 
ف حكومة التوافق للرواتب )الإدارة العامة للتعاون الأخرى بالقطاع، نتيجة عدم صر 

 (.2014الدولي،

الإضرابات المتكررة للعاملين بالمجمع بكافة شرائحهم الوظيفية تضر بعمل أزمة ن إ
، ولقد بدأت أزمة الإضرابات التي تنفذها النقابات الطبية، المنظومة الصحية المتكاملة

، مع استلام حكومة التوافق لمهامها بالضفة وكذلك شركات النظافة والتغذية بالوزارة
وغزة، وعدم صرف رواتب الموظفين، وكذلك مخصصات الشركات التي تقوم بأعمال 

( عامل، بتكلفة شهرية 727( شركات يعمل بها )9النظافة بالمستشفيات، وعددها )
ين، ألف دولار شهرياً، وكذلك الشركات التي تقدم وجبات التغذية للمرضى والعامل 180

ألف دولار، وهذه الأزمات باتت  194ولقد بلغت التكاليف الشهرية لخدمات التغذية 
تلقي بعبئها على كاهل المريض بقطاع غزة، حيث تم تأجيل آلاف العمليات الجراحية، 
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م لإجراء عملية جراحية 2018حتى أصبح المريض على قائمة الانتظار ينتظر للعام 
 (.2014عامة للتعاون الدولي،بمستشفيات القطاع )الإدارة ال

ن توقف خدمات النظافة بالمستشفى يعني دخول مجمل الخدمة الصحية في تعقيدات إ
أزمة خطيرة تهدد استمرار تقديم الخدمة في ظل تراكم كميات كبيرة من النفايات الطبية 

 (.نت MOH ،:2014م)سام الحيوية بالمستشفيات بشكل عاداخل الأق

يعتمد استمرار عمل مرافق وزارة الصحة بشكل والمستلزمات الطبية:أزمة نقص الأدوية 2-
نقطاع وذلك حتى أساسي على توفير الأدوية والمستهلكات الطبية بشكل منتظم ودون ا

خدمة للمرضى من أبناء قطاع غزة، ولكن وزارة الصحة في قطاع غزة يتم تقديم أفضل 
والمستهلكات الطبية حيث يتمثل  توفير الأدويةفي ات جمة وعقبات كثيرة تواجه صعوب

للازمة لذلك والمعاناة في إدخال ما يمكن شراؤه من المعابر اذلك في شح الموارد المالية 
حتلال على قطاع المحيطة بقطاع غزة بسبب الحصار الجائر الذي يفرضه الا

 (.نت MOH ،:2014)غزة

صنفاً من الأدوية رصيدها  145تعاني الخدمات الصحية من عجز كبير يتمثل في 
صنفاً  225شهور، أي أن الرصيد يكون  3صنفاً تكفي لمدة أقل من  80صفر، و 
صنف من المستهلكات الطبية رصيدها صفر،  400. وهناك أكثر من %45حوالي 

وهذا النقص الشديد يؤثر على تقديم خدمات صحية أساسية للمرضى في قطاع غزة. 
ذا النقص إلى تخفيض بعض الخدمات الصحية واضطرت وزارة الصحة بسبب ه

خصوصاً العمليات الجراحية غير الطارئة، وكذلك دمج بعض الخدمات التشخيصية 
والعلاجية في المستشفيات، وزيادة تحويل المرضى للعلاج بالخارج ) الإدارة العامة 

 (. 5163للتعاون الدولي،
 أزمة نقص إمدادات الوقود والكهرباء:3-

دم وزارة الصحة الفلسطينية الخدمات الصحية لسكان قطاع غزة من خلال تق         
مركزاً للرعاية، وهي بحاجة للطاقة الكهربائية لتقديم  54مستشفى، بالإضافة إلي  13

استعمال ساعات يومياً و  10-8الخدمات، وفي ظل انقطاع التيار الكهربائي لفترة 
ألف لتر من الوقود شهرياً لتغطية  360بحاجة إلي ما يقرب من  فهي مولدات الكهرباء

،هذا بالإضافة إلي ما تستهلكه سيارات ساعة يومياً  12انقطاع التيار الكهربائي لمدة 
بتكلفة إجمالية تصل إلى ألف لتر سنوياً،  147الإسعاف والنقل من الوقود بواقع 
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دولار أمريكي، والجدير بالذكر بأن المخزون الحالي في المستشفيات من  مليون 7
 (.2014)الإدارة العامة للتعاون الدولي، %16.15إجمالي سعة التخزين المتوفرة 

 ،ونقل الدم ،نقطاع الطاقة آثار كارثية فيما يتعلق بمكافحة العدوى ويرى الباحث أن لا  
 ،وفي قاعات العمليات عامة، المستشفياتأقسام والنظافة في  ،وتعقيم الأدوات الطبية
ويمكن أيضاً توقع حدوث زيادة في حالات العدوى التي  خاصة، ووحدات العناية المكثفة

 .تحدث في المستشفيات والتي تشكل تهديداً جسيماً لأرواح المصابين

ت عدم انتظام القدرة الكهربائية التي تنتجها المولدافي الأزمة وتتجلى صعوبة   
أمام أزمة  الوزارة كون توبالتالي  ،ا يؤثر بشكل سلبي على الأجهزة الطبيةمالكهربائية م
مع نقص الإمكانيات لإصلاح ما يتوقف من تلك  ،يصعب السيطرة عليها ةمركبة ومعقد

 (.نت MOH ،:2014) الأجهزة

في  ىضمر ال مئاتهدد حياة ي ص السولار في خزانات وزارة الصحةنق إنويرى الباحث ب
لا يمكن الاستغناء التي خطيرة الحساسة و القسام الأ في لا سيمامستشفيات القطاع؛ 

العمليات و  ،كأقسام العنايات الفائقة ،فيها عن الاجهزة الطبية الموصولة بالكهرباء
 .)و المختبرات الأشعة،و  ،و أقسام الطوارئ  ،و الحضانات ،الجراحية

تقوم السلطة الوطنية الفلسطينية أزمة منع مرضى القطاع من السفر للعلاج بالخارج: 4-
بتوفير الخدمات الطبية للمواطنين عن طريق المؤسسات الطبية الحكومية، هذا 
بالإضافة إلى بعض الجهات الأخرى: مثل وكالة الغوث والمؤسسات غير الحكومية 

 للمواطنين. الخاصة لطبيةوالخاصة التي تقوم أيضاً ببعض الخدمات ا

حيث يعاني قطاع الصحة في قطاع غزة، لا سيما الحكومي من عجز وقصور كبير  
يمكنها تقديم  بشكل كافي نظراً لعدم وجود إمكانيات في المؤسسات الطبية لوزارة الصحة

يتطلب ضرورة شراء بعض الخدمات الصحية  الخدمات العلاجية بالشكل المطلوب مما
يعني أن العلاج في الخارج ضرورة ملحة  زارة غير المتوفرة لديها وهذامن خارج الو 

ؤسسات لضمان الحقوق الصحية للمواطنين، حيث ترسل الحالات للعلاج خارج الم
 :الطبية لوزارة الصحة إلى

مؤسسات طبية محلية: تشمل المستشفيات والمراكز الخاصة والأهلية غير  -
 ية والقدس الشرقية.الحكومية في قطاع غزة والضفة الغرب
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سرائيل مؤسسات طبية خارجية: تشمل المستشفيات و  - المراكز في مصر والأردن وا 
 (.73:2012)حمد منيرة، 

 531تعاني وزارة الصحة من توقف  أزمة تعطل الأجهزة الطبية والمولدات الكهربائية:5-
التمكن من جهازاً طبياً في مستشفيات قطاع غزة الرئيسية عن العمل نظراً لعدم 

ن تعطل العديد من الأجهزة الطبية التي  إصلاحها جراء عدم توفر النفقات التشغيلية. وا 
أدت إلى تعثر في الخدمة الطبية المقدمة للمواطنين في محافظات قطاع غزة.، وأن 
مئات الأجهزة الطبية الضرورية للعلاج تحتاج إلى قطع غيار لإعادة إصلاحها 

نظراً لرفض الاحتلال ومماطلته في إدخال قطع الغيار واستخدامها غير متوفرة 
الضرورية لإصلاح هذه الأجهزة، وهذه الأجهزة تشمل كل من أجهزة الأشعة وأجهزة 

 .: نت(GMO،5162) ناية المكثفة والعمليات الجراحيةخاصة بالع
 موظفاً موزعين على المستشفيات 9030يعمل بوزارة الصحة  أزمة العجز في الموظفين:6-

في المستشفيات أعلى  نسبة العاملينوالعيادات والإدارات في قطاع غزة، حيث بلغت 
، 0.6(. بلغ معدل طبيب لكل سرير في مستشفيات وزارة الصحة %64.1نسبة )

، فيما بلغ إجمالي أعداد الموظفين المستنكفين عن 0.9ومعدل ممرض لكل سرير 
من الإجمالي العام  %20.8موظفاً، أي ما نسبته  2345العمل في وزارة الصحة 

 (.2014)التقرير السنوي للقوى العاملة في القطاع الصحي  للموظفين

لا زالت تعاني من عجز كبير في ويرى الباحث من خلال عمله بالوزارة بأن الوزارة  
الموظفين رغم حاجتها إلى الكثير من الأخصائيين والفنيين والإداريين في كافة 
المجالات والتخصصات الصحية المختلفة، مما دفع الوزارة إلى الاستعانة بالمتطوعين، 
وذلك لتغطية العجز الناتج عن استنكاف بعض الموظفين، وكذلك عدم تعيين موظفين 

 جدد للعمل بالوزارة منذ تشكيل حكومة التوافق في قطاع غزة.
ء والحصار المفروض على قطاع غزة انقطاع مواد البنا أزمة المباني والبنية التحتية:7-

عمل على إعاقة عدد من مشاريع البناء والتأهيل وصيانة الأجهزة الطبية وتنمية الكوادر 
الطبية، وناشدت وزارة الصحة الفلسطينية جمهورية مصر العربية السماح بدخول مواد 

 .(5164)الإدارة العام للتعاون الدولي،  البناء وكذلك دخول الوفود الطبية
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إن استمرار أزمة معبر رفح لها تداعيات خاصة على الخدمات  أزمة إغلاق معبر رفح:8-
 (.2014الصحية التي تمثلت في: )الإدارة العامة للتعاون الدولي، 

 نقص الأدوية والمستهلكات الطبية. -

وقف الوفود الطبية مما يؤدي إلى حرمان أعداد كبيرة من المرضى  -
 من الخدمات.

 المرضى للعلاج بالخارج.تأخير تحويل  -

إعاقة عدد من مشاريع البناء والتأهيل وصيانة الأجهزة الطبية وتنمية  -
 الكوادر الطبية.
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 الفصل الثالث
 الدراسات السابقة 3-

 مقدمة:1-3
، مما تم إجراء مسح مكتبي للدراسات السابقة حول الموضوع، حيث لوحظ الاهتمام المتزايد به

يعكس أهمية الموضوع، رغم ذلك لم يتم التوصل لأية دراسة سابقة حول دور رأس المال الفكري 
 –في إدارة الأزمات الصحية سواء في الأدبيات العربية أو الأدبيات الأجنبية، مما يعني أنه 

وع من أوائل الدراسات التي تناولت موضواحدة أن هذه الدراسة تعد  –وفي حدود علم الباحث 
 .في قطاع غزة الدراسة

: الدراسات وفقاً للتصنيف الآتيوفيما يلي عرض موجز لأهم الدراسات التي تم التوصل إليها، 
 الفلسطينية والدراسات العربية والدراسات الأجنبية.

 -الدراسات الفلسطينية: 2-3
( دور رأس المال الفكري في تحسين مستوى الأداء في 5115دراسة )النخالة، -1

 وزارة الداخلية والأمن الوطني الفلسطينية.
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور رأس المال الفكري في تحسين الأداء لدى الوزارة الداخلية 
والأمن الوطني الفلسطينية في قطاع غزة، وهدفت لتوضيح إذا كان هناك تفاوت في مكونات 

 والأمن الوطني.رأس المال الفكري في تحسين الأداء لوزارة الداخلية 

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي في جمع المعلومات، وتكون مجتمع الدراسة من 
جميع الضباط الذين يشغلون منصباً أو مسمى وظيفياً في هيكلية وزارة الداخلية والأمن الوطني، 

استبانة بنسبة ( 414( استبانة، وتم استرداد )311وقد تم توزيع عينة عشوائية طبقية عددها )
11.72%. 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
بين توافر متطلبات رأس المال الفكري بأبعاده الثلاثة وتحسين مستوى  وجود علاقة احصائية

الأداء لدى وزارة الداخلية والأمن الوطني وأن الوزارة تحقق مستوى مرتفعاً من الأداء، وأوضحت 
الدراسة أن هناك تفاوت في دور مكونات رأس المال الفكري في تحقيق مستوى عال من الأداء، 
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بشري يسهم بشكل أكبر من المكونين الآخرين لرأس المال الفكري في حيث أن رأس المال ال
 تحقيق مستوى عال من الأداء.

وأظهرت الدراسة أن النسبة الأكبر من المبحوثين هم من حملة البكالوريوس إضافة لعدد من 
حملة الماجستير والدكتوراه، وهذا مؤشر على اهتمام العاملين في تأهيل أنفسهم بشكل علمي 

من  %7.7م يتناسب مع مراكزهم الوظيفية في الوزارة. كذلك أظهرت الدراسة أن ما نسبته سلي
 سنة. 52عينة الدراسة أعمارهم أقل من 

وتوصلت الدراسة إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطات تقديرات عينة 
 ي.الدراسة حول أبعاد رأس المال الفكري معاً تعزى إلى المؤهل العلم

( دور رأس المال الفكري في تطوير الكفاءة الإدارية لدى 2012دراسة )الخطيب، 2-
 العاملين في وزارة التربية والتعليم الفلسطينية في قطاع غزة.

هدفت الدراسة إلى تحديد المفاهيم الخاصة حول رأس المال الفكري وعلاقته بتطوير الكفاءة 
ما هدفت أيضاً إلى التعرف إلى الدور الذي تلعبه القيادة ك دارية في وزارة التربية والتعليم.الإ

الإدارية في وزارة التربية والتعليم بقطاع غزة في دعم الفكر المعرفي والمساهمة في إعداد رأس 
مال فكري بما يساهم في خلق نوع من التمايز الذي يساعد الوزارة على تحقيق الأهداف 

 الكفاءة الإدارية من خلال التعرف إلى أهميتها.المرجوة، وهدفت كذلك إلى تعزيز قيمة 

قد تكون من أجل تحقيق الأهداف السابقة فقد استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي، و و 
مجتمع الدراسة من جميع العاملين الإداريين في وزارة التربية والتعليم في قطاع غزة للعام 

موظفاً وموظفة من العاملين الإداريين  237م، وقد اشتملت عينة الدراسة على 2012-2013
 في الوزارة.

 -الدراسة: ومن أهم النتائج التي توصلت إليها
أن هناك مستوى لرأس المال الفكري لدى العاملين الإداريين في وزارة التربية والتعليم الفلسطينية 

لي المرتبة بقطاع غزة حيث احتل مجال رأس المال البشري المرتبة الأولى ورأس المال الهيك
 الثانية، بينما جاء رأس مال العلاقات في المرتبة الثالثة.

وكذلك أظهرت الدراسة أن هناك مستوى للكفاءة الإدارية لدى العاملين في وزارة التربية والتعليم 
 الفلسطينية بقطاع غزة بنسبة جيد جداً.



 

59 
 

نس، فيما أظهرت وأظهرت الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الج
سنوات، ولم يتضح فروق  1-4الدراسة وجود فروق بين الجودة العالية تعزى لمتغير الخبرة من 

 في الخبرات الأخرى.
 

( واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام في الضفة 2011دراسة )مسك،  3-
 الغربية واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر العاملين.

هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام        
العاملة في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها وذلك من وجهة نظر المديرين ورؤساء 
الأقسام والشعب والمساعدين الإداريين في هذه المستشفيات، وكذلك هدفت الدراسة إلى التعرف 

آراء أفراد عينة البحث نحو مدى توفر نظام لإدارة الأزمات في مراحله المختلفة في هذه  على
 المستشفيات ومدى وجود استراتيجيات متبعة في التعامل مع الأزمات.

 فرداً. 216موظفاً وقد تم أخذ عينة عشوائية بواقع  351وقد تكون مجتمع الدراسة من 

 دراسة:التوصلت إليهاومن أهم النتائج التي 

يوجد نظام لإدارة الأزمات بمراحله المختلفة بدرجة متوسطة في هذه المستشفيات، وأظهرت 
 الدراسة أنه يتم اتباع إستراتيجيات في التعامل مع الأزمات بدرجة متوسطة أيضاً.

وكذلك بينت الدراسة وجود معوقات تحد من وجود نظام لإدارة الأزمات في هذه المستشفيات 
 ة، وتتوفر العناصر الرئيسة لنظام إدارة الأزمات بدرجة متوسطة أيضاً.بدرجة متوسط

( رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة 2011دراسة )شعبان،  4-
 الاتصالات الخلوية جوال.

هدفت الدارسة إلى معرفة هل هناك تفاوت في مكونات رأس المال الفكري في تحقيق        
الميزة التنافسية للشركة، وكذلك دراسة العلاقة بين توافر متطلبات رأس المال الفكري والهيكلي 
ة والعلاقات لدى شركة الاتصالات الخلوية جوال بأبعاده الثلاثة البشري وتحقيق الميزة التنافسي

 للشركة.

( 120وقد تكون مجتمع الدراسة من العاملين لدى الشركة في الوظائف الإدارية والبالغ عددهم )
 موظفاً، وقد استخدم الباحث اسلوب الحصر الشامل في جمع بيانات الدراسة.
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 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

الهيكلي  –وجود علاقة إحصائية بين توافر متطلبات رأس المال الفكري بأبعاده الثلاثة )البشري 
العلاقات( وتحقيق الميزة التنافسية في الشركة، كما أوضحت الدراسة بأن هناك تفاوتاً في دور  –

ات مكونات رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للشركة. حيث إن رأس مال العلاق
 أسهم في تحقيق الميزة التنافسية بشكل أكبر من المكونين الثانيين.

من عينة الدراسة مؤهلهم العلمي بكالوريوس وهذا يبين أن جميع  %83.8وأظهرت الدراسة أن 
أفراد العينة هم من حملة الشهادة الجامعية فأعلى، وهذا ينسجم مع سياسات الشركة بوجوب 

 لى لشغل الوظائف الإدارية.توفر الشهادة الجامعية الأو 

من أفراد العينة كانت سنوات خبرتهم في مجال وظائفهم الحالية هي  %83.8وبينت الدراسة أن 
سنوات فأكثر، وهذا مؤشر على توفر عنصر الخبرة والإلمام بالمعرفة والمهارات اللازمة لأداء  1

 العمل بطريقة صحيحة.

لنسبي ضمن محور رأس المال الهيكلي في أن الشركة فيما أظهرت الدراسة قيمة مرتفعة للوزن ا
 تطور هيكلها التنظيمي بشكل مستمر بما يتناسب مع البيئة التنافسية المحيطة.

التدريب وأثره في تطوير رأس المال الفكري لدى السلطة الوطنية  (2010، دراسة )حمادة5- 
 الفلسطينية، دراسة حالة تدريب ديوان الموظفين العام بغزة.

السلطة  طوير رأس المال الفكري لدى موظفيهدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التدريب في ت
الوطنية الفلسطينية في قطاع غزة، وقد تكون مجتمع الدراسة من الموظفين الذين التحقوا 

( موظفاً، وقد تم اختيار 3830بالبرامج التدريبية في ديوان الموظفين وكان عدد مجتمع الدراسة )
 موظفاً من مجتمع الدراسة. 383ة عشوائية بلغت عين

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

ة يوفاعلًا في تطوير المعارف لدى السلطة الفلسطين سة إلى أن للتدريب أثراً إيجابياً توصلت الدرا
وكذلك أظهرت الدارسة أن للتدريب أثراً إيجابياً وفاعلًا في تطوير المهارات والقدرات والسلوك 

 وتطوير الاتجاهات لدى موظفي السلطة الفلسطينية بما يساهم في تحقيق الجودة في الأداء. 

( 42-41فيم أظهر الدراسة من خلال بيان اتجاه الفروق لصالح أفراد العينة الذين أعمارهم من )
 سنة لمجال المعارف أن الموظفين الذين أعمارهم كبيرة يتأثرون بالمعارف بشكل أكبر.
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كما وأظهرت النتائج وجود انخفاض في نسبة الموظفين الذين لديهم خبرة كبيرة ويعزى هذا 
الانخفاض إلى استنكاف العديد من موظفي السلطة الفلسطينية نتيجة الانقسام الداخلي عام 

 م.2007

( معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية في 2010دراسة )أبو عزيز، 6-
 ظل الحصار: دراسة حالة قطاع غزة.

هدفت الدراسة إلى التعرف على أهم المعوقات والصعاب التي واجهت وزارة الصحة الفلسطينية 
لبدائل خلال إدارتها للأزمات في قطاع غزة في ظل الحصار، وكذلك إلى التعرف على ا

والوسائل المتاحة للتعامل مع الأزمات في وزارة الصحة، كذلك هدفت الدراسة إلى التعرف إلى 
كفاءة ومؤهلات العاملين بوزارة الصحة في مجال إدارة الأزمات الصحية في قطاع غزة ومدى 
ط التزام العاملين في الوزارة بالمنهج العلمي لإدارة الأزمات ومدى التزامهم بتطبيق الخط

الموضوعة لذلك إن وجدت، وهدفت كذلك إلى التعرف إلى مدى جاهزية وزارة الصحة للتعامل 
مع الأزمات، والكشف عن الثغرات ونقاط الضعف لدى الوزارة في هذا المجال والتعرف إلى 

 مدى تأثير الأزمات التي عانت منها وزارة الصحة الفلسطينية خلال الحصار.

 الوصفي التحليلي في الدراسة، وقد تكون مجتمع البحث من مديري استخدم الباحث المنهج  وقد
الدوائر ورؤساء الأقسام العاملين في وزارة الصحة الفلسطينية في قطاع غزة، وقد تم أخذ عينة 

 ( فرداً هم عينة الدراسة.320عشوائية بسيطة بلغت )

 -الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 
يتوفر لدى وزارة الصحة المقومات الأساسية اللازمة لإدارة الأزمات في وزارة الصحة في  أنه

 قطاع غزة في ظل الحصار لكن هذه المقومات متوفرة بالحد الأدنى فقط.

ة خلال إدارتها للأزمات في قطاع غزة ن وزارة الصحة واجهت معوقات رئيسكما بينت الدراسة أ
معوقات التنظيمية التي شكلت العائق الأكبر أمام إدارة وزارة في ظل الحصار، كان أهمها ال

الصحة، فيما شكلت المعوقات المادية ثاني هذه العوامل حيث أن عدم توفر مخصصات مالية 
 خاصة بالأزمات شكلت ثاني معوق أمام إدارة الأزمات في الوزارة.
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(  سمات إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية الفلسطينية 2007سليم،دراسة )إ 7-
 دراسة ميدانية على وزارة المالية الفلسطينية بقطاع غزة –

هدفت الدراسة إلى تحديد أسباب حدوث الأزمة وتوضيح مراحل التعامل مع الأزمة في وزارة 
ي الوزارة وكذلك عمدت المالية الفلسطينية، وكذلك توضيح أهمية التخطيط في التنبؤ بالأزمات ف

إلى توضيح دور المعلومات والاتصالات في القدرة على التعامل مع الأزمات بالوزارة.وهدفت 
أيضاً إلى أهمية دور القيادة في التعامل مع الأزمات وأهمية تكوين فرق العمل في وزارة المالية 

 الفلسطينية بغزة.

تكون مجتمع الدراسة من العاملين في ته، و استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي في دراسو 
فرداً من الدرجات  192الإدارات العامة لوزارة المالية الفلسطينية بغزة، وبلغت عينة الدراسة عدد 

 الوظيفية المختلفة من رئيس قسم إلى وكيل وزارة.

 -الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 
ونظم الاتصال وتشكيل فرق العمل عند التعامل مع  أن وزارة المالية تعتمد على المعلومات

الأزمات، كما أنها تعتمد على توفر المهارات القيادية في عمليات إدارة الأزمات ولكنها تبقى 
 ذات قدرات متدنية نوعاً ما في عمليات التخطيط لإدارة الأزمات.

الاستعداد ( أثر بعض عناصر الثقافة التنظيمية على 2007دراسة ) شبير، 8-
 لمواجهة الأزمات بمستشفى ناصر

هدفت الدراسة إلى التعرف على القيم التنظيمية السائدة بين العاملين في مستشفى ناصر، وأثرها 
على الاستعداد لمواجهة الأزمات، وكذلك هدفت إلى التقليل من المشاكل الناتجة عن انخفاض 

الأزمة أو كنتيجة لها، وأيضاً هدفت الدراسة الروح المعنوية لدى العاملين، والتي قد تنتج عن 
إلى استخلاص الدروس والعبر من الأزمات التي مر بها سابقاً، وا عادة صياغة الظروف 
الحالية، وخلق مناخ تنظيمي صحي، وتوجيهه نحو الإصلاح والتطوير، ومحاولة استباق 

 الأزمات قبل حدوثها.

تكون مجتمع البحث من كافة ي في دراستها، و استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليل وقد
العاملين بمجمع ناصر الطبي، وقد تم أخذ عينة عشوائية طبقية من التخصصات المختلفة 

 من مجتمع الدراسة. %30بنسبة  شخص 202مقدارها 
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 -الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 
اهتمام من قبل الإدارة بالعلاقات بين أن المستشفى غير مستعد لمواجهة الأزمات، ولا يوجد 

العاملين، وزرع الثقة بين الرؤساء والمرؤوسين.كذلك أظهرت نتائج الدراسة بأنه لم يتم تدريب 
العاملين على المشاركة في اتخاذ القرارات أو حل المشاكل، حيث تبين وجود علاقة إيجابية 

الاستعداد لمواجهة الأزمات.وتوصلت ولكنها ضعيفة بين مشاركة العاملين وحل المشاكل وبين 
الدراسة إلى أنه لا يتوفر في المستشفى نظم معلومات متكاملة عن الأزمات السابقة، وكيفية 

 حلها، والأخطاء التي كانت،وكيفية تجنبها وعدم تكرارها.

 

 الدراسات العربية 3-3
الجودة الشاملة )دراسة أثر الاستثمار برأس المال الفكري على إدارة ( 2014دراسة )عبيد،1-

 تطبيقية على شؤون الجمارك بمملكة البحرين(.

هدفت الدراسة إلى دراسة تأثير الاستثمار برأس المال الفكري، على إدارة الجودة         
الشاملة، كدراسة تطبيقية على شؤون الجمارك بمملكة البحرين، وذلك في ضوء بعض المتغيرات 

على المكونات الأساسية لرأس المال الفكري وتوضيح العلاقة  الديموغرافية، وكذلك التعرف
 بينهما.

استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، ويتمثل مجتمع البحث في جميع العاملين بقطاع 
( موظفاً من 213شؤون الجمارك، بمملكة البحرين، وتكونت عينة البحث النهائية من )

الجمركي، تم اختيارهم بطريقة عشوائية من إدارات شئون الموظفين العاملين والعاملات بالقطاع 
 الجمارك بمملكة البحرين.

 -الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 

أن ممارسة إدارات الجمارك للاستثمار برأس المال الفكري يؤثر إيجابياً على مستوى الجودة 
تقارب في آراء العاملين من الشاملة المطبقة في شؤون الجمارك، وكذلك وجود حالة من ال

 الذكور والإناث لأهمية الاستثمار برأس المال الفكري بقطاع شؤون الجمارك بمملكة البحرين.

وأظهرت الدراسة وجود فروق بين العاملين في الجودة الشاملة حسب متغير العمر لصالح 
لعمرية هي الأعلى في سنة فأكثر(، مما يشير إلي أن الفئة ا 21العاملين في المرحلة العمرية )

 آرائهم حول وجود اجراءات لتطبيق الجودة الشاملة بالإدارات المختلفة لشؤون الجمارك.
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( بعنوان: أثر رأس المال الفكري في أداء قطاع الاتصالات في 2013، دراسة ) الشمري  2-
 ظل بيئة الأعمال الخارجية: دراسة تطبيقية في دولة الكويت.

هدفت الدراسة إلي تفحص مدى تأثير رأس المال الفكري في أداء الأعمال لشركات       
الاتصالات الكويتية في ضوء البيئة الخارجية للأعمال من خلال معرفة تصورات وآراء 
المديرين، واحتمالية استخدامهم لمؤشرات رأس المال الفكري لرفع مستويات الأداء في شركات 

 ة.الاتصالات الكويتي

واعتمد الباحث منهجية تحليلية، حيث إنها قاست أثر المتغير المستقل رأس المال الفكري 
بمكوناته الثلاثة في أداء الأعمال لشركات الاتصالات في الكويت عن طريق أدارة الدراسة 

مدير هم مجتمع  500مديراً من أصل  118الاستبانة والتي وزعت على أفراد العينة المكون من 
 ة.الدراس

 الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 

يجابية بين رأس المال الفكري وأداء الأعمال لشركات الاتصالات  أن هناك علاقة قوية وا 
الكويتية، كما أظهرت النتائج أن التأثير الأكبر كان للمكون الأول لرأس المال البشري ألا وهو 

ثم رأس المال الهيكلي، وأظهرت الدراسة أيضاً رأس مال العلاقات، ويليه رأس المال البشري، 
 وجود علاقة قوية ومؤثرة بين مكونات رأس المال الفكري الثلاثة مع بعضها.

وأظهرت الدراسة أعلى أهمية نسبية لفقرات محور رأس المال البشري في أن الشركة تحصل 
سة أن أعلى أهمية على أفضل المخرجات عندما يعمل الموظفون كفريق واحد، فيما بينت الدرا

نسبية لفقرات محور رأس مال العلاقات في ما يلي: أن الشركة تقوم بإنجاز الكثير من أعمالها 
من خلال التحالفات والتعاون مع المؤسسات الأخرى، وأن لدى الشركة قنوات اتصال متنوعة 

 مع ذوي المصالح.
في المحافظة على رأس ( دور عوامل الرضا الوظيفي 2013دراسة ) الطالبني خولة، 3-

 المال الفكري 

هدفت الدراسة إلى عرض المفاهيم الأساسية للعوامل التنظيمية والذاتية للرضا الوظيفي،        
إضافة إلى عرض المفاهيم الأساسية الخاصة بالمحافظة على رأس المال الفكري، ودراسة 

المال الفكري، وتزويد الإدارة العلاقة والأثر بين عوامل الرضا الوظيفي والمحافظة على رأس 
 بتصور علمي يمكن من خلاله تطوير الأساليب الإدارية المعتمدة.
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( فرد من العاملين الذين يشغلون مناصب إدارية مهمة، وقد تم 800وتكون مجتمع الدراسة من )
( فرداً من الفنيين الحاصلين على شهادة 90اختيار عينة الدارسة بطريقة عشوائية بواقع )

 البكالوريوس.

 الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 
أن أغلب أفراد العينة راضون عن الصورة الاجتماعية التي تحققها لهم الوظيفة الحالية، وأن 

 هناك علاقة ارتباط وتأثير بين عوامل الرضا الوظيفي والمحافظة على رأس المال الفكري.

نه لا %28.1المنظمة المبحوثة كان بوزن نسبي وأظهرت الدراسة أن الرضا الوظيفي في  ، وا 
 زال دون المستوى المطلوب ويحتاج إلى اهتمام أكثر من قبل إدارة المنظمة.

( بعنوان: تأثير رأس المال الفكري على أداء 2011دراسة ) الجيلالي بن عبو، وبوقسري: 4-
 أعمال المؤسسات )دراسة ميدانية في المؤسسات الجزائرية(.

هدفت هذه الدراسة تأثير رأس المال الفكري على أداء أعمال المؤسسات وذلك من خلال      
تحديد النماذج المختلفة لقياس الأداء بالتركيز على نموذج بطاقة الأداء المتوازن وتحديد العلاقة 

 بين هذا النموذج ومكونات رأس المال الفكري ومؤشرات قياسه.

يبية لتحديد العلاقة المعنوية بين رأس المال الفكري وأداء الأعمال اعتمد الباحث على دراسة تجر 
مؤسسة جزائرية تزاول نشاطات  17في المؤسسات الجزائرية من خلال دراسة ميدانية على 

 مختلفة.

 الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 

دارة المعرفة، وقد توصلت الدراس ة إلى وجود علاقة معنوية وجود ترابط بين رأس المال الفكري وا 
بين رأس المال البشري ورأس مال العلاقات وأداء أعمال المؤسسات بينما لا يوجد تأثير لرأس 

 المال الهيكلي على أداء أعمال المؤسسات.

( أثر رأس المال الفكري في الإبداع في 2010دراسة )الروسان والعجلوني،5-
 دراسة ميدانية. –المصارف الأردنية 

الدراسة إلى الوقوف على مدى الاهتمام الذي توليه المصارف الأردنية لموضوع رأس هدفت 
المال الفكري، وذلك من حيث عملية الصناعة، الاستقطاب، التنشيط، المحافظة والاهتمام 
بالزبائن، وعلاقة ذلك بالقدرات الإبداعية لدى العاملين في هذه المصارف، كذلك تهدف الدراسة 

 ة الإبداع في بيئة عمل المصارف الأردنية.إلى تجسيد ثقاف
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تكون مجتمع الدراسة في قد استخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي في دراستهما، وقد و 
( مصارف مدرجة في 8( من المصارف الأردنية، وبلغت عينة الدراسة )15اختيار عدد )

 من رؤساء الأقسام بهذه المصارف. 60بورصة عمان، وتم استهداف 

 -الدراسة: توصلت إليهامن أهم النتائج التي و 

لرأس المال الفكري ) الصناعة والتنشيط والمحافظة( مع القدرات  أنه يوجد تأثير إيجابي
الإبداعية، وغابت هذه العلاقة الإيجابية لرأس المال الفكري ) الاستقطاب والاهتمام بالزبائن( في 
تنمية القدرات الإبداعية. حيث أظهرت نتائج الدراسة بأن عنصر استقطاب رأس المال الفكري 

رق إلى درجة الاهتمام الشديد، فيما أظهرت نتائج الدراسة تحقيق حقق درجة متوسطة ولم ي
مستو درجة عالية لعنصر رأس المال الزبائني ولم يرتق إلى مستويات متقدمة جداً على الرغم 

 من ضرورة الاهتمام والتواصل مع الزبائن لأنهم يمثلون عصب العمل المصرفي وديمومته.
إدارة الأزمات" دراسة ميدانية لمدى توافر عناصر ( 2000دراسة )الأعرجي ودقامسة،  6-

 إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في الوظائف الإشرافية في أمانة عمان الكبرى"

إلى التعرف إلي اتجاهات الأفراد نحو مدى توافر نظام لإدارة الأزمات في مراحله  هدفت الدراسة
منفردة ومجتمعة في أمانة عمان الكبرى، وذلك وصولًا لتحديد مدى الاستعداد  –المختلفة 

والجاهزية التي تتمتع بها هذه المؤسسة في التعامل مع الأزمات، وكذلك تحديد مدى العلاقة 
 القائمة بين مراحل نظام إدارة الأزمات بعضها مع بعض.

عتماد على استبانة تم تصميمها لجمع وقد استخدم الباحث أسلوب الدراسة الميدانية وذلك بالا
البيانات الأولية من أفراد مجتمع الدراسة، وقد تم اختيار جميع أفراد مجتمع الدراسة من مديري 

 ( موظفاً.287الدوائر والمناطق ورؤساء الأقسام والبالغ عددهم )

 الدراسة:  توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 

ظام إدارة الأزمات، حيث وجد أن هناك تبايناً في درجة كشفت الدراسة عن وجود خلل في ن
توافر العناصر الأساسية التي تتصف بها الإدارة الناجحة للأزمات في مراحل النظام الخمس 
التي تمثل المنظور المتكامل لإدارة الأزمات، وكانت درجة توفر هذه العناصر بدرجة أعلى في 

لمراحل الوقائية والتخطيطية، مما يعني أن جهود إدارة المراحل التنفيذية والعلاجية منها في ا
الأزمات في أمانة عمان الكبرى هي جهود علاجية ورد فعل لما يحدث من أزمات مختلفة 

 وبدرجة أكبر من كونها جهوداً وقائية واستعداديه لما يمكن حدوثه من الأزمات.
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 الدراسات الأجنبية 4-3
رأس المال الفكري وأداء الأعمال في ( بعنوان: sharabati et. Al, 2010دراسة )1-

 قطاع الصناعات الدوائية في الأردن

هدفت الدراسة إلى استقصاء العلاقة بين مكونات رأس المال الفكري ) رأس المال       
 البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس مال العلاقات( وأداء قطاع الصناعات الدوائية في الأردن.

باحث المنهج الوصفي التحليلي في الدراسة، وقد شملت الدراسة جميع الشركات وقد استخدم ال
مديراً  132الخمس عشرة المسجلة في الاتحاد الأردني لصناعة الأدوية، وجمعت البيانات من 

 مدير كانوا يعملون في هذه الشركات.  200من أصل 

 الدراسة : توصلت إليهاومن أهم النتائج التي 

أن المنظمات تعتبر رأس مال العلاقات أهم مكون من مكونات رأس المال الفكري أكدت الدراسة 
ويليه رأس المال البشري، بينما كان لرأس المال الهيكلي التأثير الأضعف في الأداء. وأظهرت 
يجابي بأن شركات الأدوية في الأردن لديها إدارة لرأس المال  نتائج الدراسة أن هناك دليل قوي وا 

 لتي بدورها تؤثر على أداء الأعمال بشكل إيجابي.الفكري وا

( أهمية تطوير رأس المال الفكري داخل المنظمات الحديثة في Felix,2009دراسة ) 2-
 . مدينة توينتي في هولندا

معرفة أهمية تطوير رأس المال الفكري داخل المنظمات الحديثة، وكذلك إلى  هدفت الدراسة إلى 
كري بين إدارة الموارد البشرية وأنواع الابتكار )الراديكالية والمتقدمة ( تجسيد دور رأس المال الف

 داخل المنظمات .

شركات في ( 8، وبلغت عينة الدراسة )من القطاعات الصناعية المختلفة وتكون مجتمع الدراسة 
 داخل الشركات . اً ( موظف1750) ، وتم استهدافمدينة توينتي في هولندا 

 -الدراسة: توصلت إليهاومن أهم النتائج الذي 

دارة الموارد البشرية بدرجة متوسطة حيث  أن هناك علاقة إيجابية بين رأس المال الفكري وا 
أشارت النتائج إلى أن الشركات تهتم بممارسة الموارد البشرية ورأس المال الاجتماعي والبشري 

وجود تأثير ملحوظ لرأس المال الفكري لأنواع  والتنظيمي، فيما أظهرت نتائج الدراسة إلى عدم
 ة  لدى الموظفين في بعض الشركات.الابتكار المختلفة بسبب غياب معرفة هذه المفاهيم الحديث
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 ( نظم وخطط إدارة الأزمات في شركات التصديرRoger,2005دراسة ) 3-

هدفت الدراسة إلى التعرف إلى مدى التقدم في نظم وخطط إدارة الأزمات في شركات         
 الأعمال المصدرة إلي دول العالم الثالث.

وتكون مجتمع الدراسة من شركات الأعمال التي تصدر للعالم الثالث وقد بلغت عينة الدراسة 
 ( شركة أعمال.183)

 -سة:ومن النتائج الذي توصلت إليها الدرا

( فقط من تلك الشركات تمتلك أنظمة وخطط  لإدارة %20توصلت الدراسة إلى أن حوالي )
( من تلك الشركات لا تمتلك نظم أو خطط على الإطلاق لشركاتها، %33الأزمات، بينما )

وكذلك بينت الدراسة بأن حجم المخاطرة الذي تتحمله هذه الشركات، يرجع إلى سوء التخطيط 
 التصدير.لمواجهة أزمات 

( تقييم  تأثير رأس المال الفكري على الأداء لشركة ماليزيا MAZLAN:2005دراسة )4-
 تيليكوم

هدفت الدراسة إلى تقييم تأثير رأس المال الفكري على الأداء لشركة ماليزيا تيليكوم،       
وكذلك التعرف على مستوى رأس المال الفكري لدى الشركة، ومدى قوة وأثر رأس المال 
دارة رأس المال الفكري كمتغيرات مستقلة ودورها في تعزيز  الروحاني، أهمية إدارة المعرفة وا 

 لشركة كمتغير تابع.الأداء ل

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي معتمد على سلسلة من الاستراتيجيات في تجميع 
 البيانات الكمية والنوعية لغرض الدراسة.

وتكون مجتمع الدراسة من المستويات الإدارية من إداري حتى مساعد مدير عام موزعة على 
 ( مفردة.400إدارة عامة، وبلغت عينة الدراسة ) 14

 ومن أهم النتائج الذي توصلت إليها الدراسة:

وجود علاقة إيجابية بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، وقد أوصت الدراسة بأن تحسين 
 الأداء للشركة يحتاج إلى تدعيم قيادة إدارية قوية خصوصاً في المستويات الإدارية العليا.
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دة حخطط إدارة الأزمات في شركات الولايات المت ( مدى توفرJOSEPH:1989دراسة )5-
 الأمريكية.

هدفت الدراسة إلى تحديد مدى توفر خطط لإدارة الأزمات في هذه الشركات وعلاقتها        
وتكون مجتمع الدراسة من مجموعة من الشركات كة، ونوع القطاع الذي تنتمي إليه، بحجم الشر 

 ( شركة.166الأمريكية وقد بلغت عينة الدراسة )

 -أهم النتائج الذي توصلت إليها الدراسة:

من هذه الشركات ليس لديها خطة لإدارة الأزمة، وأظهرت  %55توصلت نتائج الدراسة إلى أن 
الدراسة أن هناك ارتباطاً واضحاً بين حجم الشركة واحتمال وجود خطة لإدارة الأزمات لديها 
وكانت النتائج لصالح الشركات الكبيرة، وكذلك أظهرت النتائج بأنه يوجد ارتباط واضح بين 

، حيث كانت النتائج لصالح ل توفر خطة لإدارة الأزمةواحتما القطاع التي تنتمي إليه الشركة
 بوجود خطة لإدارة الأزمات لديها. %86الشركات التي تنتمي لقطاع الخدمات والنقل بنسبة 

 التعقيب على الدراسات السابقة: 5-3
تم التطرق في سياق الدراسات السابقة إلى مجموعة من الدراسات ذات العلاقة بموضوع        

الدراسة، وقد قسمت هذه الدراسات إلي ثلاثة محاور وهي: الدراسات الفلسطينية، والدراسات 
( بما يعني أن 2014-1999العربية، والدراسات الأجنبية، وتمحورت الدراسات بين الأعوام )

راسات حديثة عهد وهو ما يتطلبه موضوع الدراسة حيث إن موضوع الدراسة يشمل هذه الد
 موضوع حديث في علم الإدارة وهو رأس المال الفكري.

وقد تطرق عدد من الدراسات السابقة إلى جوانب متعددة من موضوع الدراسة، فقد تناول البعض 
أس المال الفكري على الإبداع، وأهمية دور رأس المال الفكري في تطوير الكفاءة الإدارية، وأثر ر 

( 2012تطوير رأس المال الفكري، وعلاقة رأس المال الفكري بالأداء، مثل دراسة )الخطيب،
( ودراسة filix zcheckeltK,2009( ودراسة )2010ودراسة )الروسان والعجلوني،

(sharabati et. Al,2010.) 

(، 2007ؤسسات الحكومية مثل دراسة )إسليم،والبعض الأخر تناول سمات إدارة الأزمات في الم
( ومعوقات إدارة الأزمات في 1999وتناول آخرون  كفاءة إدارة الأزمات مثل دراسة )سليمان،

( وآخرون تناولوا موضوع الاستعداد لمواجهة 2010ظل الحصار مثل دراسة )أبو عزيز،
 (.2007الأزمات مثل دراسة )شبير،
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 -قة:الاستفادة من الدراسات الساب 
 .المساعدة في تحديد مشكلة الدراسة بشكل واضح 

 .ًالاطلاع على تجارب الآخرين محلياً وعربياً وعالميا 

 .إثراء الإطار النظري في الدراسة مستقبلًا 

 .المساعدة في تحليل وتفسير النتائج مستقبلًا 

 .الاستفادة في تصميم أداة الدراسة 
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 الفجوة البحثية 6-3
من خلال استعراض الدراسات السابقة والإطلاع على أدبيات هذه الدراسة والتي تناولت موضوع 

دارة الأزمات الصحية بوزارة الصحة   -:لوحظ ما يأتي الفلسطينيةرأس المال الفكري وا 
 ( الفجوة البحثية5جدول )

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة 

السابقة على ركزت معظم الدراسات 
تطوير رأس المال الفكري وربطه 

 بالجودة والإبداع.

رأس المال  لم تتناول الدراسات
إدارة الأزمات دوره في الفكري و 
 الصحية.

ن رأس الربط بيتميزت الدراسة ب
 في المال الفكري من حيث دوره

 إدارة الأزمات الصحية.

اهتمت الدراسات السابقة بأبعاد رأس 
لاستقطاب، المال الفكري ) ا

الصناعة، التنشيط، المحافظة 
 والاهتمام بالزبائن(

مكونات  لم تتناول معظم الدراسات
 رأس المال الفكري مجتمعة.

اهتمت الدراسة بدراسة مكونات 
رأس المال الفكري ) رأس المال 
البشري، رأس المال الهيكلي، رأس 

 مجتمعة مال العلاقات(

ركزت الدراسات السابقة والتي 
تناولت موضوع الدراسة على نوع 

 معين من الوظائف الإشرافية.

لم تتناول الدراسات الوظائف 
نما ركزت على  الإشرافية وا 

 الموظفين بشكل عام.

ركزت الدراسة الحالية على 
الوظائف الإشرافية بكافة مستوياتها 
 .من وكيل وزارة وحتى رئيس شعبة

اهتمت الدراسات السابقة بمجتمع 
 ود.دراسة محد

على إدارة ركزت الدراسات السابقة 
 معينة أو وحدة إدارية فقط

ستجرى الدراسة على وزارة الصحة 
متمثلة بإداراتها العامة ووحداتها 

 الفنية المتعددة.

اعتمدت الدراسات السابقة المنهج 
 الوصفي التحليلي.

تتفق الدراسة مع الدراسات السابقة 
 في منهجية الدراسة.

الحالية هو المنهج منهج الدراسة 
 الوصفي التحليلي.
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 الفصل الرابع

 المنهج والإجراءات4- 

 

 منهجية الدراسة: 1-4
بيان: "دور رأس المال الفكري  اتبع الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، محاولاً 

لقد تم الاطلاع على العديد من الدراسات و "، وزارة الصحة الفلسطينيةفي إدارة الأزمات ب
اسات السابقة التي تشكل رافداً حيوياً في والبحوث النظرية والميدانية، والوقوف على أهم الدر 

تحليل كافة البيانات واستخدام الطرق الإحصائية المناسبة لمعالجتها، ك فقد تم الدراسة. كذل
 واعتماد استبانة مخصصة لهذه الدراسة.

 طرق جمع البيانات:2-4 
 اعتمد الباحث على نوعين من البيانات:

لدراسة دور رأس كأداة رئيسة  انةك في الجانب الميداني بتوزيع استبالبيانات الأولية: وذل1-
 ".ارة الصحة الفلسطينيةالمال الفكري في إدارة الأزمات الصحية بوز 

جنبية ذات البيانات الثانوية: تم الاطلاع على الكتب والدوريات والمراجع العربية والأ2-
ث والدراسات السابقة والمواقع لأبحاة والمقالات والدوريات وايمالعلاقة والمجلات العل

 لكترونية التي تناولت موضوع الدراسة.الإ

 مجتمع وعينة الدراسة 3-4
وزارة الصحة الفلسطينية بوصفها أكبر المزودين للخدمات  مجتمع الدراسة من تم اختيار      

ارات الإد الصحية، وأكثر القطاعات عرضة للأزمات والتحديات، وتمثل مجتمع الدراسة في
يبلغ و العامة والوحدات الأكثر تأثراً بالأزمات الصحية في وزارة الصحة الفلسطينية بقطاع غزة، 

     من أصحاب الوظائف الإشرافية المعتمدة( موظف وموظفة 905عدد أفراد مجتمع الدراسة )
( 31) دائرة شئون الموظفين( للقطاعات الأكثر تأثراً بالأزمات كما تم توضيحه صفحة )

 بالدراسة. 

وقد استخدم الباحث العينة العشوائية الطبقية حيث تم تقسيم مجتمع العينة إلى طبقات حسب 
عامل الأساس المهني من خلال الاعتماد على إطار للمجتمع، ثم تقسيم المجتمع إلى طبقات، ت
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كل طبقة على أنها مجتمع مصغر بذاته، ثم تم توزيع حجم العينة الكلي على الطبقات بطريقة 
 التوزيع المتناسب ) النسبة المئوية(.

( 274وقد تم احتساب العينة بمعادلة روبرت ماسون لتحديد حجم العينة وقد بلغ حجم العينة )
رئيس شعبة(،  –رئيس قسم  –وحدة  –ة مدير دائر  –موظفاً من الفئات المختلفة ) مدير عام 

( استبانة بسبب عدم 2( استبانة، وبعد تفحص الاستبانات تم استبعاد )240ومن ثم تم استرداد )
 استيفاء الاستبانة بشكل كامل.

( استبانة، وعليه تصبح نسبة المردود 238وبهذا بلغت الاستبانات الصحيحة المستردة ) 
( من عينة الدراسة، بينما مثلت عينة %87ما نسبته ) الصالح لغرض التحليل الإحصائي

 ( من مجتمع الدراسة الكلي. %26الدراسة ما نسبته )
 مجتمع الدراسة حسب الوظائف الإشرافية بالوزارة( توزيع 6جدول )

 النسبة المئوية % العدد الوظيفة الإشرافية م

 3 7 مدير عام 1

 16 38 وحدة –مدير دائرة  5

 55 130 رئيس قسم 3

 26 63 رئيس شعبة 4

 %100 238 المجموع

( توزيع مجتمع الدراسة على الوظائف الإشرافية وكان النصيب الأكبر 7يوضح الجدول رقم )
من مجموع العينة وهو يعكس الواقع سواء في هيكلية  %55لرؤساء الأقسام بأكثر من النصف 

وحلقة وصل بين الإدارة  ،كفئة إشرافية متوسطةالوزارة أو دورهم الهام في إدارة الأمور بالوزارة 
 %3ز العليا والفئات المهنية العاملة والجمهور والمرضى، في حين فئة المدير العام لم تتجاو 

 وهي الفئة العليا.
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 أداة الدراسة:4-4 
قام الباحث باعتماد الاستبانة كأداة أساسية من وسائل جمع المعلومات الخاصة والذي يتطلب 

مبحوثين تحديد استجاباتهم إزاء العبارات المختلفة التي تتضمن محاور أداة الدراسة، حيث من ال
 تم عمل الآتي:

إعداد استبانة أولية من أجل استخدامها في جمع المعلومات من خلال الاطلاع  -
 على غالبية الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة.

 ختبار مدى ملاءمتها لجمع البيانات.عرض الاستبانة على المشرف من أجل ا -

 تعديل الاستبانة بشكل مبدئي حسب ما يراه المشرف. -

موظفاً وموظفة  34تم توزيع الاستبانة على عينة استطلاعية عشوائية حجمها  -
 لاختبار الاتساق الداخلي وثبات الاستبانة، وبعد التأكد من صدق وثبات الاستبانة

 للاختبار تم إقصاء العينة الاستطلاعية من مجتمع الدراسة.

تم توزيع الاستبانة على جميع أفراد عينة الدراسة لجمع البيانات اللازمة، هذا وقد  -
 -فقرة مقسمة على أربعة محاور كما يأتي: 73تكونت الاستبانة من 

 ( فقرة.23المحور الأول: رأس المال البشري: يتكون من )

 ( فقرة.19اني: رأس المال الهيكلي: يتكون من )المحور الث

 ( فقرات14المحور الثالث: رأس مال العلاقات: يتكون من )

 ( فقرة.17المحور الرابع: إدارة الأزمات يتكون من )

كما هو  ةانستجابات المبحوثين لفقرات الاستبتم استخدام مقياس ليكارت لقياس ا -
 موضح بالجدول.

 درجات مقياس ليكرت الخماسي( يوضح 7جدول)

موافق غير  موافقغير  محايد موافق موافق بشدة درجة الموافقة
 بشدة

 5 4 3 5 1 الدرجة

 %20-0 %40-21 %60-41 %80-61 %100-81 الوزن النسبي 
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 توزيع مجالات الدراسة على محاور رأس المال الفكري  (8)جدول

 توزيع مجال الدراسة على محور إدارة الأزمات (9) جدول

 عدد الفقرات المجال م

 17 إدارة الأزمات 1

 

 عدد الفقرات المجال م

 المال البشري المحور الأول: رأس 

 5 المعرفة 1

 5 الخبرة العملية 2

 4 والإبداعالابتكار  3

 5 المهارات والقدرات 4

 4 فريق العمل 5

 المحور الثاني: رأس المال الهيكلي

 4 أنظمة المعلومات وقواعد البيانات 1

 5 العمليات الإدارية 2

 5 البرامج التدريبية 3

 5 الهيكل التنظيمي 4

 الثالث: رأس مال العلاقاتالمحور 

 4 العلاقة بين الموظفين 1

 5 التحالفات الإستراتيجية 2

 5 الجودة العالية 3

 56 المجموع
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 -صدق وثبات أداة الدراسة:5-4 
ويشير إلي التأكد من أن المقياس ) الاستبانة( الذي أعده الباحث يمكنه أن يقيس بالفعل 

 ات الدراسة، ويشمل عدة اختبارات:متغير 
  ويمثـــــــل التأكـــــــد مـــــــن أن العبـــــــارات التـــــــي وردت فـــــــي الاســـــــتبانة : الصةةةةةةةدق الظةةةةةةةاهري

 :يمكنها أن توفر البيانات المطلوبة للدراسة وبدقة عالية، وجاء ذلك بمرحلتين

ـــــى:  ـــــل ) اميـــــقالأول ( مـــــن المحكمـــــين 11الباحـــــث بإعـــــداد الاســـــتبانة وتحكيمهـــــا مـــــن قب
وذلـــــك بغـــــرض التحقـــــق مـــــن (،1والأكـــــاديمين والمختصـــــين بهـــــذا المجـــــال )ملحـــــق رقـــــم 

حيـــــــث اقترحـــــــوا علـــــــى الباحـــــــث تعـــــــديل بعـــــــض الفقـــــــرات الاســـــــتبانة صـــــــدق عبـــــــارات 
ضـــــــافة أخـــــــرى، وفـــــــي ضـــــــوء ذلـــــــك تـــــــم اســـــــتبعاد بعـــــــض  الفقـــــــرات وحـــــــذف بعضـــــــها وا 

ضافة فقرات جديدة ليصبح عدد الفقرات الإجمالي )  ( فقرة.73وتعديل بعضها وا 

والثانيـــــة تمثلـــــت بتوزيـــــع الاســـــتبانة علـــــى عينـــــة مختـــــارة مـــــن مجتمـــــع الدراســـــة مقـــــدارها 
( موظفـــــاً، وذلـــــك للتعـــــرف علـــــى مســـــتوى فهمهـــــم للعبـــــارات والألفـــــاظ الـــــواردة فيهـــــا 34)

 نة المختارة من نتائج الدراسة.ومقدار وضوحها وقد تم استبعاد العي

 حيـــث يعــــرف هـــذا النــــوع مـــن الصــــدق بالثبـــات القياســــي وهـــو عبــــارة صةةةدق المقيةةةةاس :
عـــــــــن الجـــــــــذر التربيعـــــــــي لمعامـــــــــل الثبـــــــــات ولحســـــــــابه تـــــــــم إيجـــــــــاد الجـــــــــذر التربيعـــــــــي 

ــــــاخ ــــــم حســــــابها باســــــتخدام معامــــــل الفاكرونب ــــــي ت ــــــات الت ــــــات  لمعــــــاملات الثب ــــــاس ثب لقي
 ا يلي:فكانت النتائج كمالاستبانة 
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 ( الصدق الذاتي لمحاور الدراسة10) جدول

 كرونباخ معامل الفا المحور
 )الثبات(

 الصدق

 0.935 0.874 (رأس المال البشريثبات محور الأول )

 0.933 0.872 (رأس المال الهيكليثبات محور الثاني)

 0.962 0.926 (رأس مال العلاقات)الثثبات محور الث

 0.974 0.950 الدرجة الكلية لاستبانة رأس المال الفكري 

 0.966 0.938 (إدارة الأزمات) الرابعثبات محور 

 0.981 0.964 الدرجة الكلية للمقياس
 

ــذاتي لجميــع محــاور الدراســة، حيــث إلــي الجــدول الســابق يشــير        قــيم معامــل الصــدق ال
لمحـــور الثـــاني بلغـــت ا، بينمـــا 0.935محـــور الأول  بلغـــت لل نلاحـــظ أن قيمـــة ألفـــا كرونبـــاخ

،  وأخيـرا  0.966لمحـور الرابـع بلغـت ا، بينمـا  0.962لمحـور الثالـث بلغـت ا، بينما 0.933
، ومـن خـلال ذلـك يمكننـا أن نسـتنتج  0.981بلغ معامل الصدق الـذاتي الكلـي لأداة الدراسـة 

وهــذا بــدوره يعنــي لنــا وجــود دقــة عاليــة  محـاور الدراســة تتمتــع بدرجــة عاليــة مــن الصــدق ، أن
 .وهي نسب عالية وتعكس ثبات أداة القياسفي البيانات التي تم جمعها 

 فقـــرات مـــن فقـــرة كـــل اتســـاق مـــدى الـــداخلي بالاتســـاق يقصـــد: صةةةدق الاتسةةةاق الةةةداخلي 
 مــن محــور كــل اتســاق مــدى كــذلك الفقــرة، هــذه إليــه تنتمــي الــذي المحــور مــعالاســتبانة 
 الارتبــاط معـاملات حسـاب تـم فقــد سـتبانة، وعليـهللا الكليـة الدرجــة مـعالاسـتبيان  محـاور
 المجـــالات ارتبــاط مـــدى لمعرفــة وذلـــك ســتبانة،للا الكليـــة والدرجــة محـــور كــل درجـــة بــين

 مــن ذلــك ،ويتضــحالاســتبانة  صــدق مــدى مــن التحقــق ولهــدف ســتبانة،للا الكليــة بالدرجــة
 :الآتي الجدول خلال
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 معاملات ارتباط محاور الدراسة مع الدرجة الكلية للمقياس( 11)جدول 

 (sig) مستوى الدلالة الارتباط سبيرمان معامل المحور

 0.000 **0.883 (رأس المال البشريثبات محور الأول )

 0.000 **0.880 (رأس المال الهيكليثبات محور الثاني)

 0.000 **0.896 (رأس مال العلاقات)الثثبات محور الث

 0.000 **0.896 (إدارة الأزمات) الرابعثبات محور 

 0.05دلالة عند مستوى إحصائية **دالة 

 دلالـــة ذات ارتبـــاط بمعـــاملات ســـتبانة تـــرتبطالا ن محـــاورأ الســـابق الجـــدول خـــلال مـــن لنـــا تبـــين
 ما الارتباط معاملات بلغت ، حيث0.05معنوية مستوى  إحصائية مع الدرجة الكلية للمقياس عند

أن  عـالي ،أي صـدق بمعامل ستبانة تتمتعأن الا على كاف   دليل ،وهذا( 0.896 -0.880)بين 
 .لقياسه وضعت لما صادقة ستبانة تعتبرالا

 الدرجـة بـين الارتباط معاملات حساب تم ،منفصلة أربعة محاور من تتكون  الدراسة استبانةولأن 
 :يأتي كما يتضمنها التي والفقرات الواحد للمحور الكلية
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  الأول  )رأس المال البشري(:المحور 

 ( معاملات ارتباط فقرات المحور الأول  )رأس المال البشري( مع درجته الكلية12)جدول 

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

(sig) 
 الفقرة

معامل 
سبيرمان 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 (sig) 

 0.000 **0.699 ةالثالثة عشر  0.000 **0.599 ىالأول

 0.000 **0.515 ةالرابعة عشر  0.000 **0.560 الثانية

 0.000 **0.464 ةالخامسة عشر  0.000 **0.575 الثالثة

 0.000 **0.367 ةالسادس عشر  0.000 **0.613 الرابعة

 0.000 **0.579 ةالسابعة عشر  0.000 **0.533 الخامسة

 0.000 **0.591 ةالثامنة عشر  0.000 **0.466 السادسة

 0.000 **0.667 ةالتاسعة عشر  -0.000 **0.461 السابعة

 0.000 **0.623 ون العشر  0.000 **0.623 الثامنة

 0.000 **0.686 ن الواحدة والعشرو 0.000 **0.491 التاسعة

 0.000 **0.440 ن الثانية والعشرو 0.000 **0.646 العاشرة

 0.000 **0.620 ن الثالثة والعشرو 0.000 ** 0.597 ةعشر  ةالحادي

    0.000 **0.443 ةالثانية عشر 

 0.05عند مستوى دلالة إحصائية **دالة 

( رأس الماال البشااري)الأول  الجـدول السـابق يوضـح لنـا قـيم معـاملات ارتبــاط فقـرات المحـور 
( ، 0.699-0.367مـــع الدرجـــة الكليـــة للمحـــور حيـــث تراوحـــت قـــيم معـــاملات الارتبـــاط بـــين )

جميـع أن ذلك  خلال منويظهر  ، 0.05عند مستوى دلالة إحصائية وكانت كلها ذات دلالة 
 تدعم درجة الصدق في فقرات المحور.كبيرة وبالتالي الفقرات تنتمي للمحور بدرجة ارتباط 
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  (:رأس المال الهيكلي)المحور الثاني 

 ( مع درجته الكليةرأس المال الهيكليفقرات المحور الثاني)( معاملات ارتباط 13)جدول 

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

(sig) 
 الفقرة

 معامل
 سبيرمان
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

(sig) 

 0.000 **0.595 العاشرة 0.000 **0.573 ىالأول

 0.000 **0.629 ةعشر  ةالحادي 0.000 **0.585 الثانية

 0.000 **0.694 ةالثانية عشر  0.000 **0.647 الثالثة

 0.000 **0.715 ةالثالثة عشر  0.000 **0.551 الرابعة

 0.000 **0.651 ةالرابعة عشر  0.000 **0.568 الخامسة

 0.000 **0.559 ةالخامسة عشر  0.000 **0.613 السادسة

 0.000 **0.468 ةعشر  ةالسادس 0.000 **0.664 السابعة

 0.000 **0.579 ةالسابعة عشر  0.000 **0.656 الثامنة

 0.000 **0.598 ةالثامنة عشر  0.000 **0.636 التاسعة

 0.05عند مستوى دلالة إحصائية **دالة 

( مع رأس المال الهيكلي) الثانيالجدول السابق يوضح لنا قيم معاملات ارتباط فقرات المحور 
( ، وكانـت 0.715-0.468الدرجة الكلية للمحور حيث تراوحت قـيم معـاملات الارتبـاط بـين )

جميع الفقرات أن ذلك  خلال من ويظهر ، 0.05عند مستوى دلالة إحصائية كلها ذات دلالة 
 تدعم درجة الصدق في فقرات المحور.وبالتالي  كبيرةتنتمي للمحور بدرجة ارتباط 
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 (:رأس مال العلاقات) الثالثلمحور ا 

 ( مع درجته الكليةرأس مال العلاقاتفقرات المحور الثاني)( معاملات ارتباط 14) جدول

معامل  الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

(sig) 

 معامل الفقرة
 سبيرمان
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

(sig) 

 0.000 **0.686 الثامنة 0.000 **0.702 ىالأول

 0.000 **0.657 التاسعة 0.000 **0.749 الثانية

 0.000 **0.733 العاشرة 0.000 **0.675 الثالثة

 0.000 **0.783 ةعشر  ةالحادي 0.000 **0.739 الرابعة

 0.000 **0.772 ةالثانية عشر  0.000 **0.715 الخامسة

 0.000 **0.777 ةالثالثة عشر  0.000 **0.707 السادسة

 0.000 **0.647 ةالرابعة عشر  0.000 **0.675 السابعة

 0.05عند مستوى دلالة إحصائية **دالة 

( مـع رأس ماال العلاقاات) الثـانيالجدول السابق يوضح لنا قـيم معـاملات ارتبـاط فقـرات المحـور 
( ، وكانـت 0.783 -0.647الدرجة الكلية للمحـور حيـث تراوحـت قـيم معـاملات الارتبـاط بـين )

جميـع الفقـرات أن ذلـك  خـلال مـن ويظهـر ، 0.05عند مستوى دلالة إحصائية كلها ذات دلالة 
 المحور.تدعم درجة الصدق في فقرات وبالتالي  كبيرةتنتمي للمحور بدرجة ارتباط 
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 الرابع  )إدارة الأزمات(:لمحور ا 

 ( مع درجته الكليةإدارة الأزماتفقرات المحور الرابع  )( معاملات ارتباط 15)جدول 

معامل  الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

(sig) 

 معامل الفقرة
 سبيرمان
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

(sig) 

 0.000 **0.637 العاشرة 0.000 **0.612 ىالأول

 0.000 **0.608 ةعشر  ةالحادي 0.000 **0.577 الثانية

 0.000 **0.604 ةالثانية عشر  0.000 **0.651 الثالثة

 0.000 **0.589 ةالثالثة عشر  0.000 **0.639 الرابعة

 0.000 **0.629 ةالرابعة عشر  0.000 **0.658 الخامسة

 0.000 **0.640 الخامسة عشرة 0.000 **0.609 السادسة

 0.000 **0.608 السادسة عشرة 0.000 **0.522 السابعة

 0.000 **0.638 السابعة عشرة 0.000 **0.514 الثامنة

    0.000 **0.418 التاسعة

 0.05عند مستوى دلالة إحصائية **دالة 

( مــع إدارة الأزمااات)الأول  الجــدول الســابق يوضــح لنــا قــيم معــاملات ارتبــاط فقــرات المحــور 
( ، وكانـت 0.658-0.418الكلية للمحور حيث تراوحت قـيم معـاملات الارتبـاط بـين )الدرجة 

جميـع الفقـرات أن ذلـك خـلال من ويظهر  ،0.05عند مستوى دلالة إحصائية كلها ذات دلالة 
 تدعم درجة الصدق في فقرات المحور.كبيرة وبالتالي تنتمي للمحور بدرجة ارتباط 
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 المستخدمة في الدراسة:الأساليب الإحصائية 6-4 
 spss التحليل الاحصائي برنامج وتحليل الاستبانة من خلال تم إدخال 

 اختبار التوزيع الطبيعي -

 – KOLMOGOROV سمرنوف –اختبار كولمجروفاستخدم الباحث اختبار التوزيع الطبيعي )
SMIRNOV Z لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وهو اختبار ضروري في حالة )

اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعياً، 
، وهذا 0.05ن قيمة مستوى الدلالة أكبر من يث إ( نتائج الاختبار ح61ويوضح الجدول رقم)

 التوزيع الطبيعي، ويجب استخدام الاختبارات المعلمية. يدل على أن البيانات تتبع

 ( اختبار التوزيع الطبيعي16جدول )

 مستوى الدلالة اختبار كولمجروف المحاور
 0.931 0.542 محور رأس المال البشري 
 0.729 0.689 محور رأس المال الهيكلي
 0.571 0.784 محور رأس مال العلاقات
 0.054 1.344 محور إدارة الأزمات

 0.921 0.552 المحاور

 :ستخدام الأدوات الإحصائية الآتيةوقد تم ا -

  النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري: ويستخدم هذا الأمر
 بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد في وصف بيانات عينة الدراسة.

 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.معامل ألفا كرونباخ : 
  معامل ارتباط بيرسون: لقياس درجة الارتباط ويستخدم هذا الاختبار لدراسة العلاقة بين

 المتغيرات.
 سمرنوف لمعرفة هل تتبع البيانات التوزيع الطبيعي أم لا. اختبار كولمجروف 
  اختبارindependent – samples – t – test 
 حاديتحليل التباين الأ اختبارone – way anova 
 فة اتجاه الفروق.ر اختبار شيفيه لمع 



 

85 
 

 

 

 

 
 

 الفصل الخامس
 تحليل النتائج واختبار الفرضيات 5- 

 

 

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية1-5

 تحليل فقرات الاستبانة2-5 

 الإجابة عن أسئلة الدراسة 3-5

 اختبار فرضيات الدراسة4-5 
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 الفصل الخامس
 تحليل النتائج واختبار الفرضيات5-

 

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة: 1-5 
 ( توزيع العينة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة17جدول )

 المئوية النسبة التكرارات النوع المعلومات الشخصية م

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة حسب الجنس

 الجنس 1

 78.6 187 ذكر

 21.4 51 أنثى

 %100 238 المجموع

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة حسب التخصص

 التخصص 2

 13.9 33 طبيب

 11.8 28 تمريض

 13.9 33 فني

 37 88 إداري 

 12.2 29 صيدلي

 11.3 27 أخرى 

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة حسب المؤهل العلمي

 المؤهل العلمي 3
 13.4 32 متوسط دبلوم

 53.4 127 بكالوريوس
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ةالمعلومات الشخصي م يةالنسبة المئو التكرارات النوع   

  

 24.4 58 عالي دبلوم – ماجستير عليا دراسات

 8.8 21 دكتوراه

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة حسب الوظيفة

 الوظيفة 4

 26.5 63 رئيس شعبة

 54.6 130 رئيس قسم

 16 38 وحدة –دائرة مدير

 2.9 7 عاممدير 

العمرالتوزيع التكراري لأفراد الدراسة حسب   

 حسب العمر 5

21- 30 18 7.6  

30-40 90 37.8 

40-50 83 34.9 

 19.7 47 فما فوق  50

سنوات الخدمةالتوزيع التكراري لأفراد الدراسة حسب   

 8. 2 سنوات 3اقل من   

سنوات الخدمةحسب  6  7.1 17 6-3من  

 31.1 74 10-6من   

 60.9 145 سنوات 10أكثر من   

 *  فني وتشمل: ) فني مختبر، فني أشعة (

 ** أخرى وتشمل: ) هندسة، حاسوب(
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مـــــــن أفـــــــراد الدراســـــــة هـــــــم ذكـــــــور بينمـــــــا  %79ن:بالنسةةةةةةةبة لمتغيةةةةةةةر الجةةةةةةةنس تبةةةةةةةين أ -
وهــــــذا يتقـــــــارب مــــــع تركيبــــــة القـــــــوى العاملــــــة فـــــــي وزارة كــــــانوا مـــــــن الإنــــــاث،  %21كــــــان

ـــــذكور العـــــاملين فـــــي وزارة الصـــــحة  ـــــث بلغـــــت نســـــبة ال )  %71الصـــــحة الفلســـــطينية، حي
ــــــر مــــــايو  ــــــتم2014مركــــــز المعلومــــــات الصــــــحية، تقري ــــــى  ( فيمــــــا ي ــــــر عل الاعتمــــــاد الكبي

ــــــي تحمــــــل ضــــــغط  ــــــة ف ــــــة لحــــــل الأزمــــــات لوجــــــود مرون ــــــي المســــــتويات الإداري ــــــذكور ف ال
 لعمل.وأعباء ا

ـــــــــت  %13.9أن فقـــــــــد تبـــــــــين  وبمةةةةةةةةةا يتعلةةةةةةةةةق بالتخصةةةةةةةةةص: - مـــــــــن أفـــــــــراد العينـــــــــة كان
،  أفـــــراد العينـــــة كانـــــت تخصصـــــاتهم تمـــــريض مـــــن %11.8تخصصـــــاتهم طبيـــــب، بينمـــــا 

، بينمــــــــا ) مختبــــــــر، أشــــــــعة(مــــــــن أفــــــــراد العينــــــــة كانــــــــت تخصصــــــــاتهم فنيــــــــين  %13.9و
ــــــين  ــــــاك تخصصــــــاتهم إداري ــــــغ مــــــا نســــــبته  %37هن ــــــراد %12.2بينمــــــا بل العينــــــة مــــــن أف

ـــــــل ) هندســـــــة ، حاســـــــوبو أخـــــــر  ،تخصصـــــــاتهم صـــــــيدلة ـــــــت نســـــــبتها مـــــــن ى مث ( و كان
 .11.3%أفراد العينة 

من الموظفين هم من التخصصات الطبية والفنية، وهذه النسبة  %64ويتضح للباحث أن 
ن معظم أعباء حة حيث إالمرتفعة تشير بشكل واضح إلي خصوصية العمل بوزارة الص

ية وفنية بالدرجة الأولى، وكذلك التخصصات الإدارية العمل تحتاج تخصصات طب
مع نسبة القوى العاملة في القطاع الصحي والتي  بشكل كبير تتقاطعوهذه النسب ، 36%

ويتضح من  .%38، والوظائف الإدارية والخدماتية %62بلغت فيها الوظائف الطبية 
الجدول أن أكثر من ثلث العاملين هم في المجال الإداري مما يعكس الحجم الحقيقي 
والاهتمام الشديد بهذه الفئة والدور الذي تقوم به في المجال الصحي كأكبر فئة بين 

 العاملين.

مـن أفـراد 53.4% ن نسـبة أالجـدول السـابق  فقـد تبـين فـي  وبمةا يتعلةق بالمؤهةل العلمةي: -
، ونســبة مــن حملــة شــهادات الماجســتير24.4%، بينمــا حملــة شــهادات البكــالوريوس العينــة
مــــن حملــــة شــــهادات  8.8%مــــن أفــــراد العينــــة حملــــة شــــهادات دبلــــوم متوســــط، و 13.4%

 الدكتوراه .

ومـــن دراســـة خصـــائص العينـــة يتضـــح تـــوفر المعرفـــة العلميـــة لأفـــراد عينـــة الدراســـة، فكـــان 
شــهادات العلميــة الجامعيــة، وســبب الارتفــاع مــن مــن عينــة الدراســة مــن حملــة ال 86.6%

حملة البكالوريوس يرجع إلى أن المؤهل العلمي يعتبر معيـاراً مهمـاً عنـد الاختيـار والتعيـين 
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من العينة من حملة  %12وكذلك في التقدم للوظائف الإشرافية، وترجع نسبة ما يزيد عن 
دارية إلي الأقد ميـة والخبـرة فـي المجـال، بينمـا يرجـع الدبلوم المتوسط في وظائف إشرافية وا 

تــدني نســبة الحاصــلين علــى درجــة الــدكتوراة إلــى عــدم مقــدرة الكــوادر الصــحية مــن الســفر 
لخارج لإكمال الدراسة بسبب الحصـار وسـوء الأوضـاع الاقتصـادية، علـى عكـس الارتفـاع 
الملحــــوظ لحملـــــة الماجســـــتير نظـــــراً لوجـــــود عـــــدة جامعــــات فـــــي قطـــــاع غـــــزة تمـــــنح درجـــــة 

ماجســتير، وســعي الكثيــر مــن المــوظفين فــي الآونــة الأخيــرة لتحســين مســتواهم التعليمــي ال
 وكذلك تحسين مستوى العمل.

ـــة، ـــر 2011( )شـــعبان،2015وقـــد اتفقـــت مـــع دراســـة )النخال ( التـــي بينـــت أن النســـبة الأكب
لحملة شهادات البكالوريوس، ويعود ذلك إلى ضرورة توفر الشهادة الجامعية الأولـى لشـغل 

 مراكز القيادية العليا إلي جانب الشروط والمعايير الأخرى.ال

ويوضـح  ،من أفراد العينـة 54.6%فقد احتلت وظيفة رئيس قسم أما فيما يتعلق بالوظيفة: -
من  16%من أفراد العينة يعملون بوظيفة  رئيس شعبة،بينما  26.5%الجدول السابق إن 

بـوزارة  لعينة بوظيفة مدير عـامامن أفراد   2.9%وحدة ، و-أفراد العينة بوظيفة مدير دائرة
 .الصحة

تعكس منطقيـة التوزيـع فـي المسـميات الوظيفيـة هذه النسب في غالبيتها ويرى الباحث بأن 
فمـــثلًا بلغــت نســبة وظيفـــة رئــيس قســم بـــالوزارة إلــي إجمــالي الوظـــائف  فــي هيكليــة الــوزارة،
ما احتلته هذه  وهذا يتقارب مع (.2015)دائرة شؤون الموظفين  %60الإشرافية ما نسبته 
 الوظيفة بالدراسة. 

مــن أفــراد العينــة  7.6%يوضــح الجــدول الســابق إن  ومةةا يتعلةةق بمتغيةةر الفئةةة العمريةةة: -
-40مـــــن أفـــــراد العينـــــة أعمـــــارهم مـــــابين)%37.8،بينما  ( ســـــنة21-30ارهم مـــــابين)أعمـــــ
مـن أفــراد   %19.7(ســنة، و40-50مـن أفــراد العينـة أعمــارهم مـابين) 34.9%(سـنة، و30

 .سنةفما فوق(  50لعينة أعمارهم مابين)

ســـــنة(، وهـــــذا مؤشـــــر لـــــه  30–50( للفئـــــة العمريـــــة مـــــن )%72.2إن أكبـــــر نســـــبة هـــــي )
انعكاسات إيجابية على إدارة الوزارة للأزمات خاصة وأن هذه الفئـة العمريـة تعتبـر مـن فئـة 

ة الصــــحة الفلســــطينية، الشــــباب القــــادرين علــــى إدارة ومواجهــــة التحــــديات التــــي تواجــــه وزار 
 وتتمتع بالخبرة العلمية والمهنية.
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من أفراد العينة سنوات  %0.8يوضح الجدول السابق إن يتعلق بسنوات الخدمة: فيما ماأ
-3من أفراد العينة سنوات خدماتهم مـابين)%7.1سنوات(، بينما 3خدماتهم مابين)أقل من 

 %9.06(ســنوات، و10-6مــابين)مــن أفــراد العينــة ســنوات خــدماتهم  %31.1(ســنوات، و6
 سنوات(. 10من أفراد العينة سنوات خدماتهم )لأكثر من 

 %92يرى الباحث بأنه يوجد كفاية لدى الخبرات العملية لدى المجيبين، حيث زادت خبـرة 
( سنوات فأكثر، وهذا مؤشر على تمتع عينة الدراسـة بخبـرة مرتفعـة يمكـن اعتبارهـا 6عن )

سـنوات  10ترجع النسـبة العاليـة لفئـة أكثـر مـن ئج الدراسة، كذلك مؤشراً على مصداقية نتا
الموظفين بوزارة الصحة يرجع تعييـنهم إلـى سـنوات مـا قبـل  خدمة إلى وجود عدد كبير من

م، وذلــك لعــدم اســتنكاف معظــم مــوظفي الــوزارة باســتثناء أعــداد 2007الانقســام الفلســطيني 
بـــه هـــؤلاء المـــوظفين مـــن خبـــرة ومهـــارات فـــي قليلـــة مقارنـــة بـــالوزارات الأخـــرى، ومـــا يتمتـــع 

المجـــال الصـــحي، وهـــذا دليـــل علـــى أهميـــة القـــدم الـــوظيفي والخبـــرة ودورهمـــا فـــي امـــتلاك 
 المناصب الإشرافية بوزارة الصحة الفلسطينية.

سـنوات( وذلـك يرجـع إلـي  3وقد ظهر واضحاً تـدني نسـبة سـنوات الخدمـة للفئـة ) أقـل مـن 
وزارة خــلال الســنوات الأخيــرة وذلــك لعــدة أســباب منهــا: عــدم عــدم وجــود تعيينــات جديــدة بــال

قبـــول حكومـــة التوافـــق لتعيينـــات فـــي قطـــاع غـــزة، أو اســـتيعاب المـــوظفين الحـــاليين بســـبب 
الظروف السياسية، وكذلك العجز المالي الذي عانت منه الحكومة السابقة نتيجة الحصار 

 المفروض على قطاع غزة.

( في أهمية الخبرة العملية التي يمتلكها الموظفون في 2011وتتفق هذه مع دراسة )شعبان:
تقـــــديم حلـــــول متميـــــزة للمشـــــكلات التـــــي تـــــواجههم فـــــي العمـــــل، وقـــــد اختلفـــــت مـــــع دراســـــة 

ســـنة فـــأكثر، بينمـــا فـــي  15( فـــي أن النســـبة الأقـــل هـــم ضـــمن الفئـــة مـــن 2015)النخالـــة:
لـــك لعـــدم اســـتنكاف ســـنوات فـــأكثر، وذ 10الدراســـة الحاليـــة النســـبة الأكبـــر هـــم ضـــمن فئـــة 

 موظفي وزارة الصحة الفلسطينية كما هو الحال في وزارة الداخلية والأمن الوطني.
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 تحليل فقرات الاستبانة 2-5 
اعتمد الباحث في تحليل البيانات المتوسط الحسابي، والوزن النسبي، والرتبة، لجميع فقرات  

محاور الدراسة ومجالاتها المتعددة، وقد أظهر التحليل قيمة المتوسط الحسابي الكلي لكل محور 
من المحاور، وكذلك تم بيان الفقرات التي حصلت على أعلى وزن نسبي، وأقل وزن نسبي، 

 هذه النتائج، وبيان رأي الباحث في نتائج محاور الدراسة الأربعة. وتفسير
 تحليل فقرات المحور الأول )رأس المال البشري(أولًا: 

( والذي يبين آراء أفراد 18للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم ) tتم استخدام اختبار 
 عينة الدراسة في فقرات محور رأس المال البشري.

 (:رأس المال البشري )الأول( تحليل نتائج المحور 18جدول )

المتوسط  الةفقةرة م  

 لحسابيا

الوزن 

 النسبي
T sig 

 

 الرتبة

1 
تقوم الإدارة العليا بتدريب وتطوير الكوادر الفنية 

 المتخصصة.
3.30 66 49.51 0.000 2 

2 
تشجع الإدارة العليا الموظفين على التطوير 

 المختلفة.المهني في التخصصات 
3.31 66.2 50.89 0.000 

1 

3 

يتوفر لدى الموظفين البيانات والمعلومات 
بصورها المختلفة لأداء مهامهم بالشكل 

 المطلوب.
3.27 65.4 54.80 

0.000 
4 

4 

يتم إرشاد الموظفين وتوجيههم نحو المعرفة 
 بشكل مستمر 

 ) في ضوء الخبرات السابقة(
3.30 66 54.37 

0.000 
`2 

5 
الإدارة العليا تقاريرها الإدارية والمالية  تنشر

 وتتيح الوصول الحر للمعلومات.
2.96 59.2 44.43 

0.000 
5 

 2` 0.000 67.95 %64.4 3.23 المجال : المعرفة

6 
الإدارة العليا أسلوب التدوير الوظيفي بين  تتبنى

 الموظفين لتبادل المعارف والخبرات.
2.98 59.6 43.44 

0.000 
4 

7 
الخبرة العلمية التي يمتلكها الموظفون في تسهم 

 تأدية مهامهم على أكمل وجه.
3.78 75.6 75.43 

0.000 
1 

8 
تحرص الإدارة العليا على وجود التوافق بين 

 متطلبات الوظيفة وقدرات الموظفين.
3.15 63 49.50 

0.000 
2 

9 
من الموظفين من  يا  كاف ا  تمتلك الإدارة العليا عدد

 ذوي الخبرة لإنجاز العمل الموكل إليهم.
2.82 56.4 42.82 

0.000 
5 

10 
تضع الإدارة العليا آليات لاستفادة الموظفين 

 الجدد من خبرات وكفاءة الموظفين القدامى.
3.08 61.6 46.68 

0.000 
3 

 4 0.000 74.76 %63.2 3.16 المجال : الخبرة العملية
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المتوسط  الةفقةرة م  

 لحسابيا

الوزن 

 النسبي
T sig 

 

 الرتبة

 3 0.000 54.45 68 3.40 لإيجاد طرائق جديدة في العمل. يسعى الموظفون 11

12 
يبادر الموظفون بأنفسهم اكتشاف المشكلات 

 بهدف حلها.
3.53 70.6 61.74 

0.000 
1 

13 

تساعد الإدارة العليا الموظفين على تبادل الأفكار 
والآراء والمقترحات الإبداعية التي تساهم في 

 تطوير الخدمات.
3.05 61 48.87 

0.000 
4 

14 
تدعم الإدارة العليا  التجديد والابتكار وتحفيز 

 الإبداع لدى الموظفين.
3.52 70.4 64.42 

0.000 
2 

 1 0.000 75.57 %67.2 3.36 المجال : الابتكار ولإبداع

15 
يستطيع الموظفون إنجاز الأعمال والمهام 

 الموكلة إليهم في المواعيد المحددة.
3.52 70.4 64.33 

0.000 
1 

16 
يمتلك الموظفون القدرة على التخطيط السليم 

 والفعال لموارد العمل.
3.47 69.4 19.71 

0.000 
3 

17 
يتمكن الموظفون في اكتساب المهارات اللازمة 

 من أجل إنجاز العمل بطريقة صحيحة.
3.51 70.2 70.42 

0.000 
2 

18 
ن شعور بالرضا والولاء يوجد لدى الموظفي

 الوظيفي.
2.53 50.6 36.46 

0.000 
5 

19 
تركز الإدارة العليا على تنمية القدرات 

 والمهارات الوظيفية لدى العاملين.
2.93 58.6 45.40 

0.000 
4 

 3 0.000 61.04 %63.8 3.19 المجال : المهارات والقدرات

20 
يتم العمل بشكل جماعي وبروح الفريق الواحد 

 بين مختلف الإدارات والوحدات.
3.04 60.8 44.48 

0.000 
`2 

21 

تحرص الإدارة العليا على تأصيل ثقافة العمل 
بروح الفريق وممارستها فعليا  بقناعة من كافة 

 أفراد الوزارة.
3.04 60.8 47.65 

0.000 
2 

22 
يساهم العمل بروح الفريق على تحرير الطاقة 

 الكامنة وإطلاقها من خلال العمل الجماعي.
3.71 74.2 61.21 

0.000 
1 

23 
إشراك كافة العاملين في صناعة النجاح يتم 

 والحصول على أفضل مخرجات.
3.07 61.4 47.28 

0.000 
3 

 64.95 %64.4 3.22 المجال : فريق العمل
0.000 

2 

 88.15 %64.6 3.23 المتوسط الكلي
0.000 

 

 ( α ≤ 0.05المتوسط الحسابي دال عند مستوى دلالة )

 يوضح الجدول السابق إن قيمة المتوسط الحسابي للفقرات في المحور الأول تراوحت بين 
( و كان المتوسط الحسابي  75.6% – 50.6%( وبوزن نسبي ما بين )  3.78– 2.53)  

 (.64.6%( وبوزن نسبي )3.23الكلي )



 

93 
 

( إذ 7الفقــرة رقــم )إن أعلــى فقــرات المحــور الأول )رأس المــال البشــري( حســب الــوزن النســبي هــي 
الخبةةرة ، ممــا يــدل علــى وجــود موافقــة مــن قبــل أفــراد العينــة علــى أن "75.6%بلــغ الــوزن النســبي 

وتتفــق هــذه مــع دراســة "العلميةةة التةةي يمتلكهةةا الموظفةةون تسةةهم فةةي تأديةةة مهةةامهم علةةى أكمةةل وجةةه
ـــوزن النســـبي فـــي أن " الموظفـــون يـــؤدون م2011)شـــعبان مصـــطفى: ـــة لل هـــامهم ( بالنســـبة العالي

 بأفضل ما يكون وبشكل يتوافق مع خبراتهم".

 العمل بةروح الفريةق يسةاهم فةي، مما يدل على أن "%74.2( إذ بلغ الوزن النسبي 22وتليها الفقرة )
طلاقها مةن خةلال العمةل الجمةاعي ( فـي 2013وهـذا يتفـق مـع دراسـة )الشـمري: "تحرير الطاقة الكامنة وا 

الشـركة تحصـل علـى أفضـل المخرجـات عنـدما يعمـل الموظفـون الأهمية النسبية العالية فـي أن " 
 كفريق واحد".

( والتـي تمثلـت فـي " أنـه يوجـد لـدى 18إن أقل فقـرات المحـور حسـب الـوزن النسـبي هـي الفقـرة  )
، ممـــا يقـــع ضـــمن %50.6الموظفـــون الشـــعور بالرضـــا والـــولاء الـــوظيفي"، إذ بلـــغ الـــوزن النســـبي 

 الدرجة المتوسطة.

أن ضــعف الشــعور بالرضــا والــولاء الــوظيفي لــدى المــوظفين بــوزارة الصــحة يرجــع ويــرى الباحــث بــ
إلي ازدواجية الولاء، وعدم صرف الرواتـب، وضـغط العمـل النـاتج عـن عـدم تـوفر مـوظفين جـدد، 

 وكذلك عدم الإنصاف وظيفياً ومالياً. 

ت، كــذلك عــدم وكــذلك إلــى الضــعف فــي نشــر التقــارير الإداريــة والماليــة والوصــول الحــر للمعلومــا
تــوفر العــدد الكــافي مــن المــوظفين ذوي الخبــرة لإنجــاز الأعمــال، وضــعف الإدارة العليــا فــي تبنــي 
وتبادل الأفكار والآراء والمقترحات الإبداعية لدى الموظفين، وعـدم شـعور المـوظفين بـالوزارة أنهـم 

رات فــي هــذا شــركاء فــي صــناعة أيــة نجاحــات، حيــث أبــدى الموظفــون اســتجابة ضــعيفة لهــذه الفقــ
ن المؤشــــر الكلـــي للرضــــا أ ( والتــــي أظهـــرت2013 :هـــذا يتفــــق مـــع دراســــة )الطـــالبنيو المحـــور. 

 .(% 58.9توى مقبول، بنسبة اتفاق )الوظيفي جاء بمس

في قيمة الاستجابة لهذا المجال، وهذا  اً ويرى الباحث بأنه بالرغم من الموافقة فإن هناك ضعف
من خلال رأس المال البشري  بحاجة إلى الاهتمام وتطويرصحية المبحوثة يعني أن المنظمة ال

الاهتمام بتنمية المعرفة لدى الموظفين من خلال تطوير وتدريب الكوادر، وكذلك امتلاك الإدارة 
للخبرات والاستفادة منها في تأدية المهام المطلوبة،  والابتكار والإبداع، وتعزيز مهارات وقدرات 

 ريق.العاملين، والعمل بروح الف
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 ثانياً: تحليل فقرات المحور الثاني )رأس المال الهيكلي(

( والذي يبين آراء أفراد 19للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم ) tتم استخدام اختبار 
 .لهيكليعينة الدراسة في فقرات محور رأس المال ا

 (:رأس المال الهيكلي)( تحليل نتائج المحور الثاني19) جدول

 الـفقـرة م  
المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

T SIG 
 

 الرتبة

1 
يتوفر قواعد بيانات متكاملة ومتاحة للإدارات 

 والوحدات والدوائر المختلفة.
3.07 61.4 49.85 0.000 4 

2 
تمتاز نظم المعلومات المستخدمة في الوزارة 

 بتطورها ومواكبة كل ما هو جديد.
3.19 63.8 53.73 

0.000 
2 

3 
يتوفر الحصول على البيانات والمعلومات 

 بالوقت المناسب لاتخاذ القرار المناسب.
3.04 61.6 51.87 

0.000 
3 

4 
تحقق تكنولوجيا المعلومات التكامل والترابط 

 بين الأقسام والإدارات المختلفة.
3.24 64.8 51.48 

0.000 
1 

 2 0.000 64.28 %62.8 3.14 المجال : أنظمة المعلومات وقواعد البيانات

5 
تعمل الإدارات والوحدات وفق خطة مكتوبة 
 لتحقيق أهداف معينة خلال فترة زمنية محددة.

3.15 63 52.82 
0.000 

3 

6 
تقوم الإدارات والوحدات بتحديد العلاقات 
وتقسيم الأعمال والمسؤوليات وتوزيع 

 الاختصاصات.
3.34 66.8 57.06 

0.000 
2 

7 
الاتصال والإشراف  تتنوع الإدارة في وسائل

بما يتناسب مع طبيعة أهداف الإدارة أو الوحدة 
 الإدارية.

3.56 71.2 61.40 
0.000 

1 

8 
يتوفر معايير ومقاييس مناسبة لمراقبة الأعمال 
 لاكتشاف الانحرافات والعمل على تصحيحها.

3.01 60.2 47.11 
0.000 

4 

9 
تتم العمليات الإدارية بين مختلف المستويات 

 الإدارية بسرعة.
2.81 56.2 40.74 

0.000 
5 

 0.000 55.49 %63.4 3.17 المجال : العمليات الإدارية
1 

10 
تتناسب البرامج التدريبية مع الاحتياجات 

 الفعلية للتدريب.
2.83 56.6 43.30 

0.000 
4 

11 
تساهم البرامج التدريبية التي تقدمها الإدارة 

 العليا في تنمية قدرات الموظفين.
3.34 66.8 52.17 

0.000 
1 

12 
تقوم الإدارة العليا بتقييم البرامج التدريبية 
بشكل مستمر لكل من المدربين والمتدربين 

 وأساليب التدريب.
2.90 58 44.43 

0.000 
2 

13 
أساليب وتقنيات تكنولوجية حديثة توفر الإدارة 

 .لتحفيز المشاركين في أنشطة برامج التدريب
2.86 57.2 46.41 

0.000 
3 
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 الـفقـرة م  
المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

T SIG 
 

 الرتبة

14 
تعمل الإدارة العليا على ربط المسار الوظيفي 

 بالمسار التدريبي.
2.80 56 43.35 0.000 5 

 3 0.000 58.74 %59 2.95 المجال : البرامج التدريبية

15 
يوجد هيكل تنظيمي واضح ومحدد وقادر على 

 تطوير الأداء.
2.94 58.8 44.07 

0.000 
`3 

16 
في الهيكل يمكن بسهولة إحداث تغيرات 

 التنظيمي.
2.50 50 36.02 

0.000 
4 

17 
يوجد معرفة لدى الموظفين بأماكنهم في الهيكل 

 التنظيمي.
3.18 63.6 48.23 

0.000 
1 

18 
يساعد الهيكل التنظيمي على استغلال الكفاءات 

 البشرية الموجودة في الوزارة.
3.16 63.2 49.25 

0.000 
2 

19 
التطبيق العملي للهيكل تعمل الإدارة العليا على 

 التنظيمي.
2.94 58.8 44.94 

0.000 
3 

 60.36 %58.8 2.94 المجال : الهيكل التنظيمي
0.000 

4 

 73.10 %60.6 3.03 المتوسط الكلي
0.000 

 

ن قيمـــة المتوســـط الحســـابي للفقـــرات فـــي المحـــور الثـــاني تراوحـــت بـــين أيوضـــح الجـــدول الســـابق 
، و كـان المتوسـط الحسـابي (  71.2% - 50%بةين )مةا ( وبـوزن نسـبي 3.56 – 2.50)

 .(60.6%( وبوزن نسبي )3.03الكلي )

، %71.2ذ بلــغ الــوزن النســبي إ( 7إن أعلــى فقــرات المحــور حســب الــوزن النســبي هــي الفقــرة ) 
"تنةوع الإدارة فةي وسةائل الاتصةال والإشةراف بمةا يتناسةب وهذا يظهر موافقـة أفـراد العينـة علـى  

 الإدارة أو الوحدة الإدارية". مع طبيعة أهداف

ن أقل فقرة في المحور حسب الوزن النسبي هي الفقرة ) سهولة إحداث  "والتي تمثلت فـي ( 16وا 
 وقد جاءت ضمن الدرجة المتوسطة.، %50إذ بلغ الوزن النسبي تغيرات في الهيكل التنظيمي"

قيمـــة عاليـــة " لتطـــور ( والتـــي بلـــغ فيهـــا الـــوزن النســـبي 2011وتختلـــف هـــذه مـــع دراســـة )شـــعبان:
الجهــــود المخططــــة لتطــــوير وتحــــديث نظــــم  ويرجــــع ذلــــك إلــــى"الهيكــــل التنظيمــــي بشــــكل مســــتمر

المعلومات وقواعد البيانات بشركة الاتصالات الخلويـة، والتـي تعتبـر مـن أهـم جوانـب وأبعـاد رأس 
 المال الهيكلي الذي يسهم في سرعة ودقة إنجاز العمل.
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المبحوثين لهذا المحور بشكل عام مناسبة، وكذلك فإن الـوزن النسـبي ويرى الباحث بأن استجابة 
ـــم يحـــدث أيـــة تغييـــرات فـــي الهيكـــل إشـــكل خـــاص يقتـــرب إلـــى الواقعيـــة حيـــث ( ب16للفقـــرة ) نـــه ل

م، حيـــث تـــم تســـكين المـــوظفين فـــي حينهـــا علـــى 2008عـــام التنظيمـــي للـــوزارة منـــذ أن تـــم إقـــراره 
ن الهيكل التنظيمي بحاجـة إلـي إوحيث  تغير حتى الآن. ولم يحدث الوظائف الإشرافية بالهيكلية

مراجعــة وتعــديل كــل ســنتين حســب القــانون، ممــا يزيــد فــرص التنــوع واســتغلال الكفــاءات البشــرية 
، وعدم الاكتفاء بعملية تدوير بالوزارة وضخ دماء جديدة قادرة على تحسين أداء العمليات الإدارية

 بحث عن فرص جديدة.للموظفين في المواقع الإشرافية وال

(، قــد جــاء ضــمن %59إن تــدني الــوزن النســبي لمجــال البــرامج التدريبيــة والــذي حظــي بنســبة ) 
أن عمليــات التــدريب بــالوزارة تتبــع بــرامج روتينيــة ويقــل  ىيمكن إيعــاز ذلــك إلــالدرجــة المتوســطة،و 

ــيم البــرامج التدريبيــة  فيهــا التنــوع حســب الاحتياجــات الفعليــة فــي العمــل، كــذلك ضــعف آليــات تقي
إن تنــوع المبحــوثين فــي الدراســة مــن غيــر الأطبــاء والتــي شــملت فئــات كــذلك فــ ومــدى فاعليتهــا.

الضـــعف نتيجـــة اســـتهداف الـــوزارة بشـــكل كبيـــر  أخـــرى مـــن الإداريـــين والفنيـــين والتمـــريض عكـــس
 على حساب الفئات الأخرى.في برامج التدريب لصالح الأطباء 

في دور رأس المال الهيكلي لهذا المجال،  اً ويرى الباحث بأنه بالرغم من الموافقة فإن هناك ضعف
تطوير لذا يدعو الباحث إلى ضرورة الاهتمام برأس المال الهيكلي بمكوناته الأساسية من خلال  

يجــب أن تحظــى  أنظمــة المعلومــات وقواعــد البيانــات وكــذلك العمليــات الإداريــة والبــرامج التدريبيــة
وير لهذا الجانـب يسـاعد فـي نجـاح الإدارة العليـا ن الاهتمام والتطإ، حيث بأعلى درجات الاهتمام

 وتطوير الأداء لدى العاملين.
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 ثالثاً: تحليل فقرات المحور الثالث )رأس مال العلاقات(

( والذي يبين آراء أفراد 20للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم ) tتم استخدام اختبار 
 .مال العلاقاتعينة الدراسة في فقرات محور رأس 

 (رأس مال العلاقات)الثالث( تحليل نتائج المحور 20) جدول
 الةفقةرة م 

المتوسط 

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

T SIG 
 الرتبة

تقدر الإدارة العليا دور العاملين وأدائهم دون  1
 تحيز وبشكل عادل..

2.71 54.2 37.99 0.000 3 

 تدعم الإدارة العليا وسائل تعزيز الثقة بين 2
 العاملين من خلال مشاركة الجميع.

2.92 58.4 44.00 0.000 1 

تهتم الإدارة العليا بحاجات ورغبات الموظفين  3
 وتساهم في تلبية ذلك قدر الامكان.

2.69 53.8 39.38 0.000 2 

توفر الإدارة العليا الجو المناسب للعمل من خلال  4
 تحسين أوضاع العاملين

2.61 52.2 38.47 0.000 `3 

 3 0.000 37.99 %54.6 2.73 المجال : العلاقة بين الموظفين

تقوم الوزارة ببناء تحالفات إستراتيجية مع  5
 وزارات أخرى من أجل تيسير إنجاز أعمالها

3.00 44.008 48.66 0.000 5 

تنقل التحالفات الإستراتيجية للوزارة الخبرة  6
 وتطوير المعرفة..

3.09 39.382 52.93 0.000 4 

تكسب التحالفات الإستراتيجية الوزارة القدرة  7
 على مواجهة التحديات.

3.21 38.472 53.43 0.000 3 

التحالفات الإستراتيجية الوزارة للوصول تساعد  8
 إلى الجودة الشاملة..

3.28 65.6 55.38 0.000 1 

تزيد التحالفات الإستراتيجية للوزارة من قدرتها  9
 التنافسية.

3.26 65.2 54.23 0.000 2 

 1 0.000 61.20 %63.4 3.17 المجال : التحالفات الإستراتيجية

تسعى الإدارة العليا إلى تبسيط إجراءات العمل  10
 من خلال اختصارها أو تحسينها.

3.01 60.2 46.67 0.000 4 

تحرص الإدارة العليا إلى السعي الدءوب لتقصي  11
 فرص تحسين الإجراءات واغتنامها.

3.09 61.8 50.03 0.000 2 

تحرص الإدارة العليا على نشر ثقافة الجودة بين  12
 الموظفين.

3.07 61.4 46.89 0.000 3 

تسعى الإدارة العليا إلى تحديد الطرق الأفضل  13
 لأداء العمل، والحد من التكرار.

3.04 60.8 48.53 0.000 `2 

 1 0.000 47.52 62 3.10 تجري الإدارة العليا تقييما  دوريا  لأدائها. 14

 2 0.000 57.22 %61.2 3.06 المجال : الجودة العالية

  0.000 65.82 %60.2 3.01 المتوسط الكلي
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 ن قيمـــة المتوســـط الحســـابي للفقـــرات فـــي المحـــور الثالـــث تراوحـــت بـــين يوضـــح الجـــدول الســـابق أ
المتوسـط الحسـابي الكلـي ، و كـان (  65.6% - 52.2%ماا باين  ( وبـوزن نسـبي  3.28 -2.61)  
 (.60.2%( وبوزن نسبي )3.01)

،  65.6%( إذ بلــغ الــوزن النســبي  8إن أعلــى فقــرات المحــور حســب الــوزن النســبي هــي الفقــرة )
التحالفااات الإسااتراتيجية للااوزارة تساااعد علاال الوصااول إلاال ممــا يــدل علــى موافقــة أفــراد العينــة فــي أن "

 ".الجودة الشاملة

( ويعكـس دور وزارة الصـحة المحـوري والضـابط 3.3الفقـرة وسـطاً حسـابياً يقـارب )فقد حققت هذه 
للخــــدمات الصـــــحية مــــن خـــــلال التحالفــــات الإســـــتراتيجية مــــع وكالـــــة الغــــوث والمؤسســـــات غيـــــر 
الحكومية، مما يستدعي زيادة الاهتمام وتعزيز التحالفات الذي يعكس الميـزات التنافسـية وأرضـية 

 ات القطاع الصحي.مشتركة لتعزيز جودة خدم

( فـــي الأهميـــة النســـبية لمحـــور رأس مـــال العلاقـــات "بـــأن 2013،وهـــذا يتفـــق مـــع دراســـة )الشـــمري 
 الشركات تقوم بإنجاز الكثير من أعمالها من خلال التحالفات والتعاون مع المؤسسات الأخرى" 

ن أقل فقرات المحور حسب الـوزن النسـبي هـي الفقـرة ) لإدارة العلياا تاوفر اوالتاي تمللات فاي أن   ( 4وا 

، وجاءت ضمن %52.2"، إذ بلغ الوزن النسبي الجو المناسب للعمل من خلال تحسين أوضاع العاملين
 الدرجة المتوسطة.

يرى الباحث بأن تدني الـوزن النسـبي للفقـرة السـابقة يرجـع إلـى عـدم مقـدرة الـوزارة تلبيـة احتياجـات 
صحية بشكل عام، وكـذلك عـدم مقـدرة الـوزارة القطاع الصحي التي من شأنها تحسين الأوضاع ال

تحسين أوضاع العاملين وتوفير الأجواء المناسبة للعمل بشكل خاص، وهذا ناتج عن العديد مـن 
 الأزمات التي تمر بها الوزارة والتي جلها عوائق مادية، وحصار، وحروب متكررة.

ة الاسـتجابة لهـذا المجـال، وهـذا ويرى الباحث بالرغم من الموافقة فإن هناك ضعفاً شديداً فـي قيمـ
يعنـــي أن وزارة الصـــحة الفلســـطينية بحاجـــة إلـــى تطــــوير رأس مـــال العلاقـــات مـــن خـــلال تعزيــــز 
العلاقــات بــين المــوظفين،   وتقــدير أدوارهــم ومعــاملتهم دون تحيــز أو تميــز والعمــل علــى تحســين 

شـراكهم بـالقرار ممـا يعـزز ظروفهم الوظيفية والمهنية والاجتماعية والاهتمام بآرائهم ومقترحـاته م وا 
 التنافس الإيجابي بين الموظفين. 
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 رابعاً: تحليل فقرات المحور الرابع ) إدارة الأزمات(

( والذي يبين آراء أفراد 21للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم ) tتم استخدام اختبار 
 .إدارة الأزماتعينة الدراسة في فقرات محور 

 )إدارة الأزمات( تحليل نتائج المحور الرابع( 21جدول )

المتوسط  الةفقةرة م  

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

T SIG  

 الرتبة

1 
معدة مسبقا  للأزمات المتوقع حدوثها  توجد خطط

 والسيناريوهات المحتملة للأزمات.
3.26 65.2 48.81 0.000 4 

2 
يتوفر نظام إنذار مبكر للأزمات من أجل الوقاية من 
الأزمات قبل وقوعها والاستعداد للتعامل مع الأزمات 

 حال وقوعها.
2.97 59.4 44.55 

0.000 
12 

3 
 يوجد فريق مدرب مسؤول عن إدارة الأزمات.

3.10 62 47.17 
0.000 

8 

4 
تجتمع لجنة الأزمات بطريقة منتظمة وتوثق 

 اجتماعاتها بطريقة سليمة.
2.87 57.4 45.36 

0.000 
15 

5 
ومسؤوليات لجنة إدارة الأزمات واضحة صلاحيات 
 ومكتوبة.

2.97 59.6 49.85 
0.000 

11 

6 
يتوفر أرشيف بالأزمات السابقة وكيف تم التعامل 

 معها وطريقة إنهائها.
2.96 59.2 51.41 

0.000 
13 

7 
يساعد وجود التحالفات الإستراتيجية في القدرة على 

 مواجهة الأزمات.
3.36 67.2 54.52 

0.000 
3 

8 
 يتوفر موازنة مخصصة للتعامل مع الأزمات

2.76 55.2 46.07 
0.000 

17 

9 
يتم الاستعانة بخبراء ومتخصصين من خارج 

 الوزارة لمعالجة الأزمات.
2.87 57.4 43.89 

0.000 
16 

10 
تضع الوزارة أهدافا  واضحة لتحقيقها عند وقوع 

 الأزمة.
3.16 63.2 51.04 

0.000 
7 

11 
 تنفيذ خطط إدارة الأزمة ومتابعتها.يوجد رقابة على 

2.99 59.8 47.68 
0.000 

10 

12 
 يتم توجيه العاملين أثناء وقوع الأزمة

3.44 68.8 56.57 
0.000 

2 

13 
تقوم الوزارة بتطوير نظام اتصالات فاعل بين 

 الوزارة ووسائل الإعلام
3.45 69 56.47 

0.000 
1 

14 
 الأزمات. تستخدم الوزارة نظما  بديلة أثناء وقوع

3.18 63.6 52.20 
0.000 

5 

15 
 تقوم الوزارة بتحديث خطة الأزمات.

3.10 62 50.63 
0.000 

9 

16 
 يوجد برامج تدريبية فاعلة لمواجهة الأزمات.

2.88 57.6 48.80 
0.000 

14 

17 
تحرص الإدارة العليا على توحيد الجهود لاغتنام 

 الفرص المتاحة أثناء وقوع الأزمات.
3.22 64.4 51.01 

0.000 
6 

  0.000 69.96 %61.8 3.09 المتوسط الكلي
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ن قيمة المتوسط الحسابي للفقرات في المحور الأول تراوحت بين  يوضح الجدول السابق أ
، و كان المتوسط الحسابي الكلي (69% - 55.2%ما بين  ( وبوزن نسبي 3.45 – 2.76)
 (.62.2%( وبوزن نسبي )3.11)

( إذ بلــــــغ الــــــوزن 13المحــــــور حســــــب الــــــوزن النســــــبي فــــــي الفقــــــرة )حيــــــث بلغــــــت أعلــــــى فقــــــرات 
الاااااوزارة تقاااااوم بتطاااااوير نظاااااام   ، ممـــــا يـــــدل علـــــى موافقـــــة أفـــــراد العينـــــة علـــــى أن%69النســـــبي 

" ويمكـــن إيعــــاز ذلـــك لمــــا تعرضــــت لـــه الــــوزارة مــــن اتصااااالات فاعاااال بااااين الااااوزارة ووسااااائل الإعاااالام
 الاتصالات والإعلام.أزمات وحروب متتالية أوجب عليها تعزيز نظام 

( فــــــي أهميــــــة امــــــتلاك قطــــــاع الاتصــــــالات قنــــــوات 2013وهــــــذه تتفــــــق مــــــع دراســــــة )الشــــــمري: 
اتصـــــــال متنوعـــــــة مـــــــع ذوي المصـــــــالح ) جميـــــــع الجهـــــــات المســـــــتفيدة مـــــــن الاتصـــــــالات( ومـــــــن 
وجهـــــــة نظـــــــر الباحـــــــث تعتبـــــــر أهـــــــم الجهـــــــات المســـــــتفيدة مـــــــن الاتصـــــــالات الإعـــــــلام بوســـــــائله 

 المتنوعة.

ن أقــــل فقــــرات موازنااااة "تةةةةوفر( والتــــي تمثلــــت فــــي8المحــــور حســــب الــــوزن النســــبي هــــي الفقــــرة ) وا 

ــــغ الــــوزن النســــبي  مخصصااااة للتعاماااال مااااع الأزمااااات  ــــد جــــاءت ضــــمن الدرجــــة %55.2إذ بل ، وق
، وهــــذا ينطبــــق مــــع الواقــــع الفعلــــي حيــــث لــــم توجــــد موازنــــة مخصصــــة للأزمــــات فــــي المتوســــطة

 ود خطط للأزمات بالوزارة.وزارة الصحة الفلسطينية، وذلك يرجع إلى عدم وج

، %61.8وبشـــــكل عـــــام تبـــــين أن الـــــوزن النســـــبي لجميـــــع فقـــــرات محـــــور إدارة الأزمـــــات تســـــاوي 
، ممـــــا يـــــدل علـــــى أن هنـــــاك موافقـــــة مـــــن قبـــــل %60وهـــــو أكبـــــر مـــــن الـــــوزن النســـــبي المحايـــــد 

 أفراد العينة على هذا المجال.

لـــــدى المبحـــــوثين فـــــي قيمـــــة الاســـــتجابة لهـــــذا المجـــــال،  اً شـــــديد اً ويـــــرى الباحـــــث أن هنـــــاك ضـــــعف
وذلــــــك لأنـــــــه لا يوجـــــــد لـــــــدى المبحـــــــوثين رؤيـــــــة واضـــــــحة عـــــــن إدارة الأزمـــــــات بـــــــوزارة الصـــــــحة 

 أو تابعة لإدارة الأزمات الصحية. الفلسطينية، حيث لا يوجد إدارة مستقلة
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 أسئلة الدراسةالإجابة عن  3-5
 الدراسة:الإجابة عن السؤال الأول من أسئلة 

 "؟ي بوزارة الصحة الفلسطينية" ما واقع رأس المال الفكر 

وللإجابـــــة عـــــن هـــــذا التســـــاؤل قـــــام الباحـــــث باســـــتخدام المتوســـــطات والنســـــب المئويـــــة والجـــــدول 
 التالي يوضح ذلك:

 ( المتوسطات والنسب المئوية لكل مجال من مجالات رأس المال الفكري 22جدول )

 المجالات م 
عدد 
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي %

الانحراف 
 المعياري 

 رتبةال

 2 0.73 64.6 3.23 5 المعرفة 1

 5 0.65 63.2 3.16 5 الخبرة العملية 2

 1 0.68 67.2 3.36 4 الابتكار والإبداع 3

 4 0.80 63.8 3.19 5 المهارات والقدرات 4

 3 0.76 64.4 3.22 4 فريق العمل 5

 1 0.56 %64.6 3.23 23 رأس المال البشري  6

 2 0.75 62.8 3.14 4 أنظمة المعلومات وقواعد البيانات 7

 1 0.88 63.4 3.17 5 العمليات الإدارية 8

 3 0.77 59 2.95 5 البرامج التدريبية 9

 4 0.75 59 2.94 5 الهيكل التنظيمي 10

 2 0.64 %60.6 3.03 19 رأس المال الهيكلي 11

 3 0.92 54.6 2.73 4 الموظفينالعلاقة بين  12

 1 0.79 63.4 3.17 5 التحالفات الإستراتيجية 13

 2 0.82 61.2 3.06 5 الجودة العالية 14

 3 0.70 %60.2 3.01 14 رأس مال العلاقات 15

 
  0.56 %62.2 3.11 56 المتوسط الكلي
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المــــــال الفكــــــري ( أن المتوســــــط الحســــــابي العــــــام لمجــــــالات رأس 21يتضــــــح مــــــن خــــــلال الجــــــدول )
ــــــق ) ــــــد حق ــــــرأس المــــــال الفكــــــري )3.11ق ــــــي ل ــــــوزن نســــــبي للمجمــــــوع الكل ــــــدل %62.2( ب (، ممــــــا ي

علــــــى أن هنــــــاك موافقــــــة مــــــن قبــــــل أفــــــراد العينــــــة، وهــــــذا يعكــــــس إجماعــــــاً وتجانســــــاً فــــــي إجابــــــات 
 العينة.

 -وجاء ترتيب مجالات رأس المال الفكري حسب أعلى وزن نسبي كما يأتي:

بمكوناتـــــــه مرتبـــــــاً حســـــــب الـــــــوزن النســـــــبي ) الابتكـــــــار والابـــــــداع،  ري مجةةةةةةةال رأس المةةةةةةةال البشةةةةةةة1-
ــــى بــــوزن  المعرفــــة، فريــــق العمــــل، المهــــارات والقــــدرات، الخبــــرة العمليــــة( قــــد احتــــل المرتبــــة الأول

 (.64.6%نسبي )

ــــــة،  مجةةةةةةال رأس المةةةةةةال الهيكلةةةةةةي2- ــــــات الإداري ــــــوزن النســــــبي ) العملي ــــــاً حســــــب ال ــــــه مرتب بمكونات
أنظمــــــــة المعلومــــــــات وقواعــــــــد البيانــــــــات، البــــــــرامج التدريبيــــــــة، الهيكــــــــل التنظيمــــــــي( قــــــــد احتــــــــل 

 .(60.6%المرتبة الثانية بوزن نسبي )
بمكوناتـــــه مرتبـــــاً حســـــب الـــــوزن النســـــبي )التحالفـــــات الاســـــتراتيجية، مجةةةةةال رأس مةةةةةال العلاقةةةةةات 3-

 .(60.2%العالية، العلاقة بين الموظفين( ليحتل المرتبة الثالثة بوزن نسبي )الجودة 

وباســـــتقراء نتـــــائج الجـــــدول نلاحـــــظ أن المجـــــالين اللـــــذين حصـــــلا علـــــى أعلـــــى وأقـــــل نســـــبة همـــــا 
ي ويعــــــزو الباحــــــث ذلــــــك إلــــــ مجــــــال رأس المــــــال البشــــــري ورأس مــــــال العلاقــــــات علــــــى التــــــوالي،

ـــــه يوجـــــد اهتمـــــام داخـــــل الـــــوزارة  الكـــــوادر الصـــــحية  المـــــال البشـــــري وذلـــــك مـــــن خـــــلالرأس بـــــأن
المعرفـــــــة ، والخبـــــــرة العلميـــــــة ،  المتميـــــــزة وذات الكفـــــــاءة العاليـــــــة والمـــــــزودة بدرجـــــــة عاليـــــــة مـــــــن

 .فريقالعمل بروح الوالابتكار والإبداع ، والمهارات والقدرات ، و 

وهــــــــذا يعكــــــــس مــــــــدى أهميــــــــة الكــــــــوادر المســــــــتقطبة فــــــــي وزارة الصــــــــحة وهــــــــم العمــــــــود الفقــــــــري 
 للخدمات الصحية وأكبر مزود للخدمات الصحية في قطاع غزة كماً ونوعاً.

أمــــا مجـــــال رأس مــــال العلاقـــــات فقــــد حقـــــق متوســــط حســـــابي ضــــمن حـــــدود الدرجــــة المتوســـــطة 
( ويمكـــــن إيعـــــاز الضـــــعف فـــــي هـــــذا الجانـــــب لاخـــــتلاف الـــــولاء الـــــوظيفي وتبعـــــات حالـــــة 3.01)

 ضا الوظيفي والمهني.الانقسام من ضعف المحاسبة والمتابعة، وتدني الر 

( ورأس مـــــــــال العلاقــــــــــات 3.23ويـــــــــرى الباحـــــــــث وجــــــــــود فجـــــــــوة بــــــــــين رأس المـــــــــال البشــــــــــري )
ـــــوزارة فـــــي تحويـــــل 3.01) ـــــي تواجـــــه ال ( وهـــــي مرتفعـــــة نســـــبياً، وهـــــذا يرجـــــع إلـــــي التحـــــديات الت
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الخبــــرات داخــــل عقــــول المــــوظفين فــــي بنــــاء تحالفــــات إســــتراتيجية تســــاعد الــــوزارة فــــي الحــــد مــــن 
 الصحية التي تواجهها.الأزمات 

(، 2012وتتفــــــــــق هــــــــــذه الدراســــــــــة مــــــــــع مــــــــــا توصــــــــــلت إليــــــــــه كــــــــــل مــــــــــن دراســــــــــة )الخطيــــــــــب:
حيـــــــث أظهـــــــرت الدراســـــــات الســـــــابقة ترتيبـــــــاً ممـــــــاثلا  لمجـــــــالات رأس المـــــــال  (2011و)شـــــــعبان:

ـــــة ـــــفيمـــــا ا، الفكـــــري بالدراســـــة الحالي ـــــث كـــــان  (2013)الشـــــمري:دراســـــة مـــــع  ت الدراســـــةختلف حي
ل العلاقــــات، ممــــا يعنــــي قــــوة مقومــــات وعناصــــر رأس مــــال العلاقــــات التــــأثير الأكبــــر لــــرأس مــــا

)عبــــــــو، بالشـــــــركات علـــــــى بـــــــاقي مكونـــــــات رأس المــــــــال الفكري.واختلفـــــــت أيضـــــــاً مـــــــع دراســـــــة 
ــــــي ــــــأثير مكــــــون رأس مــــــال العلاقــــــات علــــــى  (2011:، وبوقســــــري، ســــــارةالجيلال حيــــــث حــــــاز ت

 الدرجة الأولى من بين مكونات رأس المال الفكري الثلاثة.

ـــــــــي أن            ويرجـــــــــع الباحـــــــــث اتفـــــــــاق الدراســـــــــات الفلســـــــــطينية مـــــــــع الدراســـــــــة الحاليـــــــــة إل
مكانيــــــات متشــــــابهة فــــــي  مقومــــــات تنميــــــة رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي فلســــــطين تتبــــــع لظــــــروف وا 
غالبيــــــة المنظمــــــات، وهــــــذا يعكــــــس اخــــــتلاف الدراســــــات الأجنبيــــــة مــــــع الدراســــــة الحاليــــــة لتغيــــــر 

 الظروف والإمكانيات.
 

 ل الثاني من أسئلة الدراسة:الإجابة عن السؤا
 ؟ت بوزارة الصحة الفلسطينية" ما واقع إدارة الأزما

وللإجابـــــة عـــــن هـــــذا التســـــاؤل قـــــام الباحـــــث باســـــتخدام المتوســـــطات والنســـــب المئويـــــة والجـــــدول 
 التالي يوضح ذلك:

 الأزمات إدارة( المتوسطات والنسب المئوية لمحور 23جدول )

 عدد الفقرات المجالات
المتوسط 

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

الانحراف 

 المعياري

 0.68 61.8% 3.09 17 الدرجة الكلية لإدارة الأزمات

يتضــــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق أن الــــــوزن النســــــبي للدرجــــــة الكليــــــة لإدارة الأزمــــــات هــــــي        
 ويعكس ذلك الموافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال.61.8%
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ـــــــوزن الباحـــــــث  رى ويـــــــ ـــــــى عـــــــدم وجـــــــود إدارة أو ضـــــــعف ال النســـــــبي لإدارة الأزمـــــــات بـــــــالوزارة إل
ـــــدولي  ـــــى دور الإدارة العامـــــة للتعـــــاون ال ـــــك عل نمـــــا يقتصـــــر ذل ـــــالوزارة وا  ـــــة لإدارة الأزمـــــات ب لجن

رسالها إلى الجهات المانحة.  بكتابة مشاريع ومناشدات وا 

ـــــالوزارة بـــــإدارة الأزمـــــات إنمـــــ ـــــا ب ـــــة الطـــــوارئ العلي ا يقتصـــــر دورهـــــا ولا يوجـــــد علاقـــــة لوجـــــود لجن
وبـــــــاء .... ( و  –فقـــــــط لمعالجـــــــة حـــــــالات الطـــــــوارئ الناتجـــــــة عـــــــن الكـــــــوارث الطبيعـــــــة ) زلال 

 الحرائق ....(. –كوارث من صنع الانسان )الحروب 

ـــــالتخطيط المســـــبق للأزمـــــات المتوقـــــع حـــــدوثها  ـــــين أن الـــــوزارة لا تهـــــتم كثيـــــراً ب وبشـــــكل عـــــام يتب
( فــــــي أن درجــــــة 2007تفــــــق مــــــع دراســــــة )شــــــبير:والســــــيناريوهات المحتملــــــة للأزمــــــات،  وهــــــذا ي

الاســــــــتعداد لمواجهــــــــة الأزمــــــــات ضــــــــعيفة نتيجــــــــة عــــــــدم مواكبــــــــة إدارة المستشــــــــفى لعلــــــــم الإدارة 
الحــــــــديث، والإدارة الحديثــــــــة مــــــــن وجهـــــــــة نظــــــــر الباحــــــــث تعتمـــــــــد علــــــــى التخطــــــــيط وخاصـــــــــة 
التخطــــــيط للأزمــــــات، وكــــــذلك عــــــدم تــــــوفر موازنــــــة مخصصــــــة للتعامــــــل مــــــع الأزمــــــات، يشــــــكل 

 أمام إدارة الأزمات المتعددة التي تواجهها الوزارة. عائقاً 

ويعـــــزو د. محمـــــد الكاشـــــف مـــــدير عـــــام التعـــــاون الـــــدولي ســـــابقاً حســـــب مقابلـــــة أجراهـــــا الباحـــــث 
ـــــوزارة 21/5/2015بتـــــاريخ  ـــــى عـــــدم وجـــــود موازنـــــة وطنيـــــة لل ـــــك يرجـــــع إل ـــــى أن ضـــــعف ذل ، إل

ـــــــة فـــــــي بشـــــــكل عـــــــام، وكـــــــذلك عـــــــدم وجـــــــود موازنـــــــة خاصـــــــة بالأزمـــــــات، وأن الأز  مـــــــة الحقيقي
الانقســـــام الفلســـــطيني أدى إلـــــى زيـــــادة وجـــــود هـــــذه الأزمـــــات ممـــــا فـــــرض قيـــــوداً واضـــــحة علـــــى 
تعامـــــل المـــــانحين مـــــع الـــــوزارة وانقســـــامهم كـــــذلك فـــــي التعامـــــل مـــــع الـــــوزارة بالضـــــفة مـــــن جهـــــة 
ـــــــى وجـــــــود ضـــــــعف فـــــــي  ـــــــوزارة بغـــــــزة مـــــــن جهـــــــة أخـــــــرى، وأن الانقســـــــام الفلســـــــطيني أدى إل وال

 المختلفة التي تقدم خدمات صحية داخل القطاع.التنسيق بين الجهات 

وأضــــــاف الكاشــــــف بــــــأن مــــــا يزيــــــد فــــــي تفــــــاقم حــــــدة هــــــذه الأزمــــــات غيــــــاب التخطــــــيط العلمــــــي 
للأزمــــات فــــي الــــوزارة، وهــــذا ينــــدرج تحتــــه عــــدم وجــــود تقــــدير حقيقــــي للاحتياجــــات بســــبب تنــــوع 

ــــــوزارة، وضــــــعف المــــــوارد البشــــــرية المؤهلــــــة والمدربــــــ ة وذات الكفــــــاءة الخــــــدمات التــــــي تقــــــدمها ال
ــــــة مــــــن  ــــــرة الواســــــعة والمدرب ــــــزة ذات الخب ــــــؤة والمتمي ــــــدرة بعــــــض الكــــــوادر الكف ــــــالوزارة، وعــــــدم ق ب

 إيجاد كفاءات مشابهة تقوم بتقديم الخدمات الصحية بجودة عالية.
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 الإجابة عن السؤال الثالث من أسئلة الدراسة:
 الصحية بوزارة الصحة الفلسطينية ؟ " ما طبيعة العلاقة بين رأس المال الفكري و إدارة الأزمات

وللإجابـــــة عـــــن هـــــذا التســـــاؤل قـــــام الباحـــــث باســـــتخدام الفرضـــــية التاليـــــة هـــــل توجـــــد فـــــروق ذات 
 العاملين بوزارة الصحة الفلسطينية: ىدلالة احصائية للمتغيرات الديموغرافية لد

دارة الأزمات24جدول )  ( معامل ارتباط بيرسون بين رأس المال الفكري وا 

 الدرجة الكلية لإدارة الأزمات المجالات م
 الدلالة قيمة

 sig) 

 0.000 **0.628 رأس المال البشري المحور الأول: 1

 0.000 **0.652 رأس المال الهيكلي المحور اللاني: 2

 0.000 **0.714 رأس مال العلاقات المحور اللالث: 3

 0.000 **0.732 الدرجة الكلية لرأس المال الفكري  4

 (α≤0.05)لة عند اد

ــــــد  ــــــة إحصــــــائية عن ــــــه ذات دلال يتضــــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق و جــــــود علاقــــــة ارتباطي
دارة الأزمــــــــات وبينهمــــــــا علاقــــــــة 0.05مســــــــتوى دلالــــــــة ) ( بــــــــين رأس المــــــــال الفكــــــــري وا 

 طردية.

ــــــة لنجــــــاح  ــــــر حجــــــر الزاوي ــــــرأس المــــــال الفكــــــري يعتب ــــــائج أن الاهتمــــــام ب ــــــث تظهــــــر النت حي
والإجــــــراءات المتخــــــذة فــــــي إدارة الأزمــــــات فكلمــــــا زاد الاهتمــــــام الــــــوزارة فــــــي كافــــــة التــــــدابير 

دارة  ـــــــــي مواجهـــــــــة وا  ـــــــــأثير ف ـــــــــرأس المـــــــــال الفكـــــــــري كلمـــــــــا زادت الفاعليـــــــــة والت والتطـــــــــوير ل
 الأزمات.
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 اختبار فرضيات الدراسة 4-5
 الفرضية الأولى:

( بـــــين مـــــدى تـــــوفر α≤0.05لا توجـــــد علاقـــــة ذات دلالـــــة إحصـــــائية عنـــــد مســـــتوى)
دارة الأزمـــــــــــات الصـــــــــــحية لـــــــــــدى العـــــــــــاملين بالوظـــــــــــائف رأس المـــــــــــال  الفكـــــــــــري وا 

 .في وزارة الصحة الفلسطينية الإشرافية

 :ويتفرع من الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية الآتية

دارة  - لا توجــــــــــد علاقــــــــــة ذات دلالــــــــــة إحصــــــــــائية بــــــــــين رأس المــــــــــال البشــــــــــري وا 
 .ي وزارة الصحة الفلسطينيةالأزمات الصحية ف

دارة  - لا توجــــــــد علاقـــــــــة ذات دلالـــــــــة إحصـــــــــائية بـــــــــين رأس المـــــــــال الهيكلـــــــــي ووا 
 .ارة الصحة الفلسطينيةالأزمات الصحية في وز 

دارة  - ـــــــين رأس المـــــــال العلاقـــــــات  ووا  ـــــــة إحصـــــــائية ب لا توجـــــــد علاقـــــــة ذات دلال
 .ارة الصحة الفلسطينيةالأزمات الصحية في وز 

دارة الأزمات( معامل ارتباط بيرسون بين محاور رأس ال25) جدول  مال الفكري وا 

 المجالات م
 الدرجة الكلية 

 لإدارة الأزمات
 (sig  الدلالة قيمة

 0.000 **0.628 رأس المال البشري المحور الأول: 1

 0.000 **0.652 رأس المال الهيكلي المحور اللاني: 2

 0.000 **0.714 رأس مال العلاقاتالمحور اللالث: 3

 0.000 **0.732 المال الفكري الدرجة الكلية لرأس  

 (α≤0.05)لة عند اد

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين مكونات رأس المال الفكري  تشير مصفوفة الارتباط إلى
دارة الأزمات حيث تراوحت قيمة معامل الارتباط ( وهذا يعني وجود 0.714-0.628) بينهما وا 

دارة الأزمات.بمكوناته الثلاث علاقة قوية بين رأس المال الفكري   وا 
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 الفرضية الثانية:

بةةةةةةةين متوسةةةةةةةطات  (α≤0.05)لا توجةةةةةةةد فةةةةةةةروق ذات دلالةةةةةةةة إحصةةةةةةةائية عنةةةةةةةد مسةةةةةةةتوى  -
دارة الأزمةةةةةات(اسةةةةةتجابات أفةةةةةراد عينةةةةةة الدراسةةةةةة ل تعةةةةةزى  مجةةةةةالات )رأس المةةةةةال الفكةةةةةري وا 

 إلي الجنس )ذكر ، أنثى(؟

 ( يوضح ذلك:26" والجدول )T.testوللتحقق من صحة هذه الفرضية قام الباحث اختبار "
 ( يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية وقيمة"ت" للاستبانة تعزى لمتغير الجنس26جدول )

 المتوسط العدد الجنس المجالات
الانحراف 
 المعياري 

 Tقيمة 

قيمة 
 الدلالة

(sig) 

 المعرفة
 0.73 3.23 187 ذكر

0.375 0.588 
 0.73 3.19 51 أنثى

 العملية الخبرة
 0.67 3.19 187 ذكر

1.328 0.177 
 0.55 3.05 51 أنثى

 الابتكار والإبداع
 0.70 3.39 188 ذكر

1.277 0.196 
 0.62 3.25 55 أنثى

 المهارات والقدرات
 0.87 3.21 187 ذكر

0.521 0.211 
 0.52 3.14 51 أنثى

 فريق العمل
 0.75 3.25 187 ذكر

1.147 0.474 
 0.80 3.11 51 أنثى

 0.57 3.21 187 ذكر رأس المال البشري
1.141 0.574 

 0.51 3.14 51 أنثى
أنظمة المعلومات وقواعد 

 البيانات

 0.74 3.13 187 ذكر
0.276 0.989 

 0.77 3.16 51 أنثى

 العمليات الإدارية
 0.71 3.16 187 ذكر

0.592 0.248 
 1.33 3.24 51 أنثى

 التدريبية البرامج
 0.77 2.93 187 ذكر

0.701 0.754 
 0.77 3.01 51 أنثى

 0.907 1.638 0.75 2.99 187 ذكر الهيكل التنظيمي
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 (α≤0.05)دالة عند  

ــــع  ( الجدوليــــةt( المحســــوبة اقــــل مــــن قيمــــة )tيتضــــح مــــن الجــــدول الســــابق أن قيمــــة ) فــــي جمي
هةةةةذا يتفةةةةق و المجــــالات أي انــــه لا توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية تعــــزي لمتغيــــر الجــــنس، 

عـــــدا مجـــــال العلاقـــــة بـــــين المـــــوظفين بـــــرأس مـــــال العلاقـــــات  (2012: مةةةةةع دراسةةةةةة )الخطيةةةةةب
( الجدوليـــــة، أي انـــــه توجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة t( المحســـــوبة اكبـــــر مـــــن قيمـــــة )tكانـــــت قيمـــــة )

 جنس.إحصائية تعزى لمتغير ال

ويــــــرى الباحــــــث بأنــــــه توجــــــد فــــــروق ذات دلالــــــة إحصــــــائية تعــــــزى لمتغيــــــر الجــــــنس فــــــي مجــــــال 
، أي 79%العلاقـــــة بـــــين المـــــوظفين أمـــــراً طبيعيـــــاً وذلـــــك لأن عـــــدد الـــــذكور فـــــي عينـــــة الدراســـــة 

بمـــــا يســـــاوي ثلاثـــــة أضـــــعاف الإنـــــاث وهـــــذا يـــــؤثر تـــــأثيراً كبيـــــراً فـــــي اســـــتجابة المبحـــــوثين حيـــــث 
ــــــى الاعتمــــــاد  ــــــك إل ــــــة لحــــــل الأزمــــــات يرجــــــع ذل ــــــي المســــــتويات الإداري ــــــذكور ف ــــــى ال ــــــر عل الكبي

لوجــــود مرونــــة فــــي تحمــــل ضــــغط وأعبــــاء العمــــل، التــــي لا يمكــــن أن تقــــوم بهــــا الإنــــاث خاصــــة 
 في الأزمات والكوارث التي يمكن أن يتعرض خلالها الموظف للخطر المحدق.

 0.72 2.79 51 أنثى

 رأس المال الهيكلي
 0.62 3.03 187 ذكر

0.221 0.315 
 0.70 3.05 51 أنثى

 العلاقة بين الموظفين
 0.95 2.75 187 ذكر

0.656 0.047 
 0.81 2.66 51 أنثى

 التحالفات الإستراتيجية
 0.79 3.16 187 ذكر

0.318 0.605 
 0.82 3.20 51 أنثى

 الجودة العالية
 0.81 3.12 187 ذكر

1.935 0.993 
 0.83 2.87 51 أنثى

 رأس مال العلاقات
 0.70 3.03 187 ذكر

0.923 0.734 
 0.70 2.93 51 أنثى

  الدرجة الكلية لمجالات
 المال الفكري رأس 

 0.56 3.13 187 ذكر
0.777 0.770 

 0.55 3.06 51 أنثى

 الدرجة الكلية لإدارة الأزمات
 0.69 3.10 187 ذكر

0.570 0.451 
 0.64 3.04 51 أنثى
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بةةةةةةةين متوسةةةةةةةطات  (α≤0.05)لا توجةةةةةةةد فةةةةةةةروق ذات دلالةةةةةةةة إحصةةةةةةةائية عنةةةةةةةد مسةةةةةةةتوى  -
دارة الأزمةةةةةاتينةةةةةة الدراسةةةةةة لمجةةةةةالات )رأس المةةةةةال الفكةةةةةري و اسةةةةةتجابات أفةةةةةراد ع تعةةةةةزى  (ا 
 سةةةةنة40مةةةةن  ، 40وأقةةةةل مةةةةنسةةةةنة  30مةةةةن ، 30سةةةةنة واقةةةةل مةةةةن  21إلةةةةي العمةةةةر )مةةةةن 

 (؟سنة فأكثر 50من ، 50وأقل من

 وللتحقـــــق مـــــن صـــــحة هـــــذه الفرضـــــية قـــــام الباحـــــث باســـــتخدام تحليـــــل التبـــــاين الأحـــــادي
 "One Way ANOVA( يوضح ذلك:27" والجدول )- 

 ( لبيان one way anova( نتائج تحليل التباين الأحادي )27جدول )
دارة الأزمات رأس المال الفكري  دور  تعزي لمتغير العمر وا 

مجموع  مصادر التباين المجالات
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 Fقيمة المربعات

قيمة 
 الدلالة

(sig) 

 المعرفة

 0.777 3 2.330 المجموعاتبين 
 0.535 234 125.133 داخل المجموعات 0.228 1.452

  237 127.462 المجموع

 الخبرة العملية

 1.626 3 4.877 بين المجموعات
 0.412 234 96.294 داخل المجموعات 0.009 3.951

  237 101.171 المجموع

 الابتكار والإبداع

 0.170 3 0.511 بين المجموعات
 0.477 234 111.573 داخل المجموعات 0.784 0.358

  237 112.084 المجموع

المهارات 
 والقدرات

 0.817 3 2.450 بين المجموعات
 0.651 234 152.309 داخل المجموعات 0.291 1.255

  237 154.758 المجموع

 فريق العمل

 1.047 3 3.140 بين المجموعات
 0.580 234 135.607 داخل المجموعات 0.147 1.806

  237 138.746 المجموع

رأس المال 
 البشري

 0.789 3 2.367 بين المجموعات
 0.314 234 73.449 داخل المجموعات 0.059 2.514

  237 75.816 المجموع
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أنظمة 
المعلومات 

 وقواعد البيانات

 0.289 3 868. بين المجموعات
 0.572 234 133.791 المجموعات داخل 0.678 0.506

  237 134.660 المجموع

العمليات 
 الإدارية

 0.625 3 1.875 بين المجموعات
 0.783 234 183.131 داخل المجموعات 0.496 0.799

  237 185.006 المجموع

 البرامج التدريبية

 1.727 3 5.182 بين المجموعات
 0.587 234 137.272 داخل المجموعات 0.034 2.944

  237 142.454 المجموع

 الهيكل التنظيمي

 1.911 3 5.732 بين المجموعات
 0.551 234 128.882 داخل المجموعات 0.017 3.469

  237 134.615 المجموع

رأس المال 
 الهيكلي

 0.744 3 2.232 بين المجموعات
 0.406 234 95.090 داخل المجموعات 0.142 1.831

  237 97.322 المجموع

العلاقة بين 
 الموظفين

 0.770 3 2.310 بين المجموعات
 0.862 234 201.652 داخل المجموعات 0.445 0.894

  237 203.962 المجموع

التحالفات 
 الإستراتيجية

 3.730 3 11.190 بين المجموعات
 0.600 234 140.347 داخل المجموعات 0.000 6.219

  237 151.537 المجموع

 الجودة العالية

 3.962 3 11.886 بين المجموعات
 0.642 234 150.251 داخل المجموعات 0.000 6.170

  237 162.137 المجموع

رأس مال 
 العلاقات

 2.579 3 7.737 بين المجموعات
 0.471 234 110.286 داخل المجموعات 0.001 5.472

  237 118.023 المجموع
لية الدرجة الك

رأس  مجالاتل
 المال الفكري 

 1.067 3 3.202 بين المجموعات
 0.306 234 71.569 داخل المجموعات 0.016 3.489

  237 74.770 المجموع
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في مجال رأس المال البشري ومجال  0.05( اكبر من sigيتضح من الجدول السابق أن قيمة )
في مجال رأس مال  0.05رأس المال الهيكلي، بينما يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية أقل من 

 العلاقات تعزى لمتغير العمر.

وتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في مجالات رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس  
مال العلاقات، والدرجة الكلية للمجالات، والدرجة الكلية لإدارة الأزمات، وتمثلت في رأس المال 

في  (، وتمثلت في رأس المال الهيكلي)الخبرة العملية البشري تعزى لمتغير العمر للبعد التالي
(، وتمثلت في رأس مال العلاقات في الأبعاد ة، الهيكل التنظيمييالبرامج التدريبالأبعاد التالية )

 ، 0.05( اصغر من sigكانت قيمة ) حيث، (التحالفات الإستراتيجية، الجودة العاليةالتالية)
 لك:لمعرفة اتجاه الفروق قام الباحث باستخدام شيفيه البعدي والجداول التالية توضح ذ

 الفئات العمرية للعينةبين مجال الخبرة العملية و ( شيفيه )فروق ( يوضح اختبار 28جدول )

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

وأقل سنة  30من
 40من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30وأقل منسنة  21من 

   0 *0.557- 40وأقل منسنة  30من 

  0 0.418 *0.515- 50وأقل من سنة 40من 

 0 0.077 0.119 *0.438- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

مجـــــال الخبـــــرة العمليـــــة  ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين يتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق وجـــــود فـــــروق 
وأقــــل  ســــنة 40مــــن  ،40وأقــــل مــــنســــنة  30مــــن ســــنة ( و) 30ســــنة وأقــــل مــــن  21العمــــر )مــــن و 

، 50وأقــــل مــــن ســــنة 40مــــن  ،40وأقــــل مــــنســــنة  30مــــن ( لصــــالح )ســــنة فــــأكثر 50مــــن ، 50مــــن
 (.سنة فأكثر 50من 

الدرجة الكلية 
 لإدارة الأزمات

 1.661 3 4.982 بين المجموعات

 0.451 234 105.439 داخل المجموعات 0.013 3.686

  237 110.421 المجموع
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يوجــــد وفــــرة فــــي الخبــــرات العمليــــة لــــدى الطــــواقم العاملــــة  هوبنــــاءً عليــــه يتضــــح لــــدى الباحــــث أنــــ
ــــة ) ــــة العمري ــــل مــــنســــنة  30مــــن فــــي وزارة الصــــحة مــــن الفئ ــــل مــــن ســــنة 40مــــن  ،40وأق ، 50وأق

(، وذلــــــــك لامــــــــتلاكهم المهــــــــارات والقــــــــدرات ومعــــــــرفتهم بآليــــــــات وأنظمــــــــة ســــــــنة فــــــــأكثر 50مــــــــن 
ـــــــأثرون العمـــــــل،  ـــــــى أن جميـــــــع مـــــــوظفي وزارة الصـــــــحة يت ـــــــك مؤشـــــــر عل ويـــــــرى الباحـــــــث أن ذل

ـــــة العمريـــــة مـــــن )مـــــن بنســـــب متقاربـــــة مـــــع اخـــــتلاف ســـــنوات الخبـــــرة لـــــديهم،  ســـــنة  21وأن الفئ
، حيــــث ســــنة 30ثــــر مــــن الاســــتفادة مــــن خبــــرات مــــن هــــم أك بحاجــــة إلــــىســــنة ( 30وأقــــل مــــن 

 .إنه بزيادة العمر تزيد المعرفة والخبرة المكتسبة لدى الموظفين

 شيفيه )فروق( بين مجال البرامج التدريبية والفئات العمرية للعينة( يوضح اختبار 29)جدول 

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

وأقل سنة  30من
 40من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30وأقل منسنة  21من 

   0 *0.460- 40وأقل منسنة  30من 

  0 -0.012 *0.472- 50وأقل من سنة 40من 

 0.000 -0.157 -0.170 *0.630- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

مجــــال البــــرامج التدريبيــــة  ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين يتضــــح مــــن الجــــدول الســــابق وجــــود فــــروق 
وأقـــــل  ســـــنة 40مـــــن  ،40وأقـــــل مــــنســـــنة  30مـــــن ســــنة ( و) 30ســـــنة وأقـــــل مـــــن  21العمــــر)من و 

، 50وأقــــل مــــن ســــنة 40مــــن  ،40وأقــــل مــــنســــنة  30مــــن ( لصــــالح )ســــنة فــــأكثر 50مــــن ، 50مــــن
 (.سنة فأكثر 50من 

ـــــك أن العمـــــر )مـــــن  ســـــنة( هـــــم الموظفـــــون الجـــــدد  30ســـــنة وأقـــــل مـــــن  21ويعـــــزو الباحـــــث ذل
بـــــالوزارة وهـــــم فـــــي بدايـــــة مســـــيرتهم الوظيفيـــــة، ولـــــم يحصـــــلوا علـــــى القـــــدر الكـــــافي مـــــن الـــــدورات 

ـــــة  ) ـــــة العمري ـــــة، بخـــــلاف الفئ ، 50وأقـــــل مـــــن ســـــنة 40مـــــن  ،40وأقـــــل مـــــنســـــنة  30مـــــن التدريبي
ء (، والـــــذين بالتأكيـــــد كـــــان لهـــــم مشـــــاركة أكبـــــر فـــــي البـــــرامج التدريبيـــــة ســـــواســـــنة فـــــأكثر 50مـــــن 

 داخل الوزارة أو خارجها.
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 30( فـــــي أن المـــــوظفين الـــــذين أعمـــــارهم كبيـــــرة مــــــن 2010عـــــامر، وهـــــذه تتفـــــق مـــــع دراســـــة )
 فأكثر (  يتأثرون بالتدريب في مجال )المعارف( بشكل أكبر.

 شيفيه )فروق( بين مجال الهيكل التنظيمي والفئات العمرية للعينةيوضح اختبار ( 30) جدول

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

وأقل سنة  30من
 40من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30وأقل منسنة  21من 

   0 *0.548- 40وأقل منسنة  30من 

  0 -0.063 *0.612- 50وأقل من سنة 40من 

 0.000 0.135 -0.071 *0.477- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

مجــــــــال الهيكــــــــل ذات دلالــــــــة إحصــــــــائية بــــــــين  وجــــــــود فــــــــروق يتضــــــــح مــــــــن الجــــــــدول الســــــــابق 
 40مـــــن  ،40وأقـــــل مـــــنســـــنة  30مـــــن ســـــنة ( و) 30ســـــنة وأقـــــل مـــــن  21العمـــــر)من التنظيميـــــة و 

 ســـــنة 40مـــــن  ،40وأقـــــل مـــــنســـــنة  30مـــــن ( لصـــــالح )ســـــنة فـــــأكثر 50مـــــن ، 50وأقـــــل مـــــن ســـــنة
 (.سنة فأكثر 50من ، 50وأقل من

الفئـــــــات العمريـــــــة الأكبـــــــر فـــــــي هـــــــذا المجـــــــال لـــــــديهم تصـــــــور  ويعـــــــزو الباحـــــــث ذلـــــــك أن      
واضــــــح باختصاصــــــات الــــــوزارة، وبـــــــالرغم مــــــن حداثــــــة التجربــــــة الفلســـــــطينية فــــــي قطــــــاع غـــــــزة 
ــــــــوزارات، إلا أن هــــــــذه الفئــــــــة العمريــــــــة قامــــــــت بإعــــــــداد هيكــــــــل  ــــــــة لل بإعــــــــداد الهياكــــــــل التنظيمي

ــــة ) ــــى عكــــس الفئ ــــذين لــــم  30وأقــــل مــــن  21تنظيمــــي للــــوزارة، عل يمنحــــوا فرصــــة فــــي ســــنة( ال
 التعرف على اختصاصات الوزارة لحداثة عمرهم بالوزارة.
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 شيفيه )فروق( بين مجال التحالفات الاستراتيجية والفئات العمريةيوضح اختبار ( 31)جدول 

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

وأقل سنة  30من
 40من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30منوأقل سنة  21من 

   0 -* 0.722 40وأقل منسنة  30من 

  0 0.141- *0.863- 50وأقل من سنة 40من 

 0.000 0.087 0.054- *0.776- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

مجـــــــال التحالفـــــــات  ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية بـــــــين مـــــــن الجـــــــدول الســـــــابق وجـــــــود فـــــــروق  يتضـــــــح
مـــــن  ،40وأقـــــل مـــــنســـــنة  30مـــــن ســـــنة ( و) 30ســـــنة وأقـــــل مـــــن  21العمـــــر)من و  الإســـــتراتيجية

 ســــنة 40مــــن  ،40وأقــــل مــــنســــنة  30مــــن ( لصــــالح )ســــنة فــــأكثر 50مــــن ، 50وأقــــل مــــن ســــنة 40
 (.سنة فأكثر 50من ، 50وأقل من

ــــك أن العمــــر   ــــل مــــنســــنة  30مــــن )ويعــــزو الباحــــث ذل ــــل مــــن ســــنة 40مــــن  ،40وأق مــــن ، 50وأق
لـــــديهم قـــــدرة ومهـــــارة علـــــى بنـــــاء علاقـــــات وتحالفـــــات إســـــتراتيجية بـــــين الـــــوزارة  (ســـــنة فـــــأكثر 50

ـــــة،  فقـــــد قامـــــت وزارة الصـــــحة الفلســـــطينية مـــــن خـــــلال طواقمهـــــا خاصـــــة مـــــن  وبيئتهـــــا الخارجي
ســــنة فــــأكثر( بالتعــــاون مــــع العديــــد مــــن الجهــــات المانحــــة لتــــوفير التمويــــل  30الفئــــة العمريــــة ) 

ــــــــوزار  ــــــــق ال ــــــــدعم مشــــــــاريع ومراف ــــــــلازم ل ــــــــوزارة بالتنســــــــيق مــــــــع مؤسســــــــات ال ــــــــوم ال ة، وكــــــــذلك تق
ومستشــــفيات وحكومــــات خــــارج القطــــاع مــــن أجــــل جلــــب كــــوادر طبيــــة متميــــزة لإجــــراء عمليــــات 

مــــن الفئــــة العمريــــة  ) جراحيــــة نوعيــــة مثــــل زراعــــة الكلــــي وجراحــــة القلــــب المفتــــوح وخلافــــه، أمــــا
بحاجــــــة إلــــــى هــــــم ( والــــــذين غالبــــــاً مــــــا تكــــــون علاقــــــاتهم محــــــدودة ســــــنة 30ســــــنة وأقــــــل مــــــن  21

تزويـــــــدهم بالمهـــــــارات والقـــــــدرات التـــــــي تســـــــاعدهم علـــــــى إقامـــــــة علاقـــــــات وبنـــــــاء تحالفـــــــات مـــــــع 
 الآخرين.
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 شيفيه )فروق( بين مجال الجودة العالية والفئات العمرية للعينةيوضح اختبار ( 32) جدول

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

وأقل سنة  30من
 40من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30وأقل منسنة  21من 

   0 *0.842- 40وأقل منسنة  30من 

  0 0.015 *0.826- 50وأقل من سنة 40من 

 0.000 0.046- -0.030 *0.872- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

مجـــــال الجـــــودة العاليـــــة  ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين يتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق وجـــــود فـــــروق 
وأقـــــل  ســـــنة 40مـــــن  ،40وأقـــــل مــــنســـــنة  30مـــــن ســــنة ( و) 30ســـــنة وأقـــــل مـــــن  21العمــــر)من و 

، 50وأقــــل مــــن ســــنة 40مــــن  ،40وأقــــل مــــنســــنة  30مــــن ( لصــــالح )ســــنة فــــأكثر 50مــــن ، 50مــــن
 (.سنة فأكثر 50من 

يبــــدأ فيهــــا الموظــــف ســــنة(  30ســــنة وأقــــل مــــن  21أن العمــــر )مــــن إلــــى ويعــــزو الباحــــث ذلــــك 
ـــــة  ـــــة العمري ـــــالوزارة بخـــــلاف الفئ ـــــوظيفي للعمـــــل ب ـــــل مـــــنســـــنة  30مـــــن )بالانتمـــــاء ال مـــــن  ،40وأق

(، والتــــي تتمتــــع بــــالولاء والانتمــــاء الــــوظيفي والــــذي ســــنة فــــأكثر 50مــــن ، 50وأقــــل مــــن ســــنة 40
يحقـــــق الجـــــودة العاليـــــة، والتـــــي غالبـــــاً مـــــا يســـــهل علـــــيهم تنفيـــــذ المهـــــام المطلوبـــــة بأســـــرع وقـــــت 

 بأقل تكلفة وجهد مما يساهم في تحسين الأداء.و 

( فـــــي أنـــــه يوجـــــد علاقـــــة ذات دلالـــــة احصـــــائية لصـــــالح 2014:هـــــذا وتتفـــــق مـــــع دراســـــة )عبيـــــد
 سنة فأكثر( مع الجودة الشاملة. 50العاملين الواقعين لمتغير العمر في المرحلة )
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 )فروق( بين محور رأس مال العلاقات والفئات العمرية  شيفيهيوضح اختبار ( 33)جدول 

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

وأقل سنة  30من
 40من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30وأقل منسنة  21من 

   0 *0.627- 40وأقل منسنة  30من 

  0 -0.083 *0.711- 50وأقل من سنة 40من 

 0.000 0.040 -0.043 *0.670- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

محـــــــور رأس مـــــــال  ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية بـــــــين يتضـــــــح مـــــــن الجـــــــدول الســـــــابق وجـــــــود فـــــــروق 
ــــــاتو  ــــــل مــــــن  21العمر)من العلاق  40مــــــن  ،40وأقــــــل مــــــنســــــنة  30مــــــن ســــــنة ( و) 30ســــــنة وأق

 ســـــنة 40مـــــن  ،40وأقـــــل مـــــنســـــنة  30مـــــن ( لصـــــالح )ســـــنة فـــــأكثر 50مـــــن ، 50وأقـــــل مـــــن ســـــنة
 (.سنة فأكثر 50من ، 50وأقل من

، 50وأقــــل مــــن ســــنة 40مــــن  ،40وأقــــل مــــنســــنة  30مــــن إن العمــــر ) إلــــى ويعــــزو الباحــــث ذلــــك 
 الفائقـــــة علـــــى إقامـــــة علاقـــــات اســـــتراتيجية(، يتمتـــــع فيهـــــا الموظـــــف بالقـــــدرة ســـــنة فـــــأكثر 50مـــــن 

وتحالفــــــــات مــــــــع الجهــــــــات ذات العلاقــــــــة، ومــــــــع الممــــــــولين والــــــــداعمين لتــــــــوفير الــــــــدعم لتنفيــــــــذ 
 البرامج والمشاريع الحيوية التي تهم القطاع الصحي في فلسطين.
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 شيفيه )فروق( بين الدرجة الكلية للمجالات والفئات العمرية للعينةيوضح اختبار ( 34)جدول

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

سنة  30من
 40وأقل من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30وأقل منسنة  21من 

   0 *0.433- 40وأقل منسنة  30من 

  0 -0.015 *0.448- 50وأقل من سنة 40من 

 0.000 0.022 0.007 *0.425- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

ــــــــة إحصــــــــائية بــــــــين يتضــــــــح مــــــــن الجــــــــدول الســــــــابق وجــــــــود فــــــــروق  الدرجــــــــة الكليــــــــة  ذات دلال
 40مــــــن  ،40وأقــــــل مــــــنســــــنة  30مــــــن ســــــنة ( و) 30ســــــنة وأقــــــل مــــــن  21العمر)من للمجــــــالاتو 

 ســـــنة 40مـــــن  ،40وأقـــــل مـــــنســـــنة  30مـــــن ( لصـــــالح )ســـــنة فـــــأكثر 50مـــــن ، 50وأقـــــل مـــــن ســـــنة
 (.سنة فأكثر 50من ، 50وأقل من

لوجـــــــود علاقـــــــة طرديـــــــة بـــــــين مجـــــــالات رأس المـــــــال الفكـــــــري والفئـــــــات ويعـــــــزو الباحـــــــث ذلـــــــك  
العمريــــــة فكلمــــــا زادت الفئــــــات العمريــــــة كلمــــــا كــــــان لهــــــا أثــــــر كبيــــــر علــــــى رأس المــــــال البشــــــري 
ــــــرة والعمــــــر  ــــــادة الخب ــــــات، فبزي ــــــى رأس مــــــال العلاق ــــــي وعل ــــــى رأس المــــــال الهيكل ــــــه وعل بمجالات

ــــــي إدارة الأزمــــــات ويكــــــو  ــــــر رأس المــــــال البشــــــري ف ــــــة والعمــــــل يتعــــــزز أث ــــــي الهيكلي ــــــدورهم ف ن ل
الإداري أثـــــــر كبيـــــــر وتزيـــــــد مســـــــاحة العلاقـــــــات والتحالفـــــــات لمصـــــــلحة العمـــــــل وتســـــــير الأمـــــــور 

 بكفاءة وأداء عال  خاصة في وقت الأزمات.

غالبـــــاً التعيـــــين  ســـــنة( هـــــم موظفـــــون حـــــديثو 30ســـــنة وأقـــــل مـــــن  21أن العمـــــر )مـــــن وخاصـــــة 
والــــذين يمتلكــــون خبــــرات واســــعة فــــي ة الأكبــــر لفئــــات العمريــــمــــا يحتــــاجون إلــــى الاســــتفادة مــــن ا

مجــــــال العمــــــل، ولــــــديهم طــــــرق وأســــــاليب فــــــي الابتكــــــار والإبــــــداع، ويســــــتفاد مــــــنهم كــــــذلك فــــــي 
كيفيـــــة إنشـــــاء علاقـــــات بيـــــنهم وبـــــين زملائهـــــم، وبنـــــاء تحالفـــــات إســـــتراتيجية مـــــع الآخـــــرين ذوي 

 العلاقة  لتحقيق الجودة العالية في العمل.
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 ة الأزمات والفئات العمريةالدرجة الكلية لإدار بين ( شيفيه )فروق يوضح اختبار ( 35جدول )

سنة  21من  متغير العمر
 30وأقل من

سنة  30من
 40وأقل من

 سنة 40من 
 50وأقل من

سنة  50من 
 فأكثر

    0 30وأقل منسنة  21من 

   0 *0.561- 40وأقل منسنة  30من 

  0 0.020 *0.541- 50وأقل من سنة 40من 

 0.000 0.035 0.056 *0.505- سنة فأكثر 50من 

  (α≤0.05)دالة عند 

الدرجـــــة الكليــــــة لإدارة  ذات دلالـــــة إحصــــــائية بـــــين ن الجـــــدول الســــــابق وجـــــود فـــــروق يتضـــــح مـــــ
 40مـــــــن  ،40وأقـــــــل مـــــــنســـــــنة  30مـــــــن ســـــــنة ( و) 30ســـــــنة وأقـــــــل مـــــــن  21العمر)من الأزمـــــــاتو 

 ســـــنة 40مـــــن  ،40مـــــنوأقـــــل ســـــنة  30مـــــن ( لصـــــالح )ســـــنة فـــــأكثر 50مـــــن ، 50وأقـــــل مـــــن ســـــنة
 (.سنة فأكثر 50من ، 50وأقل من

وأقـــــل  ســـــنة 40مـــــن  ،40وأقـــــل مــــنســـــنة  30مــــن )الفئـــــات العمريـــــةن إلــــى أ ويعــــزو الباحـــــث ذلـــــك
ـــــى مواجهـــــة التحديات،خاصـــــة وأن ســـــنة فـــــأكثر 50مـــــن ، 50مـــــن ـــــدرة عل ـــــي أنفســـــهم ق ـــــرون ف ( ي

هــــــــؤلاء عايشــــــــوا أزمــــــــات متعــــــــددة فــــــــي مســــــــيرتهم الوظيفيــــــــة، ويمتلكــــــــون قــــــــدر مــــــــن أســــــــاليب 
ســـــنة وأقـــــل مـــــن  21المواجهـــــة والتخطـــــيط لإدارة هـــــذه الأزمـــــات، بخـــــلاف الفئـــــة العمريـــــة )مـــــن 

 سنة (. 30
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الفرضةةةةية الثانيةةةةة مةةةةن فرضةةةةيات الدراسةةةةة علةةةةى " لا توجةةةةد فةةةةروق ذات دلالةةةةة إحصةةةةائية  -
ينةةةةةة الدراسةةةةةة لمجةةةةةالات ( بةةةةةين متوسةةةةةطات اسةةةةةتجابات أفةةةةةراد عα≤0.05)عنةةةةةد مسةةةةةتوى 

دارة الأزمةةةةةات(  )رأس المةةةةةال الفكةةةةةري  تعةةةةةزى إلةةةةةي المؤهةةةةةل العلمةةةةةي )دبلةةةةةوم متوسةةةةةط ، وا 
 دكتوراه(؟دبلوم عالي،  -بكالوريوس ، دراسات عليا ماجستير

ـــــق مـــــن صـــــحة هـــــذه الفرضـــــي ـــــل التوللتحق  ين الأحـــــاديابـــــة قـــــام الباحـــــث باســـــتخدام تحلي
 "One Way ANOVA( يوضح ذلك:36" والجدول ) 

 ( لبيانone way anova( نتائج تحليل التباين الأحادي )36جدول )

دارة الأزمات المال الفكري  رأس دور   تعزي لمتغير المؤهل العلمي وا 

مجموع  التباين مصادر المجالات
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 Fقيمة المربعات

قيمة 
 الدلالة

(SIG) 

 المعرفة

 0.348 3 1.045 بين المجموعات

 0.540 234 126.417 داخل المجموعات 0.587 0.645

  237 127.462 المجموع

 الخبرة العملية

 0.113 3 0.348 بين المجموعات

 0.431 234 100.833 المجموعاتداخل  0.853 0.261

  237 101.171 المجموع

 الابتكار والإبداع

 0.322 3 0.966 بين المجموعات

 0.475 234 111.119 داخل المجموعات 0.566 0.678

  237 112.084 المجموع

المهارات 
 والقدرات

 0.542 3 1.627 بين المجموعات

 0.654 234 153.131 داخل المجموعات 0.479 0.829

  237 154.758 المجموع

 فريق العمل
 0.412 3 1.237 بين المجموعات

0.702 0.552 
 0.588 234 137.509 داخل المجموعات
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  237 138.746 المجموع

رأس المال 
 البشري

 0.253 3 0.760 بين المجموعات

 0.321 234 75.056 داخل المجموعات 0.501 0.790

  237 75.816 المجموع

أنظمة 
المعلومات 

 وقواعد البيانات

 1.377 3 4.132 بين المجموعات

 0.558 234 130.528 داخل المجموعات 0.063 2.469

  237 134.660 المجموع

العمليات 
 الإدارية

 0.241 3 0.724 بين المجموعات

 0.788 234 184.282 داخل المجموعات 0.821 0.307

  237 185.006 المجموع

 البرامج التدريبية

 0.499 3 1.496 بين المجموعات

 0.602 234 140.958 داخل المجموعات 0.480 0.828

  237 142.454 المجموع

 الهيكل التنظيمي

 0.445 3 1.334 بين المجموعات

 0.570 234 133.280 داخل المجموعات 0.506 0.781

  237 134.615 المجموع

رأس المال 
 الهيكلي

 0.306 3 0.917 بين المجموعات

 0.412 234 96.405 داخل المجموعات 0.528 0.742

  237 97.322 المجموع

العلاقة بين 
 الموظفين

 0.779 3 2.388 بين المجموعات

 0.862 234 201.625 داخل المجموعات 0.440 0.904

  237 203.962 المجموع

التحالفات 
 الإستراتيجية

 1.230 3 3.690 بين المجموعات
1.946 0.123 

 0.632 234 147.847 داخل المجموعات
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فـــــي جميـــــع المجـــــالات أي انـــــه  0.05( اكبـــــر مـــــن sigيتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق أن قيمـــــة )
 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزي لمتغير المؤهل العلمي.

( في عدم 2015(، )النخالة:2012يتضح للباحث اتفاق الدراسة الحالية مع دراسة )الخطيب:
وجود فروق ذات دلالة احصائية تعزى لمتغير المؤهل العلمي لدى العاملين بوزارة التربية والتعليم 

 زارة الداخلية والأمن الوطني.وو 

وهذا يظهر بأن غالبية موظفي القطاع الحكومي يسعون إلى تحسين مؤهلاتهم العلمية وذلك 
لتحصيل الدرجات أو التقدم لمسميات وظيفية أعلى، وهذا ينطبق على موظفي وزارة الصحة 

تقدم للوظائف ذات ووزارة التربية والتعليم حيث يخضعون لنفس الشروط التي هي من متطلبات ال
 المسميات الإشرافية لدى ديوان الموظفين العام.

 

  237 151.537 المجموع

 الجودة العالية

 0.175 3 0.526 بين المجموعات

 0.691 234 161.612 داخل المجموعات 0.859 0.254

  237 162.137 المجموع

رأس مال 
 العلاقات

 0.538 3 1.613 بين المجموعات

 0.497 234 116.410 داخل المجموعات 0.358 1.081

  237 118.023 المجموع

الدرجة الكلية 
رأس  مجالاتل

 المال الفكري 

 0.141 3 0.424 بين المجموعات

 0.318 234 74.346 داخل المجموعات 0.721 0.445

  237 74.770 المجموع

الدرجة الكلية 
 لإدارة الأزمات

 0.277 3 0.830 بين المجموعات

 0.468 234 109.592 داخل المجموعات 0.622 0.591

  237 110.421 المجموع
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الفرضةةةةية الثانيةةةةة مةةةةن فرضةةةةيات الدراسةةةةة علةةةةى " لا توجةةةةد فةةةةروق ذات دلالةةةةة إحصةةةةائية  -
مجةةةةةالات بةةةةةين متوسةةةةةطات اسةةةةةتجابات أفةةةةةراد عينةةةةةة الدراسةةةةةة ل (α≤0.05)عنةةةةةد مسةةةةةتوى 

دارة الأزمةةةةات( )رأس المةةةةال الفكةةةةري  ، سةةةةنوات 3اقةةةةل مةةةةن ) تعةةةةزى إلةةةةي سةةةةنوات الخدمةةةةة وا 
 سةةةنوات، أكثةةةر مةةةن 10وأقةةةل مةةةن سةةةنوات 6مةةةن سةةةنوات ،  6وأقةةةل مةةةن سةةةنوات  3مةةةن 

 وات(؟سن10

 وللتحقـــــق مـــــن صـــــحة هـــــذه الفرضـــــية قـــــام الباحـــــث باســـــتخدام تحليـــــل التبـــــاين الاحـــــادي
 "One Way ANOVA( يوضح ذلك:37" والجدول ) 

 ( لبيان one way anova( نتائج تحليل التباين الأحادي )37جدول )

دارة الأزمات رأس المال الفكري  دور  تعزي لمتغير سنوات الخدمة وا 

مجموع  مصادر التباين المجالات
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 Fقيمة المربعات

قيمة 
 الدلالة

(SIG) 

 المعرفة

 1.260 3 3.781 بين المجموعات
2.385 

 0.529 234 123.681 داخل المجموعات 0.070

   237 127.462 المجموع

 الخبرة العملية

 1.998 3 5.994 بين المجموعات
4.912 

 0.407 234 96.177 داخل المجموعات 0.002

   237 101.171 المجموع

 الابتكار والإبداع

 0.315 3 0.944 بين المجموعات
0.662 

 0.475 234 111.140 داخل المجموعات 0.576

   237 112.084 المجموع

المهارات 
 والقدرات

 0.665 3 1.995 بين المجموعات
1.019 

 0.653 234 152.764 داخل المجموعات 0.385

   237 154.758 المجموع

 0.019 3.371 1.916 3 5.747 بين المجموعات فريق العمل
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 0.568 234 132.999 داخل المجموعات

   237 138.746 المجموع

رأس المال 
 البشري

 0.945 3 2.835 المجموعاتبين 
3.030 

 0.312 234 72.981 داخل المجموعات 0.030

   237 75.816 المجموع

أنظمة 
المعلومات 

 وقواعد البيانات

 0.271 3 0.812 بين المجموعات
0.473 

 0.572 234 133.848 داخل المجموعات 0.701

   237 134.660 المجموع

العمليات 
 الإدارية

 1.200 3 3.599 المجموعاتبين 
1.547 

 0.775 234 181.407 داخل المجموعات 0.203

   237 185.006 المجموع

 البرامج التدريبية

 1.121 3 3.364 بين المجموعات
1.886 

 0.594 234 139.090 داخل المجموعات 0.133

   237 142.454 المجموع

 الهيكل التنظيمي

 1.298 3 3.895 بين المجموعات
2.324 

 0.559 234 130.720 داخل المجموعات 0.076

   237 134.615 المجموع

رأس المال 
 الهيكلي

 0.754 3 2.261 بين المجموعات
1.855 

 0.406 234 95.061 داخل المجموعات 0.138

   237 97.322 المجموع

العلاقة بين 
 الموظفين

 2.219 3 6.657 بين المجموعات
2.632  

0.051 
 0.843 234 197.305 داخل المجموعات

   237 203.962 المجموع

  6.538 3.907 3 11.720 بين المجموعاتالتحالفات 
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يتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق بأنـــــه توجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية فـــــي )الدرجـــــة الكليـــــة 
للمجــــــــالات، رأس المــــــــال البشــــــــري، رأس مــــــــال العلاقــــــــات( تعــــــــزى لمتغيــــــــر ســــــــنوات الخدمــــــــة 

، فريـــــق العمـــــل( وتمثلـــــت )الخبـــــرة العمليـــــةوتمثلـــــت فـــــي رأس المـــــال البشـــــري بالأبعـــــاد التاليـــــة 
جــــــودة العاليــــــة(حيث التحالفــــــات الإســــــتراتيجية ، الاليـــــة )فـــــي رأس مــــــال العلاقــــــات بالأبعــــــاد الت

 . 0.05صغر من ( أsigكانت قيمة )
 

 

 

 

 0.000 0.598 234 139.817 داخل المجموعات الإستراتيجية

   237 151.537 المجموع

 الجودة العالية

 2.164 3 6.493 بين المجموعات
3.254 

 0.665 234 155.644 داخل المجموعات 0.022

   237 162.137 المجموع

رأس مال 
 العلاقات

 2.615 3 7.845 بين المجموعات
5.554 

 0.471 234 110.178 داخل المجموعات 0.001

   237 118.023 المجموع

الدرجة الكلية 
رأس  مجالاتل

 المال الفكري 

 1.165 3 3.494 بين المجموعات
3.824 

 0.305 234 71.276 داخل المجموعات 0.011

   237 74.770 المجموع

الدرجة الكلية 
 لإدارة الأزمات

 0.417 3 1.252 بين المجموعات
0.895 

 0.467 234 109.169 داخل المجموعات 0.444

   237 110.421 المجموع
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 لمعرفة اتجاه الفروق قام الباحث باستخدام شيفيه البعدي والجدول التالية توضح ذلك:

 سنوات الخدمة للعينةو مجال الخبرة العملية بين ( فروق يوضح اختبار شيفيه )( 38جدول )

 3اقل من العملية متغير الخبرة
 سنوات

سنوات  3من 
 6وأقل من 
 سنوات

 سنوات 6من 
 10وأقل من
 سنوات

 أكثر من

 واتسن10 

    0 سنوات 3اقل من 

   0 0.241- سنوات 6وأقل من سنوات  3من 

  0 *0.610- 0.851- سنوات 10وأقل من سنوات  6من 

 0.000 *0.220 *0.389- 0.631- واتسن10أكثر من

 (α≤0.05)دالة عند 

الخبـــــرة العمليـــــة مجـــــال يتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق وجـــــود فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين 
ســــــنوات( لصــــــالح  10ســــــنوات( و)أكثــــــر مــــــن  6ســــــنوات وأقــــــل مــــــن 3وســــــنوات الخدمــــــة )مــــــن 
 سنوات(. 10سنوات الخدمة )أكثر من 

ســـــــنوات( يكـــــــون فيهـــــــا  10أن ســـــــنوات الخدمـــــــة )أكثـــــــر مـــــــن  يعـــــــزو الباحـــــــث ذلـــــــك إلـــــــى     
خــــــــلال ســــــــنوات خدمتــــــــه بــــــــالوزارة أو وظــــــــف قــــــــد اكتســــــــب المزيــــــــد مــــــــن الخبــــــــرات العمليــــــــة الم

خارجهــــــا، ويمكــــــن القــــــول بــــــأن الــــــوزارة لــــــديها اهتمــــــام بــــــذوي الخبــــــرات المتميــــــزة وتحــــــافظ علــــــى 
 .بقائهم في الوزارة
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 سنوات الخدمة للعينةبين مجال فريق العمل و ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 39جدول )

 3اقل من الخبرة العمليةمتغير 
 سنوات

سنوات  3من 
 6وأقل من 
 سنوات

 سنوات 6من 
 10وأقل من
 سنوات

 أكثر من

 واتسن10 

    0 سنوات 3اقل من 

   0 0.529 سنوات 6وأقل من سنوات  3من 

  0 -*0.637 -0.108 سنوات 10وأقل من سنوات  6من 

 0.000 0.147 *0.489- 0.039 واتسن10أكثر من

 (α≤0.05)دالة عند 

 مجــــــال فريــــــق العمــــــليتضـــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق وجــــــود فــــــروق ذات دلالــــــة إحصــــــائية بــــــين 
ســــــنوات( لصــــــالح  10ســــــنوات( و)أكثــــــر مــــــن  6ســــــنوات وأقــــــل مــــــن 3وســــــنوات الخدمــــــة )مــــــن 

 سنوات(. 10أكثر من ، سنوات 10وأقل من سنوات  6من سنوات الخدمة )

ســـــنوات وأكثـــــر تعطـــــي العـــــاملين  6فـــــوق أن ســـــنوات الخدمـــــة  يعـــــزو الباحـــــث ذلـــــك إلـــــى       
الدافعيــــــة للعمــــــل بــــــروح الفريــــــق والتعــــــاون فــــــي إنجــــــاز المهــــــام بالعمــــــل المشــــــترك لمــــــا لــــــه مــــــن 
أهميـــــــة فـــــــي تبـــــــادل المهـــــــارات والمعرفـــــــة وتـــــــوفير للوقـــــــت والجهـــــــد، بينمـــــــا حـــــــديثي التعيـــــــين لا 

لعمـــــــل الجمـــــــاعي ويـــــــتم ذلـــــــك مـــــــع يمتلكـــــــون المهـــــــارات الإداريـــــــة والفنيـــــــة الكافيـــــــة للانخـــــــراط با
 الوقت بإكتساب الخبرة والمهارات.
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 بين محور رأس المال البشري وسنوات الخدمة ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 40جدول )

 3اقل من متغير الخبرة العملية
 سنوات

سنوات  3من 
 6وأقل من 
 سنوات

 سنوات 6من 
 10وأقل من
 سنوات

 أكثر من

 واتسن10 

    0 سنوات 3اقل من 

   0 0.040- سنوات 6وأقل من سنوات  3من 

  0 -*0.448 -0.489 سنوات 10وأقل من سنوات  6من 

 0.000 0.078 *0.370- 0.411- واتسن10أكثر من

 (α≤0.05)دالة عند 

ــــــين  ــــــة إحصــــــائية ب ــــــروق ذات دلال محــــــور رأس المــــــال يتضــــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق وجــــــود ف
ســــــنوات(  10ســــــنوات( و)أكثــــــر مــــــن  6ســــــنوات وأقــــــل مــــــن 3وســــــنوات الخدمــــــة )مــــــن  البشــــــري 

 سنوات(. 10أكثر من ، سنوات 10وأقل من سنوات  6من لصالح سنوات الخدمة )

يتضــــــح للباحــــــث بــــــأن المــــــوظفين فــــــي الفئــــــة العمريــــــة الســــــابقة هــــــم مــــــن يشــــــكلون رأس المــــــال 
قــــــدرات وفريــــــق البشــــــري بمكوناتــــــه المعرفــــــة والخبــــــرة العمليــــــة والابتكــــــار والإبــــــداع والمهــــــارات وال

 العمل.
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 لإستراتيجية وسنوات الخدمةمجال التحالفات ابين ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 41جدول )

 3اقل من متغير الخبرة العملية
 سنوات

سنوات  3من 
 6وأقل من 
 سنوات

 سنوات 6من 
 10وأقل من
 سنوات

 أكثر من

 واتسن10 

    0 سنوات 3اقل من 

   0 0.152 سنوات 6وأقل من سنوات  3من 

  0 -*0.807 0.654- سنوات 10وأقل من سنوات  6من 

 0.000 0.030 -*0.776 0.623- واتسن10أكثر من

 (α≤0.05)دالة عند 

التحالفـــــــات مجـــــــال يتضـــــــح مـــــــن الجـــــــدول الســـــــابق وجـــــــود فـــــــروق ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية بـــــــين 
 10ســــــــنوات( و)أكثــــــــر مــــــــن  6ســــــــنوات وأقــــــــل مــــــــن 3)مــــــــن الإســــــــتراتيجية وســــــــنوات الخدمــــــــة 

ـــــــل مـــــــن ســـــــنوات  6مـــــــن ســـــــنوات( لصـــــــالح ســـــــنوات الخدمـــــــة ) ـــــــر مـــــــن ، ســـــــنوات 10وأق  10أكث
 سنوات(.

ــــى            ــــك إل ــــ يعــــزو الباحــــث ذل ــــة ســــنوات الخدمــــة  ه كلمــــا زادتأن ــــاك قــــدرة فائق يكــــون هن
ســــــاعدهم فــــــي بنـــــاء أنفســــــهم ومؤسســــــاتهم، بنــــــاء تحالفــــــات إســـــتراتيجية ت لـــــدى المــــــوظفين علـــــى

نشــــــاء شــــــراكات هادفــــــة مــــــع  وتســــــخير العلاقــــــات لتســــــهيل أمــــــور العمــــــل وخاصــــــة بالأزمــــــات وا 
 المؤسسات الأخرى.
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 الخدمة للعينةوسنوات مجال الجودة العالية بين ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 42جدول )

 3اقل من متغير الخبرة العملية
 سنوات

سنوات  3من 
 6وأقل من 
 سنوات

 سنوات 6من 
 10وأقل من
 سنوات

 أكثر من

 واتسن10 

    0 سنوات 3اقل من 

   0 0.194 سنوات 6وأقل من سنوات  3من 

  0 *0.650- 0.456- سنوات 10وأقل من سنوات  6من 

 0.000 0.062 *0.587- 0.393- واتسن10أكثر من

 (α≤0.05)دالة عند 

الجـــــودة العاليـــــة  مجـــــال يتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق وجـــــود فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين
ســــــنوات( لصــــــالح  10ســــــنوات( و)أكثــــــر مــــــن  6ســــــنوات وأقــــــل مــــــن 3)مــــــن وســــــنوات الخدمــــــة 
 سنوات(. 10أكثر من ، سنوات 10وأقل من سنوات  6من سنوات الخدمة )

ه كلمــــــــا زادت ســــــــنوات الخدمــــــــة اعتــــــــاد الموظــــــــف علــــــــى أداء أنــــــــ يعــــــــزو الباحــــــــث ذلــــــــك إلــــــــى 
 الأعمال بدقة وبجودة عالية.

( حيث كانت النتيجة لصالح 2012:توصلت إليه دراسة )الخطيبوتتعارض هذه النتيجة مع ما 
 سنوات( ولم يتضح فروق في الخبرات الأخرى. 6-3من )

وعينة ومن الممكن تفسير الفرق بين هذه الدراسة ودراسة الخطيب باختلاف طبيعة مجتمع 
دراسة تتعلق هذه البينما كانت  ،استهدفت العاملين بوزارة التربية والتعليم انهالدراسة حيث إ

بموظفي وزارة الصحة، كما أن المجال الصحي يتطلب الخبرة سنوات خدمة لتنفيذ العمل بجودة 
التعليم يعتمد على الخريجين لأنها تتعامل مع أرواح وأجساد بينما العمل بالتربية و  ،عالية وكفاءة

ثبات الذات  ،ائتهم بالعملد وكفالجد لما لديهم في مقتبل العمل من دافعية وجدية للعمل وا 
 بالوظيفة الحكومية.
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 ال العلاقات وسنوات الخدمة محور رأس مبين ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 43جدول )

 3اقل من متغير الخبرة العملية
 سنوات

سنوات  3من 
 6وأقل من 
 سنوات

 سنوات 6من 
 10وأقل من
 سنوات

 أكثر من

 واتسن10 

    0 سنوات 3اقل من 

   0 0.071 سنوات 6وأقل من سنوات  3من 

  0 -*0.689 0.617- سنوات 10وأقل من سنوات  6من 

 0.000 0.086 -*0.602 0.531- واتسن10أكثر من

 (α≤0.05)دالة عند 

رأس مـــــــال  محـــــــور يتضـــــــح مـــــــن الجـــــــدول الســـــــابق وجـــــــود فـــــــروق ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية بـــــــين
ســـــنوات(  10ســـــنوات( و)أكثـــــر مـــــن  6ســـــنوات وأقـــــل مـــــن 3)مـــــن العلاقـــــات وســـــنوات الخدمـــــة 

 سنوات(. 10أكثر من ، سنوات 10وأقل من سنوات  6من لصالح سنوات الخدمة )

ســــــنوات( يكــــــون فيهــــــا الموظــــــف  6)أقــــــل مــــــن  يعــــــزو الباحــــــث ذلــــــك إلــــــي أن ســــــنوات الخدمــــــة
ــــــة ــــــدرة العالي ــــــه الق ــــــيس لدي ــــــد العلا ل ــــــى توطي ــــــعل ــــــة بين ــــــاء ق ــــــين المــــــوظفين مــــــن جهــــــة، وبن ه وب

إســـــــتراتيجية مـــــــن جهـــــــة أخـــــــرى مـــــــع مؤسســـــــات ذات علاقـــــــة بمجـــــــال العمـــــــل، هـــــــذا تحالفـــــــات 
 الوصول إلى الجودة العالية في الأداء.ضعف في بالإضافة إلي 
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 ختبار شيفيه )فروق( بين الدرجة الكلية للمجالات وسنوات الخدمة ( يوضح ا44جدول )

 3اقل من الخبرة العمليةمتغير 
 سنوات

سنوات  3من 
 6وأقل من 
 سنوات

 سنوات 6من 
 10وأقل من
 سنوات

 أكثر من

 واتسن10 

    0 سنوات 3اقل من 

   0 0.165- سنوات 6وأقل من سنوات  3من 

  0 *0.457- 0.623- سنوات 10وأقل من سنوات  6من 

 0.000 0.078- *0.379- 0.545- واتسن10أكثر من

 (α≤0.05)دالة عند 

ــــــــة إحصــــــــائية بــــــــين الدرجــــــــة الكليــــــــة  يتضــــــــح مــــــــن الجــــــــدول الســــــــابق وجــــــــود فــــــــروق ذات دلال
ـــــــــي، رأس مـــــــــال العلاقـــــــــات( للمجـــــــــالات وســـــــــنوات  )رأس المـــــــــال البشـــــــــري، رأس المـــــــــال الهيكل
ــــــل مــــــن 3)مــــــن الخدمــــــة  ــــــر مــــــن  6ســــــنوات وأق ســــــنوات( لصــــــالح ســــــنوات  10ســــــنوات( و)أكث
 سنوات(. 10أكثر من ، نواتس 10وأقل من سنوات  6من الخدمة )

ســــــنوات( هــــــم مــــــن  10ويعــــــزو الباحــــــث إلــــــى أن الــــــذين يمتلكــــــون ســــــنوات خدمــــــة )أكثــــــر مــــــن 
ـــــــي ، رأس  ـــــــه )رأس المـــــــال البشـــــــري، رأس المـــــــال الهيكل يمتلكـــــــون رأس المـــــــال الفكـــــــري بمكونات
مــــال العلاقــــات( بــــالوزارة، فإنــــه يوجــــد علاقـــــة طرديــــة مــــا بــــين ســــنوات الخدمــــة ومكونـــــات رأس 
المــــــال الفكــــــري فكلمــــــا ازدادت ســــــنوات الخبــــــرة  ازداد رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي الــــــوزارة بجميــــــع 

 .مكوناته
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الفرضةةةةية الثانيةةةةة مةةةةن فرضةةةةيات الدراسةةةةة علةةةةى " لا توجةةةةد فةةةةروق ذات دلالةةةةة إحصةةةةائية  1.2
مجةةةةةالات بةةةةةين متوسةةةةةطات اسةةةةةتجابات أفةةةةةراد عينةةةةةة الدراسةةةةةة ل (α≤0.05)عنةةةةةد مسةةةةةتوى 

دارة الأزمةةةات)رأس المةةةال الفكةةةري و  رئةةةيس ، رئةةةيس شةةةعبةتعةةةزى إلةةةي المسةةةمى الةةةوظيفي ) (ا 
 (؟وكيل وزارة، وكيل مساعد، مدير عام، وحدة –مدير دائرة، قسم

 وللتحقــــــــق مــــــــن صــــــــحة هــــــــذه الفرضــــــــية قــــــــام الباحــــــــث باســــــــتخدام تحليــــــــل التبــــــــاين الاحــــــــادي
 "One Way ANOVA( يوضح ذلك:45" والجدول ) 

 ( لبيان one way anova( نتائج تحليل التباين الأحادي )45جدول )

دارة الأزمات المال الفكري  دور رأس  تعزي لمتغير المسمى الوظيفي. وا 

مجموع  مصادر التباين المجالات
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
قيمة  Fقيمة المربعات

 الدلالة

 المعرفة

 2.375 3 7.125 بين المجموعات

 0.514 234 120.338 داخل المجموعات 0.004 4.618

  237 127.462 المجموع

 الخبرة العملية

 1.620 3 4.860 بين المجموعات

 0.412 234 96.311 داخل المجموعات 0.009 3.936

  237 101.171 المجموع

 الابتكار والإبداع

 1.600 3 4.800 بين المجموعات

 0.458 234 107.284 داخل المجموعات 0.016 3.490

  237 112.084 المجموع

المهارات 
 والقدرات

 0.809 3 2.427 بين المجموعات

 0.651 234 152.331 داخل المجموعات 0.295 1.243

  237 154.758 المجموع

 فريق العمل

 2.309 3 6.928 بين المجموعات

 0.563 234 131.818 داخل المجموعات 0.007 4.099

  237 138.746 المجموع
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رأس المال 
 البشري

 1.474 3 4.421 بين المجموعات

 0.305 234 71.396 المجموعاتداخل  0.003 4.830

  237 75.816 المجموع

أنظمة 
المعلومات 

 وقواعد البيانات

 1.092 3 3.277 بين المجموعات

 0.561 234 131.383 داخل المجموعات 0.123 1.946

  237 134.660 المجموع

العمليات 
 الإدارية

 1.042 3 3.126 بين المجموعات

 0.777 234 181.880 المجموعاتداخل  0.262 1.341

  237 185.006 المجموع

 البرامج التدريبية

 1.072 3 3.215 بين المجموعات

 0.595 234 139.239 داخل المجموعات 0.148 1.801

  237 142.454 المجموع

 الهيكل التنظيمي

 0.930 3 2.789 بين المجموعات

 0.563 234 131.825 داخل المجموعات 0.179 1.650

  237 134.615 المجموع

رأس المال 
 الهيكلي

 0.930 3 2.791 بين المجموعات

 0.404 234 94.530 داخل المجموعات 0.078 2.303

  237 97.322 المجموع

العلاقة بين 
 الموظفين

 5.014 3 15.042 بين المجموعات

 0.807 234 188.920 داخل المجموعات 0.000 3.201

  237 203.962 المجموع

التحالفات 
 الإستراتيجية

 1.476 3 4.429 بين المجموعات

 0.629 234 147.108 داخل المجموعات 0.073 2.349

  237 151.537 المجموع

 0.002 5.083 3.307 3 9.920 بين المجموعات الجودة العالية
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يتضـــــــح مــــــــن الجـــــــدول الســــــــابق أنـــــــه توجــــــــد فـــــــروق ذات دلالــــــــة إحصـــــــائية فــــــــي )رأس المــــــــال 
الكليــــــــــــة لإدارة والدرجــــــــــــة البشــــــــــــري، رأس مــــــــــــال العلاقــــــــــــات، والدرجــــــــــــة الكليــــــــــــة للمجــــــــــــالات، 

الأزمــــــــات(تعزى لمتغيــــــــر المســـــــــمى الــــــــوظيفي، وتمثلــــــــت فـــــــــي رأس المــــــــال البشــــــــري بالأبعـــــــــاد 
ل( وتمثلـــــت فـــــي رأس مـــــال العلاقـــــات بالأبعـــــاد رفـــــة، الخبـــــرة العمليـــــة، فريـــــق العمـــــ)المع الآتيـــــة:
صـــــــــغر مـــــــــن ( أsigكانـــــــــت قيمــــــــة ) (حيثالعلاقــــــــة بـــــــــين المــــــــوظفين، الجـــــــــودة العاليــــــــةالآتية:)

0.05. 
 

 

 

 

 

 

 0.651 234 152.218 داخل المجموعات

  237 162.137 المجموع

رأس مال 
 العلاقات

 2.884 3 8.652 بين المجموعات

 0.467 234 109.371 داخل المجموعات 0.000 6.170

  237 118.023 المجموع

الدرجة الكلية 
رأس  لمجالات

 المال الفكري 

 1.552 3 4.655 بين المجموعات

 0.300 234 70.115 داخل المجموعات 0.002 5.179

  237 74.770 المجموع

الدرجة الكلية 
 لإدارة الأزمات

 1.016 3 3.049 بين المجموعات

 0.459 234 107.372 داخل المجموعات 0.087 2.215

  237 110.421 المجموع
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لمعرفةةةة اتجةةةاه الفةةةروق قةةةام الباحةةةث باسةةةتخدام شةةةيفيه البعةةةدي والجةةةدول التاليةةةة توضةةةح 
 ذلك:

 المسمى الوظيفي للعينةبين مجال المعرفة و  (يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 46جدول )

 متغيرالمسمى الوظيفي
 رئيس

 شعبة

 رئيس

 قسم
 –مدير دائرة 
 وحدة

 مدير

 عام

    0 رئيس شعبة
   0 0.049- رئيس قسم

  0 0.259- *0.309- وحدة –مدير دائرة 

 0 *0.591- *0.851- *0.901- مدير عام

 (α≤0.05)دالة عند 

المعرفــــــــة  مجــــــــال دلالــــــــة إحصــــــــائية بــــــــينيتضــــــــح مــــــــن الجــــــــدول الســــــــابق وجــــــــود فــــــــروق ذات 
ــــوظيفي  ــــيس قســــم  –رئــــيس شــــعبة)بــــين والمســــمى ال ــــرة  –رئ وحــــدة( لصــــالح )مــــدير  –مــــدير دائ

ــــى ــــك إل ــــاأن الإد عــــام(. ويعــــزو الباحــــث ذل ــــرة فــــي الأعمــــال المناطــــة ارة العلي ــــديهم معرفــــة كبي  ل
بهـــــم وقـــــادرون علـــــى متابعـــــة أمـــــور العمـــــل بمـــــا لـــــديهم مـــــن معرفـــــة تمكـــــنهم مـــــن الأداء بشـــــكل 
أفضـــــــل، وهـــــــم فـــــــي مناصـــــــب يتحملـــــــون فيهـــــــا المســـــــئولية الأولـــــــى فـــــــي إنجـــــــاز المهـــــــام وحـــــــل 

 الأزمات.

 المسمى الوظيفي للعينةالخبرة العملية و مجال بين ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 47جدول )
 متغير

 المسمى الوظيفي 
 –مدير دائرة  رئيس قسم رئيس شعبة

 مدير عام وحدة

    0 رئيس شعبة
   0 0.155 رئيس قسم

  0 *0.263- 0.107- وحدة –مدير دائرة 

 0 0.416- *0.679- *0.523- مدير عام

 (α≤0.05)دالة عند 
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العمليـــــة الخبـــــرة مجـــــال يتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق وجـــــود فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين 
لصـــــــالح المســـــــمى  وحـــــــدة ، مـــــــدير عـــــــام ( –مـــــــدير دائـــــــرة ( و)رئـــــــيس قســـــــموالمســـــــمى الـــــــوظيفي )

 .(مدير عامالوظيفي )

ــــي أن   ــــك إل ــــوزارة الصــــحة  المــــدراء العــــامون يعــــزو الباحــــث ذل ــــد ب ــــةخبــــرة يمتلكــــون بالتأكي  عملي
كبيــــــرة  تســــــاعدهم فــــــي تحقيــــــق أهــــــداف الــــــوزارة، وذلــــــك يتضــــــح مــــــن خــــــلال إنجــــــازات الإدارات 

 .العامة والدوائر في الوزارة والذي يظهر جلياً في تقارير الإنجازات بالوزارة
 والإبداع والمسمى الوظيفي مجال الابتكار بين (يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 48جدول )

 متغير

 المسمى الوظيفي 
 –مدير دائرة  رئيس قسم رئيس شعبة

 وحدة
 مدير عام

    0 رئيس شعبة
   0 0.142 رئيس قسم

  0 0.033- 0.108 وحدة –مدير دائرة 

 0 *0.771- *0.805- -0.662* مدير عام

 (α≤0.05) دالة عند

الابتكـــــــار مجـــــــال يتضـــــــح مـــــــن الجـــــــدول الســـــــابق وجـــــــود فـــــــروق ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية بـــــــين 
ـــــداع والمســـــمى الـــــوظيفي  ـــــين والاب  (مـــــدير عـــــام( و)مـــــدير دائـــــرة –رئـــــيس قســـــم  –رئـــــيس شـــــعبة )ب
(.ويعــــــزو الباحــــــث إلــــــي أن المــــــديرين العــــــامين لــــــديهم مــــــدير عــــــاملصــــــالح المســــــمى الــــــوظيفي )

ـــــداع  ـــــى تشـــــجيع الإب ـــــون عل ـــــوزارة وهـــــم يعمل ـــــداع فـــــي إدارة شـــــؤون ال ـــــى الابتكـــــار والاب القـــــدرة عل
 والمبدعين واحتضان الأفكار الإبداعية التي تعمل على تحسين الأداء. 
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 المسمى الوظيفي بين مجال فريق العمل و ( )فروق  يوضح اختبار شيفيه( 49جدول )
 متغير

 المسمى الوظيفي
 –مدير دائرة  رئيس قسم رئيس شعبة

 مدير عام وحدة

    0 رئيس شعبة
   0 0.093- رئيس قسم

  0 0.198- 0.105- وحدة –مدير دائرة 

 0 *0.771- -*0.970 -0.876* مدير عام

 (α≤0.05)دالة عند

فريــــــق العمــــــل  مجــــــال الســــــابق وجــــــود فــــــروق ذات دلالــــــة إحصــــــائية بــــــينيتضـــــح مــــــن الجــــــدول 
( مــــــدير عــــــام )ووحــــــدة( –مــــــدير دائــــــرة  -رئــــــيس قســــــم  –رئــــــيس شــــــعبة )بــــــين والمســـــمى الــــــوظيفي 

 (. مدير عاملصالح المسمى الوظيفي )

ويـــــرى الباحـــــث أن الإدارة العليـــــا ممثلـــــة بالمـــــدير العـــــام يركـــــزون علـــــى بنـــــاء فـــــرق العمـــــل نظـــــراً 
ــــى عــــاتقهم لإدراكهــــم ب ــــه يقــــع عل ــــك لأن أهميــــة  دور العمــــل الجمــــاعي فــــي نجــــاح الأعمــــال، وذل

ـــــوزارة ومـــــا  ـــــر حجـــــم ال ن كب ـــــوزارة، وا  ـــــق الأهـــــداف الإســـــتراتيجية لل ـــــة عـــــن تحقي مســـــؤولية جماعي
تواجهــــه مــــن تحـــــديات لا يمكــــن مواجهتهـــــا إلا مــــن خــــلال جهـــــود منســــقة لفـــــرق عمــــل متكاملـــــة 

 وليس بإدارات تعمل بشكل منعزل.
 الوظيفي والمسمى محور رأس المال البشري بين ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 50جدول )

 متغير

 المسمى الوظيفي
 رئيس قسم رئيس شعبة

 –مدير دائرة 
 مدير عام وحدة

    0 رئيس شعبة
   0 0.067 رئيس قسم

  0 0.163- 0.095- وحدة –مدير دائرة 

 0 *0.609- *0.772- *0.705- مدير عام

 (α≤0.05)دالة عند 
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ــــــين محــــــور رأس المــــــال  ــــــة إحصــــــائية ب ــــــروق ذات دلال يتضــــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق وجــــــود ف
ــــوظيفي  ــــين )رئــــيس شــــعبة البشــــري و المســــمى ال مــــدير عــــام )مــــدير دائــــرة( و –رئــــيس قســــم  –ب
يـــــتم  المـــــدراء العـــــامون ( يعـــــزو الباحـــــث ذلـــــك إلـــــي أن مـــــدير عـــــام( لصـــــالح المســـــمى الـــــوظيفي )

اختيـــــارهم مـــــن بـــــين الأشـــــخاص الأكثـــــر كفـــــاءة وســـــنوات خدمـــــة متميـــــزة وخبـــــرة ودراســـــة واســـــعة 
ـــــى ـــــرة عل ـــــدرة الكبي ـــــي والإداري،ولـــــديهم الق ـــــن والمهن ـــــادة الخبـــــرة  بالعمـــــل الف ـــــة وزي تطـــــوير المعرف

، ، وكـــــذلك لـــــديهم القـــــدرة علـــــى الابتكـــــار والإبـــــداع بمـــــا يمتلكـــــون مـــــن مهـــــارات وقـــــدراتالعمليـــــة
 تحقيق أهداف المؤسسة على أكمل وجه. لال فرق العمليستطيعون من خ

( يوضح اختبار شيفيه )فروق( بين مجال العلاقة بين الموظفين والمسمى 51جدول )
 الوظيفي

 متغير

 المسمى الوظيفي
 –مدير دائرة  رئيس قسم رئيس شعبة

 مدير عام وحدة

    0 رئيس شعبة
   0 0.036 رئيس قسم

  0 0.272- 0.235- وحدة –مدير دائرة 

 0 *1.156- *1.429- *1.392- مدير عام

 (α≤0.05)دالة عند 

العلاقــــــة بــــــين  مجــــــال يتضــــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق وجــــــود فــــــروق ذات دلالــــــة إحصــــــائية بــــــين
ـــــــوظيفي ـــــــين  المـــــــوظفين والمســـــــمى ال ـــــــيس شـــــــعبة )ب ـــــــيس قســـــــم  –رئ ـــــــرة  -رئ ( وحـــــــدة –مـــــــدير دائ

 (.عاممدير لصالح المسمى الوظيفي )( مدير عام)و

ـــــــة بالمـــــــديرين العـــــــامين يســـــــعون جاهـــــــدين  ـــــــا ممثل ـــــــى أن الإدارة العلي ـــــــك إل ويعـــــــزو الباحـــــــث ذل
لتعزيـــــز الثقـــــة بيـــــنهم وبـــــين العـــــاملين فـــــي الإدارات والأقســـــام التابعـــــة لهـــــم، ولـــــديهم القـــــدرة علـــــى 
تلبيــــة احتياجــــات العــــاملين مــــن خــــلال التواصــــل وحــــل مــــا يمكــــن مــــن الإشــــكاليات التــــي تواجــــه 

ء علــــــى نطــــــاق العمــــــل أو خلافــــــه، كمــــــا أن مراكــــــزهم الوظيفيــــــة تفــــــرض علــــــيهم العــــــاملين ســــــوا
ـــــدر ممكـــــن مـــــن  ـــــر ق ـــــاء أكب ـــــالوزارة وبن ـــــة ب التواصـــــل والمتابعـــــة مـــــع الإدارات والوحـــــدات المختلف

ـــــــوزا وعمـــــــل تحالفـــــــات مـــــــن خـــــــلال اللجـــــــان  ،رةالعلاقـــــــات لتســـــــهيل مهـــــــامهم وأنشـــــــطتهم فـــــــي ال
 الودية على حد سواء.العلاقات الشخصية و  وأيضاً  ،الطرق الرسميةبو 
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المسمى بين مجال الجودة العالية و  (يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 52جدول )
 الوظيفي

 متغير

 المسمى الوظيفي
 –مدير دائرة  رئيس قسم رئيس شعبة

 مدير عام وحدة

    0 رئيس شعبة
   0 0.128 رئيس قسم

  0 0.347- 0.218- وحدة –مدير دائرة 

 0 *0.705- *1.052- *0.923- مدير عام

 (α≤0.05)دالة عند 

الجـــــودة العاليـــــة  مجـــــال يتضـــــح مـــــن الجـــــدول الســـــابق وجـــــود فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين
( ولصــــــــالح مــــــــدير عــــــــام )و(مــــــــدير دائــــــــرة –رئــــــــيس قســــــــم –رئــــــــيس شــــــــعبة والمســــــــمى الــــــــوظيفي )
( بـــــــوزارة المـــــــديرين العـــــــامينأن ) ( يعـــــــزو الباحـــــــث ذلـــــــك إلـــــــىمـــــــدير عـــــــامالمســـــــمى الـــــــوظيفي )

ـــــــي تحقيـــــــق الجـــــــودة العال ـــــــازة، الصـــــــحة يســـــــعون دائمـــــــا إل يـــــــة فـــــــي أداء الأعمـــــــال بصـــــــورة ممت
ـــــات المتاحـــــة  ـــــاءة مـــــن خـــــلال الإمكاني ـــــوب وبكف ـــــت المطل ويســـــعون دائمـــــاً لإنجـــــاز المهـــــام بالوق

 لديهم بما فيها القوى العاملة المتوفرة.
 المسمى الوظيفيبين محور رأس مال العلاقات و ( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 53جدول )

 متغير

 المسمى الوظيفي
 مدير عام وحدة –مدير دائرة  رئيس قسم رئيس شعبة

    0 رئيس شعبة

   0 0.046 رئيس قسم

  0 *0.270- 0.223- وحدة –مدير دائرة 

 0 *0.763- *1.034- *0.987- مدير عام

 (α≤0.05)دالة عند 
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رأس مـــــــال  محـــــــور إحصـــــــائية بـــــــينيتضـــــــح مـــــــن الجـــــــدول الســـــــابق وجـــــــود فـــــــروق ذات دلالـــــــة 
ــــــوظيفي ) ــــــيس قســــــمالعلاقــــــات والمســــــمى ال ــــــرة ( و)رئ لصــــــالح المســــــمى  (مــــــدير عــــــام –مــــــدير دائ

المـــــديرين  –مـــــديري الـــــدوائر أن ) ( يعـــــزو الباحـــــث ذلـــــك إلـــــىمـــــدير عـــــام –مـــــدير دائـــــرة الـــــوظيفي )
ــــد العلاقــــات بــــين العــــامين ــــدة تســــاعدهم علــــى توطي (  يــــدعمون رأس مــــال العلاقــــات بصــــورة جي

تحقـــــق الجـــــودة العاليـــــة فـــــي الأداء، وحيـــــث إن  المـــــوظفين وبنـــــاء التحالفـــــات الإســـــتراتيجية التـــــي
ــــــين الإدارات والوحــــــدات لاكتمــــــال الخدمــــــة  ــــــب التنســــــيق ب ــــــوزارة الصــــــحة يتطل طبيعــــــة العمــــــل ب

 الصحية لإنجاز المهام والأنشطة بالتنسيق والتعاون المشترك.

 المسمى الوظيفي و الدرجة الكلية للمجالات  بين( يوضح اختبار شيفيه )فروق ( 54جدول )   

 (α≤0.05)دالة عند 

ــــــــة إحصــــــــائية بــــــــين الدرجــــــــة الكليــــــــة يتضــــــــح مــــــــن الجــــــــدول  الســــــــابق وجــــــــود فــــــــروق ذات دلال
( مــــــــدير عــــــــام )و(مــــــــدير دائــــــــرة –رئــــــــيس قســــــــم –رئــــــــيس شــــــــعبة للمجــــــــالات والمســــــــمى الــــــــوظيفي)

 (العــــــامين المــــــديرينن )( يعــــــزو الباحــــــث ذلــــــك إلــــــى أمــــــدير عــــــام) لصــــــالح المســــــمى الــــــوظيفيو 
ـــــــــي ورأس مـــــــــال العلا ـــــــــدعمون رأس المـــــــــال البشـــــــــري ورأس المـــــــــال الهيكل ـــــــــات بمجالاتهمـــــــــا ي ق

 المختلفة.

 

 

 

 

 متغير

 المسمى الوظيفي 
 –مدير دائرة  رئيس قسم رئيس شعبة

 وحدة
 مدير عام

    0 رئيس شعبة

   0 0.049 رئيس قسم

  0 0.159- 0.110- وحدة –مدير دائرة 

 0 *0.637- *0.797- *0.747- مدير عام
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 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات6-

 النتائج1-6
 أظهرت اختبار الفرضيات وتحليل البيانات النتائج الآتية:

  ي بوزارة الصحة الفلسطينية المال الفكر واقع رأس 

بمكوناته الثلاثة ) رأس المال البشري، ي بوزارة الصحة الفلسطينية رأس المال الفكر  1-
رأس المال الهيكلي، رأس مال العلاقات( جاء بموافقة أفراد العينة وبمتوسط حسابي 

وهو بدرجة )جيدة(، حيث احتل محور رأس المال  %62.2ووزن نسبي  3.11
 3.23البشري المرتبة الأولى وحظي بموافقة أفراد العينة، وقد جاء بمتوسط حسابي 

، فيما احتل المرتبة الثانية محور رأس المال الهيكلي كذلك %64.6ووزن نسبي 
تبة ، واحتل المر %60.6ووزن نسبي  3.03بموافقة أفراد العينة بمتوسط حسابي 

 3.01الثالثة محور رأس مال العلاقات أيضاً بموافقة أفراد العينة بمتوسط حسابي 
 .%60.2ووزن نسبي 

حظي الابتكار والإبداع على مستوى مرتفع في قبول أفراد العينة لهذا المجال عن باقي  2-
 مجالات رأس المال البشري) المعرفة، الخبرة العملية، المهارات ، وفريق العمل(، حيث

 .%67.2ووزن نسبي  3.36حصل مجال الابتكار والإبداع على متوسط حسابي 

وهو  %58.8ووزن نسبي   2.94حصل مجال البرامج التدريبية على متوسط حسابي  3-
أقل من الوزن النسبي المحايد، وذلك عن باقي مجالات رأس المال الهيكلي )أنظمة 

 ، الهيكل التنظيمي(. المعلومات وقواعد البيانات، العمليات الإدارية

حصل مجال العلاقة بين الإدارة العليا والموظفين بوزارة الصحة الفلسطينية على  4-
، وهو أقل وزن نسبي عن باقي مجالات 54.6%ووزن نسبي  2.73متوسط حسابي 

 رأس مال العلاقات )التحالفات الإستراتيجية، الجودة العالية(. 
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 ت بوزارة الصحة الفلسطينية واقع إدارة الأزما 

بمتوسط حسابي في وزارة الصحة الفلسطينية جاءت الدرجة الكلية لمجال إدارة الأزمات  1-
، وهذا يدل على موافقة أفراد العينة على مجال إدارة 62.2%ووزن نسبي  3.11

 الأزمات.

يوجد مستوى مرتفع في الفقرة ) تقوم الوزارة بتطوير نظام اتصالات فاعل بين الوزارة  2-
، عن %69ووزن نسبي  3.45ووسائل الإعلام(، حيث حصلت على متوسط حسابي 

 باقي فقرات مجال إدارة الأزمات.

ظهر مستوى متدني في قبول أفراد العينة ) لتوفر موازنة مخصصة للتعامل مع  3-
، ويليه 55.2%ووزن نسبي  2.76، حيث حصلت على متوسط حسابي  الأزمات(

مستوى آخر متدن ) لوجود برامج تدريبية فاعلة لمواجهة الأزمات( حيث حصلت على 
،عن باقي فقرات مجال إدارة الأزمات 57.6%ووزن نسبي  2.88متوسط حسابي 
 ( فقرة.17والمكونة من )

 دط  ارة الأزماتبيعة العلاقة بين رأس المال الفكري وا 

دارة الأزماتعند مستوى دلالة  توجد علاقة ارتباطية قوية بين مجالات رأس المال الفكري وا 
(، حيث بلغت الدرجة الكلية لرأس المال الفكري مقابل الدرجة الكلية لإدارة الأزمات 0.05)

دارة الأزمات طردية د علاقة، وهذا يؤكد وجو 0.732  .بين محور رأس المال الفكري وا 
 الفروق للمتغيرات الديموغرافية لدى العاملين بوزارة الصحة الفلسطينية 

للدرجة الكلية لمجالات رأس ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -1
تعزى لمتغير )الجنس، المؤهل العلمي(، بينما في وزارة الصحة الفلسطينية  المال الفكري 

نفس المستوى لمتغيرات ) العمر، سنوات الخدمة،  توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند
 المسمى الوظيفي(.

للدرجة الكلية لمجال إدارة ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -2
تعزى لمتغير )الجنس، المؤهل العلمي، سنوات في وزارة الصحة الفلسطينية الأزمات 

عند نفس المستوى لمتغيرات ) العمر،  الخدمة(، بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية
 المسمى الوظيفي(.
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لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمجالات رأس المال البشري ورأس مال العلاقات  2-
 تعزى لمتغير الجنس، بينما توجد علاقة بين رأس مال العلاقات تعزى لمتغير الجنس.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمجالات رأس المال البشري ورأس مال العلاقات  3-
 تعزى لمتغير العمر، بينما توجد علاقة بين رأس مال العلاقات تعزى لمتغير العمر.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمجالات رأس المال البشري ورأس المال الهيكلي  4-
 ير المؤهل العلمي.ورأس مال العلاقات تعزى لمتغ

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمجال رأس المال الهيكلي تعزى لمتغير سنوات  5-
الخدمة، بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية لرأس المال البشري ورأس مال العلاقات 

 تعزى لمتغير سنوات الخدمة.

تعزى لمتغير المسمى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمجال رأس المال الهيكلي  6-
الوظيفي، بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية لرأس المال البشري ورأس مال 

 العلاقات تعزى لمتغير المسمى الوظيفي
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 التوصيات2-6 
دارة الأزمات الصحية  أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات التي تتعلق برأس المال الفكري وا 

 -والعلاقة بينهما وهي كالآتي:

وضع خطط وبرامج لتنمية رأس المال الفكري بمكوناته الثلاثة ) رأس المال البشري،  1-
رأس المال الهيكلي، رأس مال العلاقات(، واستثمار رأس المال الفكري في إيجاد حلول 
مبتكرة للأزمات والتحديات وكذلك منتجات جديدة وخدمات متميزة تحقق ميزة تنافسية 

 للوزارة.

والمؤسسات بشكل عام، ووزارة الصحة محل الدراسة بصفة خاصة، على الوزارات  2-
العمل على الاهتمام برأس المال الفكري لدوره الهام في إدارة الأزمات والتحديات التي 

 تواجهها المؤسسات.

التشجيع على تكوين وتبادل المعارف واستثمار الكفاءات وتدعيمها لدى الطواقم العاملة  3-
حافظة على  رأس المال البشري، من خلال تنمية قدرات ومهارات بالوزارة، بهدف الم

ية لوزارة الصحة العاملين الشخصية، بما يسمح  بتحقيق الأهداف الإستراتيج
 .الفلسطينية

على وزارة الصحة الفلسطينية الحفاظ على الموارد البشرية لديها وخاصة المبدعة منها  4-
من خلال توفير بيئة عمل مناسبة، تضمن بشكل أساسي تحسين ظروفهم الوظيفية 
والمهنية والاهتمام بآرائهم ومقترحاتهم  وذلك من خلال انتظام رواتبهم ومنحهم مكافآت 

 ر بالأمان الوظيفي وتزيد من انتمائهم وولائهم الوظيفي.وحوافز مجزية تعزز من الشعو 

زيادة الاهتمام بعقد دورات تدريبية على أيدي خبراء ومختصين لتعريف المستويات  5-
الإدارية المختلفة والعاملين برأس المال الفكري بهدف تطوير معارف الأفراد وتمكينهم 

ية التي تعزز الجودة في كل نشاط من القيام بحل مشكلات العمل، بالممارسات الإبداع
وممارسة، وهذا الاهتمام يجب ألا يقتصر على الفعاليات والدورات التي تتم داخل 
الوزارة، بل لابد أن تمتد الاستفادة من المحيط الخارجي الذي يتمتع أيضاً بالكفاءة 

 الفكرية والعلمية.

فاءة بحيث تتناسب قوة الموارد الاهتمام بالموارد البشرية المؤهلة والمدربة وذات الك 6-
البشرية مع مجموعة المرافق والخدمات، ويكون لديها القدرة على أداء الأعمال بكفاءة 
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وفاعلية، وهؤلاء الأفراد يمثلون الركيزة الأساسية لرأس المال البشري والذين يجب أن 
 يعاملوا معاملة متمايزة حتى تساعدهم على الخلق والابتكار والإبداع.

ضرورة تقييم اهتمام الوزارة بجميع الفئات من الطواقم العاملة بالوزارة، وأهمية تلبية  7-
احتياجات الجميع بشكل متوازن يضمن التوزيع العادل، ويبرز ذلك من خلال توفير 
القوى العاملة )التوظيف(، الدورات التدريبية، المواقع الإشرافية، وخلق بيئة تنافسية 

، بصرف النظر عن ولائهم الوظيفي مما ينعكس إيجابياً على إيجابية بين العاملين
 مخرجات العمل والإنجازات.

العمل على التركيز على رأس مال العلاقات ورأس المال الهيكلي جنباً إلى جنب مع  8-
رأس المال البشري لدعم وتطوير رأس المال الفكري، من خلال تطوير أنظمة 

العمليات الإدارية والبرامج التدريبية، والاهتمام المعلومات وقواعد البيانات وكذلك 
بإيجاد وتأهيل كوادر لديها القدرة والكفاءة على التواصل مع الجهات الخارجية، 

 والتغلب على التحديات التي تضعف عملية التواصل مثل الانقسام الفلسطيني.

لاستشعار بالأزمات توفير نظام تكنولوجي وبرامج تقنية تمكن صانعي القرار بالوزارة با 9-
قبيل حدوثها من خلال تحديث دوري للنظام ببيانات ومعلومات تعطي نتائج واضحة 

 لمتخذ القرار بالوقت المناسب في التدخل لمواجهة التغيرات الطارئة.

تشجيع التعاون وبناء التحالفات الإستراتيجية والشراكات وتعزيز وتطوير التواصل مع  10-
ي من خلال إيجاد أدوار لها في إدارة الأزمات والمساهمة مؤسسات المجتمع المدن

 الفاعلة من تقليل الأثار السلبية  للأزمات على المجتمع.

تخصيص موازنة خاصة لإدارة الأزمات تضمن التشغيل الآمن وفق رؤية وطنية بدلًا  11-
من اللجوء والاعتماد على المانحين في ضمان استمرار أو توقف بعض الخدمات 

 قدمة.الم

إنشاء إدارة متخصصة تقوم بإدارة برأس المال الفكري وتنميته من خلال توفير كادر  12-
بشري متخصص في مجال إدارة الأزمات لما له من دور جوهري في الحد من 
الأزمات والتحديات التي تواجه المنظمات وكذلك سعياً إلى النجاح في أداء مهامها 

 ووظائفها بكفاءة وفاعلية.
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 الدراسات المستقبلية المقترحة: 3-6
 الابتكار والإبداع المؤسسيوأثره على  فكري رأس المال ال. 

 . دور عوامل الرضا الوظيفي في المحافظة على رأس المال البشري 

 .رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الأداء المتميز للمنظمات 

  .أنظمة المعلومات وقواعد البيانات في المنظمات ودورها في الحد من الأزمات 
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 القرآن الكريم 

 المراجع:4-6 

 الكتب:

اثراء للنشر ، إدارة الأزمات مدخل متكامل:(2009أبو فارة، يوسف أحمد ) -
 .،فلسطينوالتوزيع

الجامعي بالولايات المتحدة إدارة الأزمة في التعليم (: 2008أحمد، منى عبدالمنعم ) -
مكانية الإفادة منها في مصر  ، جامعة الزقازيق.الأمريكية وا 

إدارة الموارد الفكرية والمعرفية في منظمات :(2006جاد الرب، سيد محمد ) -
 .،القاهرة، مطبعة العشري الأعمال العصرية

والمالية إدارة الأزمات المشكلات الاقتصادية (: 2010الحريري، محمد سرور )  -
 ، عمان.دار البداية ناشرون وموزعون ، والإدارية

المهارة في إدارة الأزمات وحل المشكلات الأسس (: 2007حريز، سامي محمد ) -
 ، عمان.دار البداية ناشرون وموزعون  ،النظرية والتطبيقية

، الدار مدخل استراتيجي لتخطيط وتنمية الموارد البشرية(: 2005حسن، راوية ) -
 الإسكندرية. الجامعية،

إدارة الأزمات منهج اقتصادي إداري لحل الأزمات (: 1990الخضيري، محسن ) -
 ، مكتبة مدبولي، القاهرة.على مستوى الاقتصاد القومي والوحدة الاقتصادية

(: إدارة التمكين واقتصاديات الثقة في منظمات 2009الدوري، زكريا، وصالح، أحمد ) -
 .اليازوري العملية للنشر والتوزيع، عمان، دار الأعمال الألفية الثالثة

ة ،مكتبسياسات إدارة الأزمة المالية العالمية(:2011، كمال، عقون، عبدالسلام )زريق -
 .عمان ،المجمع العربي

دار  ،5118، اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة(: 2008الزيادات، محمد عواد ) -
 صفاء للنشر والتوزيع، عمان.
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، مطبعة ور القيادة في اتخاذ القرار خلال الأزماتد(: 2000السيد، رجب ) -
 الإيمان.

، 1، دار الثقافة، طمفاهيم إدارية جديدة(: 2003الصيرفي، محمد عبدالفتاح ) -
 عمان.

، جامعة نايف إدارة الأزمة في الحدث الإرهابي(: 1990عز الدين، أحمد جلال ) -
 الرياض. والتدريب،سات الأمنية للعلوم الأمنية، المركز العربي للدرا

، إدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمال(: 2009العنزي، سعد، وصالح، أحمد ) -
 دار اليازوري العملية للنشر والتوزيع، عمان.

دور إدارات العلاقات العامة في التعامل مع (: 2003القحطاني، سمحي محمد ) -
 .العربية للعلوم الأمنية ،  أكاديمية نايفالأزمات والكوارث

 ، ، دار وائل للنشر، عمان.قضايا إدارة معاصرة(: 2011المعاني، أحمد وآخرون ) -
رأس المال الفكري: أساليب قياسه :(2003صالح ) ،وأحمدالمفرجي، عادل، -

 ، القاهرة.، المنظمة العربية للتنمية الإداريةوطرق المحافظة عليه
سات إدارة ما لا يقاس، دار اليازوري العلمية للنشر (: إدارة اللاملمو 2010نجم، نجم ) -

 والتوزيع، عمان.
، دار المناهج للنشر إدارة المعرفة المفاهيم النظم التقنيات(: 2007ياسين، سعد ) -

 والتوزيع، عمان.
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 -الرسائل العلمية:

معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة (: 2010أبو عزيز، سامي عبدالله ) -
 .، غزةالجامعة الإسلامية ،الفلسطينية في ظل الحصار: دراسة حالة قطاع غزة

دور مديريات التربية والتعليم في إدارة الأزمات (: 2011أبو معمر، ماهر محمد ) -
جامعة ، التعليمية التي تواجهها المدارس الحكومية في محافظات غزة وسبل تطويره

 الأزهر، غزة.
سمات إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية (: 2007إسليم، وسام صبحي ) -

 ،الجامعة الإسلامية، غزة.دراسة ميدانية على وزارة المالية في غزة -الفلسطينية
واقع استخدام أساليب إدارة الأزمات في (: 2006الجديلي، ربحي عبدالقادر ) -

 ، غزة.، الجامعة الإسلاميةالمستشفيات الحكومية الكبرى في قطاع غزة
التدريب وأثره في تطوير رأس المال الفكري لدى (: 2010امر عبدالرؤوف )حمادة، ع -

 ، الجامعة الإسلامية، غزة.السلطة الوطنية الفلسطينية
أثر تكلفة العلاج بالخارج على تمويل موازنة وزارة (: 2012حمد، منيرة محمد ) -

 غزة.، جامعة الأزهر، الصحة الفلسطينية
دور رأس المال الفكري في تطوير الكفاءة (: 2012الخطيب، معزوزة عبدالله ) -

الإدارية لدى العاملين الإداريين في وزارة التربية والتعليم الفلسطينية في قطاع 
 ، جامعة الأزهر، غزة.غزة

الجامعة ، مدى الجاهزية لإدارة الأزمات والكوارث(: 2011الرضيع، خالد وليد ) -
 الإسلامية، غزة.

ر التدريب على مقدرة المؤسسات الدولية العاملة في أث(: 2012زيادة، فهد محمد ) -
 ، الجامعة الإسلامية، غزة.قطاع غزة على إدارة الأزمات

أثر بعض عناصر الثقافة التنظيمية على الاستعداد (: 2007شبير، ابتهال شكري ) -
 ، الجامعة الإسلامية، غزة.لمواجهة الأزمات في مستشفى ناصر
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المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة رأس (: 2011شعبان، مصطفى ) -
 ، الجامعة الإسلامية، غزة.التنافسية لشركة الاتصالات الخلوية جوال

أثر رأس المال الفكري في أداء قطاع الاتصالات في (: 2013الشمرى، ناصر ساجد ) -
 .الشرق الأوسط، جامعة ظل بيئة الأعمال الخارجية: دراسة تطبيقية في دولة الكويت

، أثر الاستثمار برأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة(: 2014سلمان )عبيد،  -
 .امعة العلوم التطبيقية، البحرينج

،  إدارة الأزمات في مؤسسات التعليم العالي بقطاع غزة(: واقع 2008عودة، رهام ) -
 الجامعة الإسلامية، غزة.

مستشفيات القطاع العام واقع إدارة الأزمات في (: 2011مسك، زينات موسى ) -
، العاملة في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر العاملين

 جامعة الخليل.
دور رأس المال الفكري في تحسين مستوى الأداء في وزارة (: 5162النخالة، جمال ) -

 ، أكاديمية الإدارة والسياسة، غزة.الداخلية والأمن الوطني الفلسطينية
دراسة وتقييم رأس المال الفكري في شركات (: 2005عبدالستار حسين )يوسف،  -

 ، عمان.، جامعة الزيتونة الأردنيةالأعمال

 

 -:مجلات

العناصر والمكونات الأساسية لرأس المال الفكري (: 2015أبو سويرح، أيمن سليمان ) -
، العدد 23م، مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية، دراسة تحليلية –

 .الأول
إدارة الأزمات: دراسة ميدانية (: 2000الأعرجي، عاصم، ودقامسة، مأمون ) -

لمدى توفر عناصر نظام إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في الوظائف 
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(، العدد الرابع، 39، م )مةمجلة الإدارة العا، الإشرافية في أمانةعمان الكبرى 
 الأردن.

أثر رأس المال الفكري في الإبداع :(2010)،محمود، والعجلوني، محمد الروسان -
مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية ،في المصارف الأردنية )دراسة ميدانية(

 ، العدد الثاني.(26)، م والقانونية
الرضا الوظيفي في المحافظة على دور عوامل (: 2013الطالباني، خولة عبدالحميد ) -

 .3، العدد21م، مجلة جامعة بابل، العلوم الإنسانية، رأس المال الفكري 
إدارة رأس المال الفكري وقياسه وتنميته كجزء من إدارة (: 2011الهلالي، الهلالي ) -

، جامعة المنصورة، مجلة بحوث التربية النوعية، المعرفة في مؤسسات التعليم العالي
 .22العدد 

، دراسة موضوعية –الأزمات من وحي القرآن الكريم إدارة (: 2011اليازجي، صبحي ) -
 (، العدد الثاني.19م)مجلة الجامعة الإسلامية ، 

 

 -مؤتمرات:

دور رأس المال الفكري في تحقيق (: 2011بشير، بن عيشي، بن عيشي، عمار ) -
الملتقى الدولي حول ، جامعة محمد خيضر، الجودة الشاملة بالمؤسسات الصناعية

 .رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة
تأثير رأس المال الفكري على اداء (: 2011بن عبو، الجيلالي، بوقسري، سارة ) -

الملتقى الدولي الثاني حول ، المؤسسات )دراسة ميدانية في المؤسسات الجزائرية(
 ، جامعة ورقلة، الجزائر.الحكوماتالأداء المتميز للمنظمات و 

رأس المال الفكري الحاجة الفعلية (: 2013دربالي، سهام، زيتوني، عبدالقادر ) -
المؤتمر العالمي التاسع ، ، ورقة بحثيةللمصارف الإسلامية في ظل اقتصاد المعرفة

 .، تركياللاقتصاد والتمويل الإسلامي



 

153 
 

التنظيمية على كفاءة إدارة أثر بعض العوامل :(1999سليمان، محمد جلال ) -
المؤتمر السنوي الرابع لإدارة الأزمات ، الأزمات بمستشفيات جامعة المنصورة

 ، جامعة عين شمس، القاهرة.والكوارث
، بحث مقدم أثر التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمة(: 2009العزاوي، نجم ) -

بعنوان: تداعيات الأزمة الاقتصادية العالمية على  للمؤتمر العلمي الدولي السابع
 .منظمات الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا

دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية في (: 5162محمد، صلاح ) -
المؤتمر الدولي: الابتكار، تقويم الموارد ،  ورقة بحثية، القطاع المصرفي السوداني

جامعة  ،اقتصاد المعرفة في بلدان المغرب العربي: رهانات ووجهات النظرالبشرية و 
 عبدالحميد ابن باديس، السودان.

دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة :(2011مزريق عاشور، قوشيح نعيمة ) -
ملتقى دولي حول رأس المال الفكري في منظمات ، التنافسية لمنظمات الأعمال

 .جامعة الشلف، الجزائر،قتصاديات الحديثةالأعمال العربية في الا

 

 -منشورات وتقارير:

مركز المعلومات الصحية ، 2012-2011زارة الصحة الفلسطينية إنجازات و  -
 غزة. –الفلسطيني، وزارة الصحة الفلسطينية 

(: المناهج التدريبية المتكاملة: منهج 6118بميك، مركز الخبرات المهنية للإدارة ) -
 ، القاهرة.4فن إدارة الأزمات والصراعات، طالمدير الفعال: 

إدارة الأزمات التخطيط لما قد لا : (5113كز الخبرات المهنية للإدارة )مر بميك،  -
 ة.لقاهر ،ا2،، طيحدث

 .الإنمائي، برنامج الأمم المتحدة 2003تقرير التنمية الإنسانية العربية ، -
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، مركز المعلومات الصحية 2013التقرير السنوي للقوى العاملة في القطاع الصحي  -
 .2014الفلسطيني، وزارة الصحة الفلسطينية ، مايو 

، مركز المعلومات الصحية 2013التقرير السنوي للمستشفيات في قطاع غزة  -
 .2014الفلسطيني، وزارة الصحة الفلسطينية، أبريل 

الدولي، وزارة  الإدارة العامة للتعاون ، 2014تقرير عن الوضع الصحي لعام  -
 الصحة الفلسطينية.

 -المواقع الالكترونية:

المكتب الإقليمي لشرق المتوسط  -الموقع الإلكتروني لمنظمة الصحة العالمية -
(http://www.emro.who.int/ar/index.html) ،5 2 2014 0013:م، الساعة 

رام  ،الإلكتروني لوزارة الصحة الفلسطينيةالموقع  -
 10:00م، الساعة ps/attach/618.pdf)mohhttp://www. ،)1 2 2015.الله،

الموقع الإلكتروني لوزارة الصحة الفلسطينية، غزة،  -
(www.moh.gov.ps/portalhttp://) ،7 1 2015 :11:00م، الساعة 

 المكتب الإعلامي الحكومي ، غزة، -
http://www.gmo.ps/ar/)) ،4 1 5162 1:41م، الساعة 

 

 -مقابلات:

 21/5/2015(: غزة ، بتاريخ 2015د. محمد الكاشف "مدير عام التعاون الدولي سابقاً" ) -

 

 

 

http://www.emro.who.int/ar/index.html
http://www.moh.ps/attach/618.pdf)
http://www.moh.gov.ps/portal
http://www.gmo.ps/ar/)
http://www.gmo.ps/ar/)


 

155 
 

 :المراجع باللغة الأجنبية

 Coombos, W., (2012): "Ongoing crisis communication planning, 
managing, and responding, SAGE, London. 

 Crandall, etc, (2014): " Crisis management leading in the new 

strategy landscape". Sage publications, ins , London. 

 Electronic Journal of Knowledge Management, "Intellectual 
Capital and Innovation: A Case Study of a Public Healthcare 
organization in Europe", (www.ejkm.com) 20/04/2015, 11:10am. 

 Felix, z. (2009): "The importance of developing intellectual 
capital for innovative organizations" university of Twente – 
Netherlands. 

 Ghasempour, A., Yusof, M., (2014): " Quality of Intellectual 
Capital and Human Resources Disclosure on the Firm Valuation" 
Universiti Utara Malaysia, Sintok, Malaysia. 

 Guthrie, J., (2000): " The management, measurement and the 
reporting of intellectual capital", PHD , Macquarie Graduate 
School of Management, Sydney, Australia. 

 Hermansson, K., Holberg, N.,  Ringquist, A., ( 2003): "Intellectual 

capital reporting in health care centers _the developing of 

prototype framewarke", EkonomihogskolanLunds university. 

 Joseph, w, (1989): " Crisis management: a team planning among 

U.S coporations" 140 sam advanced management   journal, no2. 

 Leaniz,m, bpsque,r (2013): " Intellectual capital and relational 

capital: The role of sustainability in developing corporate 

reputation Patricia", OmniaScince, Spain. 

 Mazlan, I., (2005): "The Influence of Intellectual Capital on The 

Performance of Telecom Malaysia", PHD, Thesis, Engineering 

business management, business & advanced technology center, 

university technology Malaysia. 

 Reid, J.,(2000): "Crisis management-planning and media 
relations for the design and construction industry" 
jhonwiley&sons, Inc, USA. 

 Roger,B (2005): "Crisis management plans and system of 
exporting  companies: an empirical study" Journal of euro 
markting, no3.  

 Sharabati, a, jawad, s, (2010). " Intellectual capital and business 
performance in the pharmaceutical sector of Jordan, 
management decision.  

http://www.ejkm.com/


 

156 
 

 الملاحق:5-6

 (  قائمة بأسماء المحكمين1ملحق رقم )

 مكان العمل الاسم م

 غزة - أكاديمية الإدارة والسياسة د. محمد إبراهيم المدهون  1

 غزة - الجامعة الإسلامية د. إياد علي يحيي الدجني 2

 غزة -الادارة العامة للتدريب والتطوير في ديوان الموظفين  د. نبيل اللوح 3

 وحدة نظم المعلومات الصحية والتخطيط بوزارة الصحة الفلسطينية د. رضوان محمود بارود 4

 فرع غزة –كلية الصحة العامة بجامعة القدس أبو ديس  د. يحيي عابد 5

 فرع الشمال –جامعة القدس المفتوحة د. محمد أبو الجبين 6

 غزة –جامعة القدس المفتوحة د. جلال اسماعيل شبات 7

 غزة - كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية بجامعة الأزهر محمد جودت فارس د. 8

 غزة –جامعة الأزهر د مروان سليم الأغا 9

 غزة - جامعة الأزهر د. وفيق حلمي الأغا 10

 غزة - جامعة الأزهر د. خليل جعفر حجاج 11

 غزة –وكالة الغوث  د. أكرم عبدالقادر منصور 12
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 ( مخاطبة من الأكاديمية إلي وزارة الصحة الفلسطينية 2ملحق رقم )
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 ( مخاطبة وزارة الصحة للإدارات والدوائر لتسهيل مهمة الباحث3ملحق رقم )
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 ( الاستبانة4ملحق رقم )
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