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 داءـــــإه

 .. سيد الأولين والآخرين إلى معلم البشرية كل خير

 الله عليه وسلم ىسيدنا محمد صل

 إلى من مهد لي طريق العلم وكافح لينير لي دربي .. والدي الحبيب

 إلى القلب الناصع بالبياض والعطاء اللامتناهي .. والدتي الحنونة

 خوتي وأخوانيإإلى خير من أشدد به أزري وأشركهم في أمري سندي وعزوتي .. 

 شواري هذا .. زوجتي الغاليةإلى من شاركتني مشوار العناء والجهد وساندتني في م

 عبد الرحمن .. ونور قلبي وأمل المستقبل .. ابني العزيز إلى فرحة عمري وقرة عيني

 إلى النور دراسةال هجهد من أجل وصول هذكل الكرام الذين بذلوا  الأساتذةإلى 

 الشامخ .. أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا حإلى الصر 

 وأحبتي الأعزاء الذين ساندوني في مسيرتي التعليميةإلى أصدقائي 

 إلى الشعب الفلسطيني المجاهد الصابر المرابط على أرض فلسطين المباركة

 وأسرانا البواسل خلف قضبان الحديد فك الله قيدهم ،إلى المسجد الأقصى المبارك

 إليكم جميعاً .. أهدي هذا العلم المتواضع
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 شكر وتقدير

.. على إحسانه والشكر له على توفيقه وامتنانه، وأشهد أن لا إله إلا الله وحده لا شريك له، . الحمد للهإن 
الله  ىله، أشرف الأنبياء والمرسلين، صلرفع شأن العلم وأعلى قدر أهله، وأشهد أن نبينا محمداً عبده ورسو 

للسالكين، وقدوة للعاملين، ومن  ةً منار  لذين كانوا بعلمهم، وعملهمعليه وسلم وعلى آله وصحبه أجمعين، ا
 تبعهم بإحسان إلى يوم الدين.

 وبعد ...
، وذلك إقراراً وعرفاناً مني بعظيم معاونته تامر سعد فطاير :أتقدم بالشكر والعرفان إلى أستاذي سعادة الدكتور

ل ، فله مني جزيالثمينه بوقت بإشرافه على هذه الرسالة، فقد كان نعم العون؛ إذ لم يبخل علي   تكرمتلي، و 
 ، وجزاه الله عني خير الجزاء.الشكر والتقدير ووافر الاحترام

رئيس أكاديمية الإدارة  محمد إبراهيم المدهون  :كما ولا بد لي أن أتقدم بعظيم الامتنان لسعادة الدكتور
ذلك في ميزان ، جعل الله سبحانه ا قدمه لي من عون ونصيحة وتوجيهوالسياسة للدراسات العليا، على م

 حسناته.

وأشكر لجة المناقشة الدكتور: أيمن سليمان أبو سويرح، والدكتور: محمد عوض عوض الله على تفضلها 
 بقبول مناقشتي.

لأنها تشعرنا دوماً بقصورها، وعدم إيفائها  ؛سطور الشكر والثناء دائماً تكون في غاية الصعوبة؛ عند كتابتها
 .إليه احق من نهديه

أن أقف لهم احتراماً وتقديراً،  ي  أعطوا فصدقوا بعطائهم، فسقوا ورووا حباً وحناناً، إلى من وجب علإلى من 
 ، فلن أجد ما أشكرهم به، إلا الدعاء لهم بقلب صادق.محمد وأحمد وأخواتي الغاليات والدي ووالدتي وإخواني

كل و مواصلة مسيرتي العلمية،  ساندني، وشجعني على وكل من رسالةه الذهإنجاز  وأشكر كل من ساهم في
 زوجتي أم عبد الرحمن وولدي الغالي عبد الرحمن، فجزاهم الله عني خير الجزاء.ل الشكر

 .طيلة رحلتي العلميةكما وأتقدم بوافر امتناني لزملائي الذين وقفوا إلى جانبي وقدموا لي المساعدة والتوجيه 

ما كان من خطأ ونقصان و  له الحمد والمنة ،توفيق من اللههو فإن ما كان في رسالتي من صواب ف ؛وختاماً 
والحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على خير  ،واستغفر الله من ذلك ،فمن نفسي ومن الشيطان

 المعلمين.

 الباحث علي عبد الرحمن أبو زايد
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 ملخص الدراسة

لى دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة التعرف إهدفت الدراسة 
خدمت واست   ،واعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليليالمحافظات الجنوبية،  –الصحة الفلسطينية 

( استبانة على العاملين في الإدارة العليا في 170تم توزيع )حيث الاستبانة كأداة لجمع البيانات، 
المحافظات الجنوبية، حيث مث لت عينة الدراسة بطريق المسح الشامل  –وزارة الصحة الفلسطينية 

 نظراً لصغر مجتمع الدراسة.
ن واقع النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينية وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان أهمها أ

جاءت بدرجة كبيرة، وأن مستوى جودة اتخاذ القرارات جاءت بدرجة كبيرة، واتضح وجود علاقة 
طردية بين استخدام النظم الخبيرة وجودة اتخاذ القرارات في وزارة الصحة الفلسطينية، وأن للنظم 

ت، ومهندس المعرفة( أثراً دالًا إحصائياً في جودة اتخاذ القرارات، الخبيرة وأبعادها )الأجهزة، والبرمجيا
وتبين أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول استخدام 

الجنس، والمؤهل العلمي، والمسمى )النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينية تعزى لمتغيرات 
ولم تظهر فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات  (.الخدمةالوظيفي، وعدد سنوات 

المبحوثين حول جودة اتخاذ القرارات في وزارة الصحة الفلسطينية تعزى لمتغيرات المؤهل العلمي 
والمسمى الوظيفي، بينما ظهرت فروق تعزى لمتغير الجنس لصالح الذكور، وفروق تعزى لمتغير 

 متوسطي الخدمة.عدد سنوات الخدمة لصالح 
الأنظمة الحديثة، وتطويرها بما يتفق  على الاعتمادوعلى ضوء النتائج أوصت الدراسة بأهمية 

، وضع سياسات واستراتيجيات تزيد من فاعلية النظم الخبيرة، وأهمية مع حاجات المؤسسة الصحية
ضرورة ، و ارة العلياعلاقة واضحة بين استخدام النظم الخبيرة على جودة اتخاذ قرارات الإد لوجود

رنامج تدريبي ، وتطوير برة ضمن وحدة تكنولوجيا المعلوماتوجود قسم مختص بالأنظمة الخبي
 على استخدام النظم الخبيرة للوصول إلى الهدف المنشود. مكثف ومستمر

  



 ل

 

Abstract 

This study aimed to identify the role of expert systems in the 

quality of senior management decisions in the Palestinian Ministry of 

Health - in southern governorates. The study used the descriptive 

analytical approach, and used the questionnaire as a main tool for data 

collection. (170) questionnaire were distributed on staff and officers in 

the senior management departments at the Palestinian Health Ministry - 

in southern provinces, where the study sample represented by the 

comprehensive survey due to the small study population. 

The study results showed that expert systems at Palestinian 

Ministry of Health was high, and the level of quality decision-making 

senior management was high. Also the study results showed that there 

were a apostive relationship between expert systems and quality decision-

making senior management in the Palestinian Ministry of Health. 

Morevere the results showed that expert systems and its domains 

(hardware, software, knowledge engineer) have a statistically significant 

effect on quality decision-making senior management in the Palestinian 

Ministry of Health. There were no statistically significant differences 

between the mean responses of the respondents about the use of expert 

systems in the Palestinian Ministry of Health due to the variable (gender, 

academic qualification, job title, number of years of experience). Also 

there were no statistically significant differences between the mean 

responses of the respondents about t quality decision-making senior 

management in the Palestinian Ministry of Health due to the variable 

(academic qualification, job title) but the deferances that the results 

showed it were due to gender in favor of males, and due to number of 

years of experience in favor of midlle experience. 

In the light of the results the study recommend to the importance to 

accreditation of modern systems, and develop them in accordance with 

the needs of the health institution. Policies and strategies to increase the 

effectiveness of expert systems, due to the clear relationship between the 

use of expert systems on the quality of senior management decisions. The 

need to the presence of the department specialist of expert systems within 

information technology unit. Designing a training program condenser and 

continuous on the use of expert systems to reach the goals. 
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 الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

 :مقدمة

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، ويعد الذكاء الاصطناعي الذي يتجه العالم نحو التسارع في 
يحاكي العقل البشري داخل المنظمات من الأنظمة التي أفرزتها التكنولوجيا، واستفادت منها 
معظم المؤسسات لإضفاء مزيداً من التطور والتحسن المستمر لأنظمتها وتداول البيانات 

 مات بين أقسامها.والمعلو 

 ؛الذي يعمل على محاكات العقل البشري  ،علوم الحاسوب المتطورة والذكاء الاصطناعي من أهم
العقل  حيث يتبع هذا العلم الخوارزميات والتقنيات الذكية التي تعمل على محاكاة وفهم نمط

والنشاطات تحكم بكافة العمليات لجسم الإنسان ت شاراتالبشري، فالعقل يعمل على إرسال إ
نجح و لكي يحاكي هذه النشاطات،  ؛حساس وتفكير وحركة، وجاء هذا العلموإ اليومية من شعور

 وفرح، وينقسم ،في أغلبها، ومازال علم الذكاء الاصطناعي يبحث في محاكاة الشعور من حزن 
 حاسوب برامج عن عبارة وهي ؛الخبيرة النظم ضمنها من أقسام عدة إلى الاصطناعي الذكاء

 عبد الهادي،) معين مجال في ما مشكلة حل في الخبير الإنسان أسلوب عملها في اكيتح
2000 :40 .) 

فالنظام الخبير يوفر الفرصة الواسعة لتوثيق المعرفة والخبرة الإنسانية التي قد تكون عرضة 
ناحية للضياع والنسيان، وقد تكون عرضة للزوال بصورة نهائية عند موت الخبير الإنساني، ومن 

فإن عملية اتخاذ القرارات الصعبة التي يقوم بها الخبير الإنساني قد تكون معرضة  ؛أخرى 
والنفسية المؤثرة على اتجاه ونوع القرار الذي يميل إليه الخبير لاعتبارات ذاتية  ،للعوامل الإنسانية

في كل الأحوال  بالدرجة الأولى وليس للاعتبارات الموضوعية فقط، فالخبير الإنساني لا يستطيع
والتي تؤثر كلها  ،أن يتجرد عن مشاعره وعواطفه وميوله وظرفه النفسي في لحظة اتخاذ القرار

على نوعية القرار الذي يتخذه، وهذا ما يجعل النظام الخبير أكبر قدرة وموثوقية على اتخاذ 
 (.25: 2005 قرارات موضوعية إلى حد بعيد عن الاعتبارات الذاتية الخاصة )ياسين،

 حيث ؛المجالات شتى في واستخداماً  انتشاراً  لقيت حيث ؛كبيراً  نجاحاً  الخبيرة الأنظمة ولقيت
 في ذلك كان سواء التشخيص مجالات في المستخدمة الخبيرة الأنظمة آلاف الآن يوجد
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 وإدارة والاستكشاف، والتحكم، السيطرة وفي الأجهزة، أعطال تشخيص أو الطبي التشخيص
 دراسة ذكرت حيث ؛الخبيرة الأنظمة دور وتعاظم نمو ويلاحظ المجالات، من وغيرها ،الأعمال

 قدرت الناجحة الخبيرة الأنظمة تطبيقات من اً ملحوظ اً عدد هناك أن م1986 عام إحصائية
 2500 وجدت أنها مشابهة دراسة ذكرت سنوات سبع وبعد مجالات، عدة في خبير نظام بمائتين

 (. Negnevitsky,2005: 30) خبير نظام

 هذه تمتاز لما المجالات شتى وفي الخبيرة الأنظمة من العديد تطورت الحاضر الوقت فيو 
 القرار، صنع عملية على والموضوعية القوة من المزيد ضافةإ وأهمها ،الفوائد من بالعديد الأنظمة

 الإدارة على يحتم مما المتخذة، للقرارات وتبريرات تفسيرات يوفر الخبير النظام أن إلى بالإضافة
فوزارة الصحة  ؛قرار أي اتخاذ عند الخبيرة الأنظمة تطبيقات استخدام من الصحة وزارة في العليا

 الحوكمة خلال من الفلسطيني الصحي القطاع عمل وتنظيم قيادة عن المسؤول الجسم هي
 فهي وتطويره، لاستدامته اللازمة الموارد وضمان الصحي للقطاع السليمة والإدارة الرشيدة

  والخطط. والقوانين والتشريعات السياسات وضع عن المسؤولة

 فلسطين، في الصحية الخدمات تقديم نظام من الأكبر الجزء الحكومي الصحي القطاعيشكل و 
 ؛الصحية الخدمات بتقديم المتعلقة المختلفة السياسات تطبيق في الأكبر الجزء يتحمل فإنه وعليه
 الاجتماعي للنوع وعدالة بمساواة  الصحية الخدمات على الجميع حصول ضمان إلى تهدف والتي
 النظام في والوطنية والعربية العالمية المعايير على معتمدة عالية بجودة والفقراء الإعاقات وذوي 

 وأجهزة ومدرب، منظم كادر خلال من الفلسطينية، والتعليمات القوانين ضمن وذلك ؛الصحي
 تحتية وبنية داعمة عمل بيئة تؤمن صحية مؤسسات في عالية، بكفاءة وتعمل ومعايرة حديثة
 (. 7: 2014 ،الصحية الوطنية الاستراتيجية) الصحية الرعاية جودة معايير مع تتوافق

والدلائل على وجود الأنظمة الخبيرة في وزارة الصحة  ،الرغم من وجود بعض المؤشراتوعلى 
خاصة في ؛ الفلسطينية إلا أنها مازالت تعاني من الضعف في استخدام هذه النظم وتطبيقاتها

وهذا الضعف ناتج عن  ،التكلفةو  الدقةو  خدمة جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا من حيث السرعة
واللازمة لتطوير البرمجيات واستخدام  ،مكانات المتاحةونقص الموارد والإ الإسرائيليالحصار 

دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ قرارات وفي هذه الدراسة سيتناول الباحث  .أحدث الأجهزة
 .  في وزارة الصحة الفلسطينية الإدارة العليا
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 :مشكلة الدراسة - أولا 

إلــى تــوفير العديــد مــن الــنظم والأدوات أدى التطــور الهائــل فــي تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات 
والوســـائل التـــي مـــن شـــأنها خدمـــة الإدارة العليـــا للقيـــام باتخـــاذ القـــرارات المختلفـــة بوقـــت أقـــل وبدقـــة 
ــــذكاء  ــــنظم الخبيــــرة التــــي تعــــد مــــن أهــــم تطبيقــــات ال متناهيــــة، ومــــن ضــــمن هــــذه الأنظمــــة هــــي ال

وبعد استطلاع آراء العديد مـن صـناع القـرار فـي وزارة الصـحة  ،في ضوء ما سبقالاصطناعي، و 
ومن خلال اطلاع الباحث على بعض الدراسات السـابقة التـي تناولـت موضـوع الـنظم  ،الفلسطينية

ــــرة وعلاقتهــــا بمســــتوى جــــودة قــــرارات الإدارة العليــــا ــــل دراســــة )نجــــم،  الخبي (، و)حمــــاد، 2016مث
ومــن  ،علــى المجــالات الطبيــة والإداريــة فعــالاً  اً تــأثير وجــد أن هنــاك  (2010(، و)الــدويك، 2016

خلال التباين في آراء المسمى الوظيفي شعر الباحث بأهمية النظم الخبيرة في جودة اتخاذ قرارات 
، بالإضـافة إلى وجود مشـكلة -في حد ذاته  -يشير  ، وهذاالإدارة العليا بوزارة الصحة الفلسطينية

كــون الــوزارة  ؛المؤسســات خاصــة مؤسســات وزارة الصــحة الفلســطينيةإلــى أهميــة القــرارات فــي كافــة 
تواجه أزمات وتحديات متعددة أهمها نقص المـوارد المتاحـة، وضـعف الإمكانـات الماديـة والماليـة، 

ليـا الع الإدارةالأمر الذي يتطلب مواجهـة تلـك التحـديات بأفضـل البـدائل والقـرارات، كمـا أن قـرارات 
لـــذا تتمثـــل مشـــكلة ، نعكس علـــى المجتمـــع الفلســـطيني بشـــكل عـــامينية تـــفـــي وزارة الصـــحة الفلســـط

 التساؤل الرئيسي الآتي:الدراسة الحالية في 

 ؟دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةما 
 ويتفرع من السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينية ما واقع استخدام -1
 ؟جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية ما مستوى  -2
جـودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا فـي وزارة بـين و  ،الـنظم الخبيـرة اسـتخدامعلاقة بين وجد هل ت -3

 ؟الصحة الفلسطينية
جودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا فـي وزارة الصـحة على النظم الخبيرة  لاستخدام أثرهل يوجد  -4

 ؟الفلسطينية
جودة حول و النظم الخبيرة  استخداموجد فروق بين متوسطات استجابات المبحوثين حول تهل  -5

 )الجـــنس، المؤهـــل :تعـــزى لمتغيـــرات اتخـــاذ قـــرارات الإدارة العليـــا فـــي وزارة الصـــحة الفلســـطينية
 (؟الخدمةت سنوا، عدد ، المسمى الوظيفيالعلمي
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 :متغيرات الدراسة -ثانياا 

 متغيرات الدراسة

 )الأجهزة، البرمجيات، مهندس المعرفة(. :وأبعاده ،النظم الخبيرة المتغير المستقل: -1
 )السرعة، الدقة، التكلفة(.وأبعاده:  ،لإدارة العلياجودة اتخاذ قرارات االمتغير التابع:  -2
 .(سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي، العلميالمؤهل الجنس، ): المتغيرات الشخصية -3

 الدراسة: استخلاص أبعاد

حيث ستركز  ؛تعد هذه الدراسة لاستكشاف دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا
والتي يعتقد الباحث أن لها دوراً  ،الدراسة على الأبعاد )الأجهزة، البرمجيات، مهندس المعرفة(

من  المحافظات الجنوبية –تخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية ماً في جودة امه
حيث تم الاسترشاد بالأدبيات السابقة، وقد تم مناقشة الأبعاد مع  ؛حيث السرعة والدقة والتكلفة

 المشرف على هذه الرسالة إلى أن تم التوصل إلى تلك الأبعاد. 
 

 ( متغيرات الدراسة1شكل )

 
 
 
 
 
 
 
 

 )جرد بواسطة الباحث(
 
 
 

 الخبيرةالمتغير المستقل: النظم 
 الأجهزة

 البرمجيات
 مهندس المعرفة

المتغير التابع: جودة اتخاذ قرارات 
 الإدارة العليا

 السرعة
 الدقة

 التكلفة

 سنوات الخدمة –المسمى الوظيفي  –المؤهل العلمي  –الجنس المتغيرات الشخصية: 
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 :فرضيات الدراسة -ثالثاا 

 الفرضية الرئيسة الأولى:

الـنظم الخبيـرة  اسـتخدام( بـين α≤0.05علاقـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة ) وجدلا ت
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو 

 :ما يلي ةالرئيس الفرضيةويتفرع من 
الأجهــزة  اســتخدام( بــين α≤0.05علاقــة ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة ) وجــدلا ت -1

 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو 
 البرمجيـات اسـتخدام( بين α≤0.05علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) وجدلا ت -2

 .الصحة الفلسطينية جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارةو 
مهنــدس  اســتخدامبــين ( α≤0.05علاقــة ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة ) وجــدلا ت -3

 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو  المعرفة

 الفرضية الرئيسة الثانية:

ــنظم الخبيــرة  لاســتخدام( α≤0.05دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة ) وذ أثــريوجــد  لا علــى ال
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

 الفرضية الرئيسة الثالثة:

( بــين متوســطات اســتجابات α≤0.05وجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة )ت لا
فــي وزارة الصــحة  جــودة اتخــاذ قـرارات الإدارة العليــاحــول و الــنظم الخبيـرة  اســتخدامالمبحـوثين حــول 

 .(الخدمةسنوات ، عدد ، المسمى الوظيفيالعلمي )الجنس، المؤهل :تعزى لمتغيرات الفلسطينية

 :الآتيةالفرعية الفرضيات  السابقة ةالرئيس الفرضيةويتفرع من 
( بـــــين متوســــــطات α≤0.05وجـــــد فـــــروق ذات دلالــــــة إحصـــــائية عنـــــد مســــــتوى الدلالـــــة )ت لا -1

جـودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا فـي حـول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 
 الجنس. تعزى لمتغير وزارة الصحة الفلسطينية
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( بـــــين متوســــــطات α≤0.05وجـــــد فـــــروق ذات دلالــــــة إحصـــــائية عنـــــد مســــــتوى الدلالـــــة )ت لا -2
العليـا فـي جـودة اتخـاذ قـرارات الإدارة حـول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 

 المؤهل العلمي. تعزى لمتغير وزارة الصحة الفلسطينية
( بـــــين متوســــــطات α≤0.05وجـــــد فـــــروق ذات دلالــــــة إحصـــــائية عنـــــد مســــــتوى الدلالـــــة )ت لا -3

جـودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا فـي حـول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 
 المسمى الوظيفي. تعزى لمتغير وزارة الصحة الفلسطينية

( بـــــين متوســــــطات α≤0.05وجـــــد فـــــروق ذات دلالــــــة إحصـــــائية عنـــــد مســــــتوى الدلالـــــة )ت لا -4
جـودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا فـي حـول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 

 عدد سنوات الخدمة. تعزى لمتغير وزارة الصحة الفلسطينية

 :أهداف الدراسة -رابعاا 

 هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية: تهدف

 .النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينية لى واقع استخدامالتعرف إ -1
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية لى مستوى التعرف إ -2
العليـــا فـــي وزارة جـــودة اتخــاذ قـــرارات الإدارة بـــين و الــنظم الخبيـــرة  اســـتخدامعلاقـــة بـــين تحديــد ال -3

 .الصحة الفلسطينية
جـــودة اتخـــاذ قـــرارات الإدارة العليـــا فـــي وزارة الصـــحة علـــى الـــنظم الخبيـــرة  اســـتخدام أثـــر بيـــان -4

 .الفلسطينية
حـول و الـنظم الخبيـرة  اسـتخدامفروق بين متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين حـول ال الكشف عن -5

)الجـــنس،  :تعـــزى لمتغيـــرات لفلســـطينيةجـــودة اتخـــاذ قـــرارات الإدارة العليـــا فـــي وزارة الصـــحة ا
 .(الخدمةسنوات ، عدد ، المسمى الوظيفيالعلمي المؤهل
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 :الدراسة مساهمة -خامساا 

حيث أن العقل  ؛من حداثة موضوع النظم الخبيرة وحداثة مجالاتها وتطبيقاتها تكمن أهمية الدراسة
جـــاءت هـــذه  فقـــد ؛البشــري معـــرض لنســـيان أحـــداث معينــة تعمـــل علـــى التـــأثير فـــي اتخــاذ القـــرارات

وذلـك  ؛النظم الخبيرة في جودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا فـي وزارة الصـحة دورالدراسة للتعريف ب
 .القرارات من خلال التعرف على النظم الخبيرة وكيفية استخدامها ودورها في جودة اتخاذ

 

 العلمية: المساهمة -أ

 .أهمية الموضوع الذي تتناوله الدراسة، وهو دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ القرارات -1
 الدراسة. اثراء المكتبات العربية والفلسطينية بالمادة العلمية الذي تناولتهإ -2
 .فادة الباحثين في إجراء دراسات وبحوث جديدة في هذا المجالإ -3
الدراسة تعتبر من الدراسات القلائل حسب علم الباحث في هذا المجال فيما يتعلـق بـوزارة هذه  -4

 الصحة الفلسطينية.

 :العملية المساهمة -ب

 .الإدارة العليا في وزارة الصحةالمساهمة في تقديم الحلول لبعض المشكلات التي تواجهها  -1
 لتحسين الخدمة الصحية المقدمة. قرارات ذات جودةمساعدة الإدارة العليا في اتخاذ  -2
 المساهمة في مواكبة وزارة الصحة الفلسطينية لما هو جديد في مجال التكنولوجيا. -3
 أهمية استخدام النظم الخبيرة لزيادة جودة اتخاذ القرارات. -4

 :حدود الدراسة -سادساا 

 .المحافظات الجنوبيةفي  الحد المكاني: وزارة الصحة الفلسطينية -1
وزارة الصــحة بــمــن مــدير دائــرة فمــا فــوق  الإدارة العليــاعلــى  هــذه الدراســة تبقــ: ط  الحــد البشــري  -2

 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في 
، جــودة اتخــاذ قــرارات الإدارة العليــافــي  دور الــنظم الخبيــرةالدراســة تناولــت  الحــد الموضــوعي: -3

كمــا حــدد وحــدد الباحــث أبعــاد الــنظم الخبيــرة بأنهــا: )الأجهــزة، البرمجيــات، مهنــدس المعرفــة(، 
 .أبعاد جودة قرارات الإدارة العليا بأنها: )الدقة، السرعة، التكلفة(
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 :مصطلحات الدراسة -سابعاا 

في حل النظام الخبير برنامج حاسوبي يبدي ضمن مجال محدد درجة من الخبرة : النظم الخبيرة
المشكلات، وتكون طريقة حل المشكلات في هذا النظام مشابهة مع الطريقة التي يتوخاها الخبير 

ويتكون النظام الخبير من قاعدة من المعارف  (.2: 2015البشري في مجال محدد )عبد النور، 
حث، لمجموع الخبرات في ميدان ما، وقاعدة أحداث تتضمن مجموع البيانات المتعلقة بمشكلة الب

 لإيجاد المعارف قاعدة في البحثتي تسمح بفهو مجموعة من البرامج ال ؛أما محرك الاستدلال
الحلول  واقتراح ،تشخيص المشكلةل الضرورية التكميلية الأسئلة طرح، و المناسبة الاقتراحات

بالتالي يمكن أن نعتبر النظام الخبير كوسيط بين الخبير ؛ و (53: 2001 )السالمي والدباغ،
 والمستعمل.

والإبداع،  : هو عملية ذهنية عقلية بالدرجة الأولى، تتطلب قدرًا كبيرا من التصور والمبادرةالقرار
بدائل  ودرجة كبيرة من المنطقية والبعد عن التحيز أو الرأي الشخصي، بما يمكن معه اختيار

 (.154: 2002، )مصطفى متاحة تحقق الهدف في أقصر وقت وبأقل تكلفة

تعني الاختيار الحذر من جانب الإدارة أو متخذ القرار لتصرف معين دون آخر  القرارات:اتخاذ 
 .(165 :2011 )محمود، من بين أكثر من تصرف يمكن اتخاذه

 على بناءً بين البدائل المتاحة في موقف معين،  الأمثل منهو الاختيار  التعريف الإجرائي:
 ل الأمثل من بينها.واختيار الحلمواجهة مشكلة معينة ، دقيقة معلومات

وهــــي المســــؤولة عــــن القــــرارات الاســــتراتيجية  ،هــــي الســــلطة الأعلــــى فــــي المنظمــــةالإدارة العليــــا: 
كمـــا تخـــتص بوضـــع الخطـــط طويلـــة الأجـــل، ووضـــع الهياكـــل الأساســـية  ،والرئيســـية فـــي المنظمـــة

 وتطــوير المنظمـــة وتقــويم أدائهـــا وأداء أهــم العـــاملين فيهــا )الشـــميمري وهيجــان وغنـــام، ،وتطويرهــا
2014 :23). 

وهـــي المســـؤولية عـــن وضـــع  ،الإدارة العليـــا هـــي أعلـــى الهـــرم فـــي أي منظمـــة التعريـــف الإجرائـــي:
وعــــن تطــــوير المنظمــــة، وعلــــى ضــــوء ذلــــك تتخــــذ قــــرارات  ،ووضــــع الهياكــــل التنظيميــــة ،الخطــــط

 استراتيجية طويلة الأجل.
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هي الجسم المسؤول عن قيادة وتنظيم عمل القطاع الصحي الفلسطيني : وزارة الصحة الفلسطينية
وضمان الموارد اللازمة لاستدامته  ،والإدارة السليمة للقطاع الصحي ،من خلال الحوكمة الرشيدة

القطاع الصحي  حيث أن ؛فهي المسؤولة عن وضع السياسات والتشريعات والقوانين والخطط ؛وتطويره
فإنه يتحمل كذلك  ؛الحكومي يشكل الجزء الأكبر من نظام تقديم الخدمات الصحية في فلسطين، وعليه

مان والتي تهدف إلى ض ،الجزء الأكبر في تطبيق السياسات المختلفة المتعلقة بتقديم الخدمات الصحية
 الاستراتيجية - وزارة الصحة الفلسطينيةحصول الجميع على الخدمات الصحية بمساواة وعدالة )

 (.7: 2014 ،الوطنية الصحية

، سؤولة عن القطاع الصحي الفلسطينيلأنها م ؛الفلسطينيةهي إحدى أهم الوزارات  التعريف الإجرائي:
وتعد من أكبر وأهم الوزارات الخدماتية في  ،فهي تقدم الخدمات الصحية لكافة أفراد المجتمع

 وهدفها الأسمى هو حصول الجميع على الخدمات الصحية دون تمييز.، فلسطين

 :ةالدراس هيكل -ثامناا 

قســم الباحــث الدراســة إلــى خمســة فصــول يتعلــق الفصــل الأول بالإطــار العــام للدراســة، ويتضــمن 
وفرضــــــــياتها، وأهـــــــــدافها، ومســــــــاهمتها، وحـــــــــدودها، ، ومتغيراتهـــــــــا، مشـــــــــكلة الدراســــــــة، و المقدمــــــــة

 ومصطلحاتها، وهيكليتها.

أمــا الفصــل الثــاني فق ســم إلــى ثــلاث مباحــث؛ الأول يســتهدف توضــيح الأدبيــات النظريــة المتعلقــة 
بـــالنظم الخبيـــرة، والثـــاني يتعلـــق بجـــودة اتخـــاذ قـــرارات الإدارة العليـــا، والثالـــث كـــان عبـــارة عـــن نبـــذة 

 صحة الفلسطينية.تعريفية بوزارة ال

حيــث  ؛هتمــت بمتغيــرات الدراســة الحاليــةالجهــود والدراســات الســابقة التــي إ  وعــرض الفصــل الثالــث
قسمت إلى درسات محلية وعربية وأجنبية، وتم ترتيبها زمنيـاً، وقـام الباحـث بالتعقيـب علـى أهـم مـا 

 جاء فيها.

تهـــا الميدانيـــة، وتضـــمن مـــنهج فيمـــا كـــان الفصـــل الرابـــع عبـــارة عـــن منهجيـــة الدراســـة وأهـــم إجراءا
الدراســـــة، ومجتمـــــع الدراســـــة، وعينـــــة الدراســـــة، وأدوات جمـــــع البيانـــــات، والمعالجـــــات الإحصـــــائية 

 المستخدمة.
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حيـث تـم الإجابـة مـن خلالـه عـن أسـئلة الدراسـة،  ؛وتمثل الفصل الخامس بنتـائج الدراسـة الميدانيـة
 سات السابقة.والتحقق من فروضها، وتفسير تلك النتائج في ضوء الدرا

قترح الباحث فـي ضـوءها جملـة ائج التي توصلت إليها الدراسة، وإوعرض الفصل السادس أهم النت
 من التوصيات والمقترحات.
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 النظري للدراسةالإطار 
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 النظري للدراسةالإطار الثاني: الفصل 

 الأنظمة الخبيرة: المبحث الأول

 مقدمة

 الذكاء الصطناعي –أولا 

 وظائف الذكاء الصطناعي – ثانياا 

 تطبيقات الذكاء الصطناعي –ثالثاا 

 الأنظمة الخبيرة نشأة وظهور –رابعاا 

 مفهوم الأنظمة الخبيرة –خامساا 

 الأنظمة الخبيرة مكونات –سادساا 

 أنواع الأنظمة الخبيرة –سابعاا 

 خصائص الأنظمة الخبيرة –ثامناا 

 استخدام الأنظمة الخبيرة معيقاتفوائد و  –تاسعاا 

 طبيقات الأنظمة الخبيرةت أهم – عاشراا 

 الملخص
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 الأنظمة الخبيرة: المبحث الأول

 :مقدمة

في مجالات  شهدت العقود الأخيرة ثورة هائلة في مجال التقدم العلمي والتكنولوجي وخصوصاً 
وكذلك استخدام النماذج المحوسبة لدراسة  ؛وتوجيه الصواريخ وقيادة الطائرات ،الاتصالات

الذي أتاح ، وازداد ظهور مفهوم العولمة وبروزه أو الحيوان أو الأحياء عموماً نسان سلوكيات الإ
مكانية الوصول إلى أي مكان في هذا العالم الكبير بأقل وقت وجهد ممكن، وقد كان لهذا إ

 .الموضوع أثر كبير على العلوم كافة ومنها علم الذكاء الاصطناعي

 الذكاء الصطناعي: – أولا 

علوم الحاسوب الذي يمكن بواسطته خلق وتصميم برامج الحاسبات التي  هو ذلك الفرع من
المهام بدلًا من الإنسان،  لكي يتمكن الحاسب من أداء بعض ؛سلوب الذكاء الإنسانيأتحاكي 

 . (4: 2012 )كاظم، منطقي ومنظمبأسلوب والتي تتطلب التفكير والتفهم والسمع والتكلم والحركة 

جزء من علم الحاسبات الذي يهتم  أنهالذكاء الاصطناعي:  (9: 2007 وعرف )عرنوس،
 ،بأنظمة الحاسوب الذكية، تلك الأنظمة التي تمتلك الخصائص المرتبطة بالذكاء واتخاذ القرار

 والمشابهة لدرجة ما للسلوك البشري فيما يخص اللغات، التعلم، التفكير، وحل المشاكل.

الحاسب الآلي الحديثة، التي تبحث عن أساليب علم الذكاء الاصطناعي أحد علوم  ويعتبر
شابه ولو في حدود ضيقة تلك الأساليب التي تنسب تواستنتاجات ت ،برمجية متطورة للقيام بأعمال

وتحديد أبعاده، ومن ثم  الإنسانيفي تعريف الذكاء  :فهو بذلك علم يبحث أولاً  ؛لذكاء الانسان
 (.19: 2006محاكاة بعض خواصه )طه، 

 :وظائف الذكاء الصطناعي – ثانياا 

  :(10: 2007أو المهام )محمود وصادق،  ،لذكاء الاصطناعي نوعين من الوظائفل

لكي  ؛تعني كل المهام التي يمكن أن نقوم بها بشكل دوري و  ،وظائف حياتية ذكية :النوع الأول
 وهذا يتضمن: ؛تتصرف وتتفاعل في العالم
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 نراه. ماالرؤية مع القدرة على فهم  -1
خرين من خلال اللغة الطبيعية العربية أو اللغة الطبيعية: القدرة على الاتصال مع الآ -2

 وغيرها. الإنجليزية
 التخطيط: القدرة على تخطيط سلسلة من الأعمال لنيل الأهداف المرجوة. -3
 الحركة: القدرة على التحرك والتصرف بالحياة، لتنفيذ المتطلبات الحياتية. -4

عدد كبير من الحسابات المعقدة، التي تعالج فيها الصور المدخلة،  وتقوم النظم الذكية على
التمييز وعلى أساسه تختار دلائل  دأما تكون صوراً جرافيكية، ومن ثم يتم اختيار مب غالباً و 

وبالاعتماد على نتيجة  ،ويتم حسابها ومطابقتها مع تلك المخزنة في قاعدة البيانات ،التمييز
 رار بانتماء الجسم المطابق إلى واحد من الأصناف المحتملة أم لا.المطابقة يتم اتخاذ الق

فهي الوظائف الخبيرة، أي أن الذكاء الاصطناعي يعنى بالمهام التي ينفذها بعض  :النوع الثاني
هذه  لإتمام ويمكن أن تكون مفيدة خصوصاً  ،شاملاً  بشكل جيد، والتي تتطلب تدريباً  العاملين

 ،ومن الأمثلة عليهابالخبراء كمثال للتفكير الخبير. بحيث يمكن أن يكون هناك نقص  ؛المهام
 الأنظمة الخبيرة المطبقة في: 

 .التشخيص الطبي -1
  .صيانة الأجهزة -2
 التخطيط المالي.  -3

هذه الأنواع من المهام، والتي تكون  إتمامفإن هذا يبين أن الأنظمة الخبيرة مهتمة ب ؛وبالتالي
وفي  ،على الأغلب مدخلاتها نصية، مع إمكانية احتوائها على صور بهدف التوضيح والاستدلال

واعد بيانات هذه النظم من هذا النوع من النظم يتم اتخاذ القرار بناء على الخبرات المدخلة في ق
، عرنوسعلى المعلومات في النوع الأول من الوظائف ) نسان الخبير، وليس بناءً قبل الإ
2007 :10.) 

 :تطبيقات الذكاء الصطناعي – ثالثاا 

دراك الإ :ت تطبيقات ذات أغراض عامة مثلإن للذكاء الاصطناعي تطبيقات عديدة، سواء كان
لعب الشطرنج أو التشخيص  :والتعليل المنطقي، أو كانت مهمات ذات غرض خاص مثل
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فإن الخبراء والعلماء يتوجهون إلى الذكاء الاصطناعي لحفظ خبراتهم وتجاربهم  ؛وغالباً  ،الطبي
فالذكاء الاصطناعي مجال عالمي يصلح لجميع التوجهات )طه،  ،التي قضوا بها حياتهم

2006 :37.) 

 ( مجالت الذكاء الصطناعي:2ويوضح الشكل )

 ( مجالت الذكاء الصطناعي2شكل )

 

 الباحث()جرد بواسطة 

)صالح،  في علم الذكاء الصطناعي منها والأكثر شيوعاا  ،وهناك عدد من التطبيقات المهمة
ثبات النظريات، تطبيقات الأنظمة إو  ،: تطبيقات الألعاب، تطبيقات مكينة التعليل(36: 2009

صياغة الخبيرة، بالإضافة إلى تطبيقات التعرف على الصوت، تطبيقات الرؤية عن طريق الآلة، 
 ،والمعالجة الموزعة المتوازية ،نسان، التخطيط والأتمتة، تعليم الآلات، والحوسبة الظاهرةأداء الإ

 :(42: 2008ونوضح منها )سرور، 

وهي عبارة عن تطبيق حاسوبي لصنع القرارات في المجالات الحقيقية للحياة،  النظم الخبيرة: -1
ستخدم عادة في وت   ،ي المجال المحددنسان خبير فإعتمد على قاعدة معرفة تمثل خبرة ي

 والبيولوجيا وغيرها. ،حقول الطب، التعليم، القانون 

النظم 
الخبيرة

الشبكات 
ةالعنصوبي

اللغات 
الطبيعية

القدرات 
الحسية

الروبوتيك
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وهي عبارة عن نظم تقوم بتمثيل الذكاء بواسطة مجموعة من عناصر  الشبكات العصبونية: -2
المعالجة تشابه العصبونات في الدماغ، وتتصل هذه العناصر مع بعضها البعض من خلال 

بحيث تتم معايرة هذه الأوزان من خلال التعليم كما يحدث  ؛شبكة من الوصلات الموزونة
مقارنة مع ما هو متوفر في  ت الحالية قليلة جداً وهذه الوصلات في التقنيا ،عادة مع الإنسان

وتطبق نظم الشبكات العصبونية في مجال محدد  ،)بلايين الموصلات(حيث يوجد  ؛الدماغ
 التعرف على الأشكال. :مثل

بحيث يتمكن المستثمر من  ؛يتعلق هذا المفهوم ببرمجة الحواسيب فهم اللغات الطبيعية: -3
ويرتبط هذا المجال بحقل  ،اللغة العربية :التعامل معها باستخدام اللغات الطبيعية مثل

 التعرف على الكلام.
نسانية، ومن تقوم الآلة بتنفيذ عملية تماثل القدرة الحسية الإ تمثيل القدرات الحسية للإنسان: -4

 :تطبيقات واسعة منها والتي لها ؛الحاسوبيةفي هذا المجال الرؤية  أكثر التطبيقات شيوعاً 
 .التعرف على أماكن محددةو التعرف على الوجوه، 

 لكي ترى وتسمع وتتصرف. ؛وهو مجال يتعلق ببرمجة الحواسيب الروبوتيك: -5
حيث توجد العديد من  ؛( للذكاء الاصطناعي في مجال الطب6: 2012 وقد أشار )الرتيمي،

المهام الإكلينيكية )السريرية( التي يمكن تطبيق الذكاء الاصطناعي لها من خلال النظم الخبيرة 
 -مثل:

، يمكن لنظام Real-Timeفي الحالات التي تسمى حالات الزمن الحقيقي  إصدار تنبيهات: -1
 لى تغييرات في الحالة الصحية للمريض.إن ينبه أخبير متصل بمرقاب 

أو أن الشخص الذي يقوم  ،حينما تكون حالة المريض معقدة المساعدة في التشخيص: -2
على بيانات  اعتماداً  ةبالتشخيص غير ذي خبرة، يمكن للنظام الخبير تقديم تشخيصات مجدي

 المريض.
على حالة المريض وأدلة  بناءً  ةعلاجي ةن يصيغ خطأيمكن للنظام الخبير  اقتراح العلاج: -3

 العلاج المعتمدة.
تفكير آلية تحاكي  حاسوب وقواعد بياناتبرامج  يمثلالذكاء الاصطناعي  ويرى الباحث أن

والتي  ،الخبيرةالأساليب الجديدة في برمجة الأنظمة الوسائل و من  عددعلى  ، ويطلقالبشر
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 بمجموعة من المهام لهتسمح و  ي،ذكاء الإنسانمن ال اً جزءتقنيات تحاكي  لتحسينتستخدم 
 الحاسب، والتيفي ذاكرة  تسجيلها وتخزينهايتم  وإجراءاتعن حقائق والاستنباطية ستنتاجية الا

القيام بها باستعمال كانت إلى حد قريب يصعب  أعمالفي إنجاز مهام و فعاليتها ظهرت كفاءتها و 
 التقليدية.البرمجة 

لنظم الخبيرة هي أحد أفرع الذكاء الاصطناعي ويتضح من تقسيمات الذكاء الاصطناعي أن ا
التي سنتناولها في دراستنا، والتي سيتم دراسة دورها في جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة 

 الصحة الفلسطينية.

 الأنظمة الخبيرة:  نشأة وظهور – رابعاا 

 تحديداً  بنتائج بحوث الذكاء الاصطناعي بصورة كبيرة جداً  الاهتمامخلال العقد الماضي ازداد 
في مجال النظم القائمة على المعرفة، والتي تعتبر واحدة من أولى زوايا الذكاء الاصطناعي التي 

فإن لفظ "النظام القائم على  ؛وبصورة عامة ،ولفتت إليها الكثير من الانتباه ازدهرت تجارياً 
شارة إلى نظم المعلومات من خلال التمثيل الرمزي للمعرفة البشرية المعرفة" يتم استخدامه للإ

، حتى أصبحت (14: 2013، وآخرين)والي  المطبقة، والتي عادة تتم بطريقة تشبه العقل البشري 
 خبيرة من أنجح الأنظمة المستخدمة في وقتنا الحاضر.  هذه النظم القائمة على المعرفة نظماً 

عندما ظهر في جامعة  ،م1965الخبيرة إلى عام وترجع بدايات ظهور النظم 
بالولايات المتحدة الأمريكية أول نظام خبير بجهود من  Stanford Universityستانفورد

 Joshua Lederbergوأستاذ علم الوراثة ، Edward A. Feigenbaumر متخصص الكمبيوت

. وفي مطلع DENDRALويطلق عليه اسم  ،وهو نظام متخصص في مجال الكيمياء
وهو من  ،المتخصص في مجال الطب MYCINالسبعينات نتج عن الجامعة نفسها نظام 

والتفسير في  ،أسلوب الشرح لاستخداموكان ظهوره بداية  ،أشهر النظم الخبيرة في وقتنا الحاضر
وعلى الرغم من أن كل نظام خبير كان يظهر بمميزات جديدة لم يشهدها سابقه،  ،النظم الخبيرة

ن التطور الحقيقي في مجال النظم الخبيرة كان مع بداية الثمانينات من القرن الحالي أإلا 
عندما ظهر في اليابان الجيل الخامس من أجيال الكمبيوتر القادرة على القيام ببعض  ،(م1981)
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ة لأعمال البشر، وقد دفع ذلك الولايات المتحدة الأمريكية إلى زيادة الاهتمام الأعمال المحاكي
 .Jeng, 2005: 65)وبالنظم الخبيرة على وجه الخصوص ) بالذكاء الاصطناعي عموماً 

 :مفهوم الأنظمة الخبيرة – خامساا 

 أهم المفاهيم المرتبطة بالنظم الخبيرة ومنها: 

طريقة محددة يمكن اتباعها "نه: أب (Webster's) ويبستر يعرف النظام في قاموس النظام: -1
ويتفق هذا التعريف مع الاستخدام الشائع  ،أو أداء مهمة معينة" ،باستمرار لإنجاز عمل

وعليه فإن النظام عبارة  ،لكلمة "نظام" بأنه طريقة أداء عمل أو خطوات تنفيذ مهمة معينة
للنظام أن يحتوي على أكثر من عنصر  عن مجموعة من المكونات أو العناصر، إذ لابد

 : (23: 2012)الرتيمي،  واحد، وأهم ما تتسم به هذه المكونات أنها
 مكونات متفاعلة مع بعضها، أي ينبغي أن تكون هذه المكونات مترابطة بشكل منطقي. .أ

 تعمل داخل حدود معينة أي أن تعمل هذه المكونات ضمن آلية معينة. .ب
حيث تعمل هذه العناصر أو المكونات متفاعلة فيما بينها لإنجاز  ؛لتحقيق غرض معين .ت

 أو أهداف مشتركة. ،هدف
عرف السالمي الخبرة بأنها: المعرفة الواسعة المحددة لمهمة أو عمل ما وتكتسب عن  الخبرة: -2

( باعتبارها Fredrick & Libbe) وليب فريدرك كما عرفهاطريق التدريب والقراءة والتجربة، 
المتفوقة على استيعاب الخبير لكمية كبيرة من المعلومات وتنظيمها وتطويرها من  المقدرة

خلال عملية تدريجية متسقة من التجريد لبعد أو مضمون معين للمعلومات، وذلك على 
صدار الحكم الشخصي إءات الاستدلالية التي تقوده إلى جراأساس من المعرفة السابقة والإ

 (.7-6: 2010 )سليمان،الخبير واتخاذ القرار 
ون خبيراً في مجال معين الشخص الذي يمتلك ويكتسب قدراً من الخبرة تؤهله أن يكالخبير:  -3

 (.17: 2013)والي وراجح وحسن، 
 

 عديد من المؤلفين والعلماء أكثر من تعريف للأنظمة الخبيرة:الوقد قدم 

عبارة عن  على أنها(: Lucas & van der Gaag, 2000: 15)لوكس وفان دير جاب عرفها 
أو هي النظم القادرة على إعطاء  ،أنظمة قادرة على تقديم حلول لمشاكل معينة في مجال معين
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المشورة سواء بمستوى أعلى أو مستوى مماثل لتلك التي يتم تقديمها من قبل الخبراء البشر في 
 منفصلاً  نوعة موضوعاً ومن هنا أصبح بناء النظم الخبيرة وتطبيقها في مجالات مت ،نفس المجال

 كما هندسة المعرفة. ومعروفاً 

نوع من برامج على أنها  (Mockler & Dologite, 2002: 13) موكلير ودولوجيت عرفهاو 
الحاسب، التي يمكنها أن ترشد وتحلل وتدلل وتتصل وتشير وتصمم وتفحص وتشرح وتتنبأ 
وتتصور وتعرف وتفسر وتحدد وتتعلم وتدبر وتمسح وتحفظ وتقدم وتجدد وتختبر وتعلم، وهي 

 تستخدم في حل المشاكل التي تحتاج إلى خبراء لحلها. 

تطبيق على الحاسب الآلي لحل "نها عبارة عن ( بأ379: 2003وعرفها )الكردي والعبد، 
المشاكل المعقدة والتي تتطلب خبرة بشرية كبيرة، ويتم ذلك عن طريق محاكاة عملية الاستدلال 

 ."البشرية

لتحسين القرارات الإنسانية  مصمم خصيصاً  :(Edmunds, 2006: 201)إيدمنلدز  كما عرفها
في مجال محدد، ويعرف بالحقل المعرفي، وتنتمي النظم الخبيرة إلى علم أكبر هو الذكاء 

 الاصطناعي. 

عن طريق التفاعل مع  اعمل في أبسط أشكالهت: (O’Leary, 2010: 1)أوليري عرفها  كذلك
على قواعد المعرفة لديه، بعدها  المستخدم من خلال سؤاله عدة أسئلة حول المشكلة معتمداً 

ويقوم النظام الخبير باشتقاق الاستنتاجات  ؛يضيف النظام الخبير هذه الحقائق إلى ذاكرة عمله
  من خلال محرك الاستدلال الذي يعتمد على الحقائق الموجودة في ذاكرة العمل وقواعد المعرفة.

نسان وملكة برنامج حاسوب يحتوي على خبرة الإ عبارة عن :بأنها (2: 2010)سليمان،  وعرفها
التمييز وقواعد الاستنتاج والبديهية وخبرات أخرى لتقديم نصائح وحلول في تخصص أو مجال 

ويمكن للنظام الخبير التخزين والمحافظة على الخبرة النادرة التي توجد عند عدد من  ،معين
فإن النظام  ؛وبعبارة أخرى  ،ظة عند اللزوموالتي يكون من الصعب استشارتهم في أي لح ،الخبراء

 نسان في تفكيره وطريقته في حل المشكلات في مجال معين. أو محاكاة الإ الخبير يحاول تقليد
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اتفقت على أنها مجموعة من البرمجيات لأنظمة الخبيرة بأن التعريفات السابقة لويرى الباحث 
خلال قاعدة المعرفة التي من  لتي تواجههاالمشكلات اعلى اتخاذ القرارات وحل لديها القدرة 

عليه فإنها تتعامل و  ؛تجمعت من خبرة وتحليلات مجموعة من الخبراء في شتى المجالات
وفيما يلي أهم نقاط المقارنة بين  .راتخاذ قراإلى مشكلة تحتاج لشخص الخبير عند مواجهة كا

 الأنظمة التقليدية والأنظمة الخبيرة:

 الأنظمة التقليدية والأنظمة الخبيرة ( مقارنة بين1جدول )
 الأنظمة الخبيرة               الأنظمة التقليدية             

تجتمع المعلومات ومعالجتها عادة في برنامج واحد 
 متسلسل

إن قاعدة المعرفة مفصولة بوضوح عن آلية المعالجة 
)الاستنتاج( أي أن قواعد المعرفة منفصلة عن قواعد 

 السيطرة
 قد يقوم البرنامج بأخطاء البرنامج لا يقوم بأخطاء )المبرمجين يقومون بأخطاء(

عادة، لا تفسر لماذا تحتاج معلومات الإدخال أو 
 كيفية استخلاص النتائج

 التفسير جزء من الأنظمة الخبيرة

 من السهل القيام بالتغيرات في القوانين والقواعد التغيرات في البرنامج محيرة
يمكن أن يشتغل النظام عن طريق قواعد قليلة فقط  نظام فقط عندما يكتمليعمل ال

 )كالصورة(
 التنفيذ يكون باستخدام المنطق والتوجيه )خوارزميات( بخطوة يكون التنفيذ على أساس خطوة

 التعامل الفعال مع قواعد المعرفة الكبيرة التعامل الفعال مع قواعد بيانات ضخمة
 تمثيل واستعمال المعرفة البيانات والمعلوماتتمثيل واستعمال 

 الهدف الرئيسي هي التأثيرية والكفاءة الهدف الرئيسي هي الفعالية
 سهولة التعامل مع المعلومات والبيانات النوعية سهولة التعامل مع المعلومات الكمية

إدخال وتوضيح وتوزيع المدخل إلى المعلومات 
 العددية أو البيانات

 وضح ويوزع الدخول إلى الحكم والمعرفةينتزع وي

 (153: 2005المصدر: )السالمي، 
 

 :الأنظمة الخبيرة مكونات – سادساا 

وهي )قاعدة المعرفة، محرك الاستدلال  يوجد خمسة أجزاء رئيسية تتكون منها الأنظمة الخبيرة
كما هو موضح التوضيح، وسيلة الاستحواذ على المعرفة(  حدةالمستخدم، و  واجهةأو الاستنتاج، 

 :لهذه الأجزاء وفيما يلي شرحاً ( 3في الشكل )
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 ( يوضح مكونات النظم الخبيرة3شكل )

 

Source: (Njegus,2013: 41) 

  :قاعدة المعرفة -1

تشتمل هذه القاعدة على المعرفة الضرورية لفهم المشكلات في تخصص معين؛ وتتضمن 
 (4: 2015)عبد النور،  وهما رئيسيينعنصريين 

 الحقائق: مثل النظريات التي تثبت صحتها ودقتها. -أ
 القواعد: وهي التي توجه استخدام المعرفة لحل مشكلات محددة في نطاق معين. -ب

تشمل البيانات، المعارف، العلاقات، المبادئ وقواعد اتخاذ القرارات التي تستخدم من قبل الخبير و 
وبالتالي نجاح  ؛ويتم تخزين الخبرة المتراكمة في قاعدة المعرفة ،المشاكل لحل نوع معين من

ا هدافه يعتمد بشكل كبير على ضخامة قاعدة المعرفة ومدى دقتهأ النظام الخبير في تحقيق 
 . (260: 2000)الشعيبي، 

ويتطلب بناء قاعدة المعرفة تجميع المعلومات والمعارف من الخبراء في عملية يطلق عليها 
نشاء هذه القاعدة يتم بالتعاون بين خبراء في المجال إن إف ؛وعلى هذا ،(عملية اكتساب المعرفة)

خلاصة و  حيث يقومون بتزويد النظام بمعرفتهم ؛الموضوعي المراد إنشاء نظام الخبرة فيه
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معرفة الذي يقوم بتصميم النظام ووضع تلك المعرفة والخبرات في شكل الين مهندس بخبراتهم، و 
 (.45: 2000)بامفلح،  اعد معرفة تتضمن الشروط والنتائجقو 

 :و الستنتاجأمحرك الستدلل  -2

يستخدم البيانات التي يتم الحصول عليها من قاعدة المعرفة )في مرحلة بناء النظم( والمستخدم 
 عملية الاستنتاج وصياغة النتائج وتقديم التوصياتبالنهائي )في مرحلة استخدام النظام( للقيام 

وبالتالي هو عبارة عن برنامج يحتوي على منطق وآلية الاستنتاج التي تحاكي آلية  ؛المقترحة
 ,Sekari, et alومنطقه عند تقديم المشورة والنصح في المشكلة المراد حلها ) ،عمل الخبير

2015: 11). 

  :المستخدم واجهة -3

ومن هذه الأجهزة  ،الخبيرجهزة التي تمكن من تصميم، تحديث، استخدام والتواصل مع هي الأ
جهزة التوصيل من أيتم استخدام و  ،لوحة المفاتيح، الشاشة، الماسح الضوئي، الأدوات السمعية

كذلك الأمر يستخدم  ؛قبل المستخدم النهائي والذي يقوم بإدخال الاستفسارات للحصول على نتائج
دة المعرفة وتخزين الخبرات بناء قاعو  من قبل مهندس المعرفة الذي بدوره يقوم بتصميم النظام

 :Bostan et. Al, 2009) كما يقوم بتعديل النظام وتحديثه كلما دعت الحاجة لذلك ،فيه

مكانية التحاور بين النظام الخبير وبين مستخدميه، وقد إالعنصر الذي يحقق أيضاً وهو  .(110
وتحصل واجهة المستفيد من مستخدم النظام  ،أو برنامج كمبيوتر آخر يكون مستخدم النظام بشراً 

بطريقتين ذكرهما سيكاري وآخرون على النحو على معلومات يتم من خلالها توصيف المطلوب 
 :(Sekari, et al, 2015: 11) الآتي

الاختيار من قوائم تعرضها واجهة المستخدم للمستخدم وقد يختار المستخدم ما يريد من  -1
ومختزنة في النظام، وتحقق هذه الطريقة سهولة  مصاغة مسبقاً معلومات من خلال أسئلة 

 أكثر في الوصول الى المعلومات.
تزويد النظام بمعلومات عن موضوع محدد أو موقف معين حتى يقوم النظام بتشخيص   -2

 ذلك الموقف أو تحديد الموضوع ومن ثم الرد على الاستفسار.
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 وحدة التوضيح )الشرح والتفسير(:  -4
ل هذه الوحدة تفسير سلوك النظام الخبير، وشرح كيفية الوصول إلى قرارات يتم من خلا

وبهذا الشرح  ،وتوصيات محددة؛ وهو الذي يميز النظم الخبيرة عن غيرها من النظم التقليدية
لأنه يعلم مبررات اختيار هذه  ؛يطمئن المستخدم إلى النتائج التي يتوصل إليها النظام

 (:1: 2013)علي،  الوحدة من خلال أسئلة تفاعلية، مثلوتعمل هذه  .القرارات
 بعينه؟ اً لماذا طرح النظام الخبير استفسار  -أ

 كيف تم الوصول للنتائج؟  -ب
 لماذا تم استبعاد بدائل معينة؟  -ت
 ما الخطة المتبعة للوصول للحل؟  -ث

ن أجل وفي النظم الخبيرة البسيطة، تقوم هذه الوحدة فقط بعرض القواعد التي تم استخدامها م
 الوصول لهذه النتائج المحددة.

 :وسيلة الستحواذ على المعرفة -5

للاستحواذ على المعرفة في النظام الخبير يتطلب ذلك جهود طرفين رئيسيين: الأول هو الشخص 
الخبير وما يمتلكه من خبرات ومعارف في مجال الاختصاص، والثاني هو مهندس المعرفة الذي 

لى لغة يمكن برمجتها على النظام الخبير من جهة ولغة إيعمل على تحويل الخبرة البشرية 
 .(Alasgarova , & Muradkhanli, 2008: 298)مستخدم النهائي للنظام يفهمها ال

لوصول إلى قرارات ل التحليلعلى  تحتاج إلى برمجيات قادرةيرى الباحث أن قاعدة المعرفة و 
كما يفعل الإنسان الخبير في عملية التحليل بشكل أدق،  معلوماتالاستعلام عن المزيد من الو 

من خلال استعراض مكونات الأنظمة الخبيرة و  الكاملة أو غير المؤكدة.عن الحقائق  والاستفسار
وذلك  ؛النظام بشكل مباشر وغير مباشر عوجود عدد من الأشخاص الذين يتعاملون م يلاحظ

ممكن أن يكونوا من داخل المنشأة من الوهؤلاء الأشخاص والاستخدام،  ،من حيث البناء
مكن أن يكونوا من خارجها كمهندس ومن المكالمستخدمين النهائيين والخبراء ومدير المشروع، 
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توضيح أدوارهم على النحو  وتم الاطلاع على الأدبيات السابقة لأجل والمبرمجين.لمعرفة ا
 الآتي:

  :المستخدم النهائي .1

أو اتخاذ  هلمساعدته في حل المشاكل التي تواجه النظامسيتولى فعلياً استخدام الشخص الذي 
لأنه يتعامل  ؛، ولا يتطلب من المستخدم أن يكون لديه مهارة كبيرة في استخدام الحاسوبالقرارات

مع النظام الخبير من خلال أجهزة التوصيل )الشاشة ولوحة المفاتيح( عن طريق طرح تساؤلات 
 النظام حول المشكلة وتلقي الحلول والتوصيات الجاهزة والرد على استفسارات ،على المستخدم

(Alasgarova & Muradkhanli, 2008: 298).  

  )التخصص(: خبير المجال .2

على حل المشاكل في هذا  اً يكون قادر ومعرفة في مجال معين  خبرةالشخص الذي يمتلك 
المجال، وتتمثل الخبرة التي يمتلكها الأساس الذي سيتم بناء قاعدة المعرفة للنظام الخبير من 

وكذلك الأمر لديه الرغبة في المشاركة في  ؛على توصيل معرفته كون قادراً ين ألذا يجب  ؛خلاله
طاق الشخص الأكثر أهمية في هذا ويعد خبير الن ،تطوير النظام الخبير من حيث الجهد والزمن

 . (Bostan, 2009: 111) خبرته هي الحجر الأساس في نجاح النظام لأن ؛فريق تطوير النظام

  :المعرفة مهندس .3

ن ع يمثل مهندس المعرفة الشخص القادر على تصميم نظام الخبرة وبنائه واختباره ويكون مسؤولاً 
ليجد كيف  ؛مجاللقاءات شخصية عديدة مع خبير الجري حيث ي   ؛اختيار المهمة المناسبة للنظام

ومن خلال التواصل والتداخل مع الخبير يحدد  ،(27: 2015)عبد النور،  تحل مشكلة معينة
ويحدد  ،مهندس المعرفة طرق التفكير الذي يستخدمها الخبير في التعامل مع الحقائق والقواعد

نشاء نظام الخبرة، إم برامج التطوير أو عض نظبومن ثم يختار  ،كيف سيتم تمثيلها في النظام
عن اختيار  يكون مهندس المعرفة مسؤولاً  وأخيراً  ،ويختار كذلك لغة البرمجة لكتابة شيفرة المعرفة

 .(Alasgarova & Muradkhanli, 2008: 299) النظام ومراجعته وتكامله في موقع العمل

  :المبرمج .4
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بلغة برمجية ممكن أن  مجالحيث يقوم بوصف معرفة خبير ال ؛المسؤول عن البرمجة الفعلية
لأن مهندس المعرفة يمكنه تشفير برامج  ؛، ويمكن الاستغناء عن المبرمجيفهمها الحاسوب

 .(Negnevitsky, 2005: 29)الحاسوب بسهولة 
   :مدير المشروع .5

 ،البداية وحتى النهايةقائد فريق تطوير نظام الخبرة والمسؤول عن استمرارية المشروع من 
في تشغيل  مهمةحداث الويتأكد من حدوث كل التسليمات والأ، المتمثلة في تشغيل النظام بنجاح

 والمبرمج والمستخدمين النهائيين ،ومهندس المعرفة ،مجالويتواصل مع خبير ال ،النظام بنجاح
(Negnevitsky, 2005: 30). 

  :أنواع الأنظمة الخبيرة – سابعاا 

 تنقسم النظم الخبيرة إلى قسمين رئيسيين هما: 

 نظم خبيرة داخلية: -1

وهي تلك النظم التي تنشئها هيئات معينة لاستخدامها من أجل حفظ معارف خبرائها من 
 :(Buck, 2008: 19) الضياع، ويدخل ضمنها

تصميمها، عدادها بشكل كامل داخل الهيئة والتي تستخدمها بحيث تتم عملية إ النظم التي يتم  .أ
 يهاومن أبرز الأمثلة عل ،وبنائها، وصيانتها من قبل خبراء ومهندسي معرفة من داخل الهيئة

 .الجيولوجيفي مجال فحص السطوح السفلية للبناء  Advisor Dipmeter نظام
عدادها من قبل طرف آخر من خارج الهيئة، ولكن بالرجوع إلى خبرة أعضاء إ النظم التي يتم  .ب

 Mcdermott at Carnegicالنظام اومن أبرز الأمثلة على هذ ،من داخل الهيئة
University  لكن بالاعتماد على معرفة خبراءDigital Equipment Corporation  

 نظم خبيرة خارجية: -2

وعادة يسهم  ،نتاجها حتى يستخدمها العامة، أي أنها ليست لاستخدام هيئة بعينهاإ وهي التي يتم
ومن أبرز أمثلة هذا  ،في تزويد هذه النظم بالمعارف خبراء معروفين على المستوى العالمي

 .Prospectork – Denderal – Mycin – Tax Advisor (Buck, 2008: 19)النظام 
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 ة وهيينظم الخبر ال( بين ثلاثة أنواع أساسية من 13: 2010)سليمان،  ميزوفي تقسيمة أخرى، 
  -على النحو الآتي:

حيث يقوم النظام بتشغيل سلسلة من القواعد للتوصل إلى  نظم الخبرة المبنية على القواعد: -1
 استنتاج معين بشأن حل المشكلة وذلك وفقا للمعطيات الممنوحة للنظام.

وهي تلك التي تستمد استنتاجاتها من مقارنة موقف معين مع  نظم الخبرة المبنية على مثال: -2
 مختزن في قاعدة المعرفة الخاصة بالنظام.مثال 

وتعتبر هذه النظم مفيدة في تشخيص المشكلات التي  نظم الخبرة المبنية على نموذج: -3
حيث يحتوي النظام على نموذج مثالي  ؛تعاني منها معدات أو آلات أو أجهزة معينة

 فيها.للمعدات المطلوب تشخيصها، ويستخدم هذا النموذج في تحديد مجالات الخلل 

  :خصائص الأنظمة الخبيرة – ثامناا 

ة التقليدية، إذ أن الفرق بين لتعريف خصائص النظام الخبير ينبغي أن يقارن بالبرامج والأنظم
وبالتالي هناك  البرنامج التقليدي يعالج البيانات، ثنين هو أن النظام الخبير يعالج المعرفة بينماالإ

 الله، والعبد عبود)حيث رأى كل من  ،الأنظمة الخبيرةمجموعة من الخصائص التي تميز 
 والخبرات المعرفة على الحصول في لقدرةا ؛أن أهم خصائص الأنظمة الخبيرة( 9: 2009
 المعرفة على المبنية الحلول تقديمو  ،معين مجال في استخدامها تسهيلو  ،وحفظها النادرة البشرية
، متعددة زوايا من المشكلة إلى النظر على المقدرة مع قياسي زمن في المعقدة للمشاكل والخبرة

 الخبرات هذه بتوفير وذلك ؛النادرة البشرية الخبرات من الاستفادة في الإنسانية المشاركة تحقيقو 
 القدرة مع للمشاكل المقترحة الحلول أسباب شرح على القدرة، و واحد وقت في مكان من أكثر في

 هذه من النتائج واستخلاص ،الهندسية الرسومات :مثل ،الرمزية المعلومات مع التعامل على
 .الرسومات

 :Clement, 2011) نظم الخبيرة هي على النحو الآتيفيما أورد كلمنت أن أهم خصائص ال

24): 

 معالجة المشاكل التي لا يعرف لها خوارزمية محددة. -1
 جديدة. ضافة معرفةإتكون المعرفة معزولة عن قاعدة الاستنتاج وهذا يسهل عملية  -2
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ن أقادر على عرض معلوماته بصورة يفهمها المستخدم وبالتالي فمن خلال فهمه يمكنه  -3
 يتعلم.

 لى استنتاجه.إن يوضح للمستخدم كيف توصل أيستطيع  -4
ذ يسأل مجموعة أسئلة ويعطي استنتاجه للمستخدم إيتفاعل النظام الخبير مع المستخدم  -5

 ويقدم كذلك المعالجة المقترحة. كالتشخيص مثلاً 
يعمل بالسرعة التي يتطلبها الموقف، وهذا يعني أن تكون سرعة المعالجة بنفس سرعة  -6

نسان، وبسرعة الوقت الحقيقي للأنظمة التي تتخاطب الحدث للأنظمة التي تتفاعل مع الإ
 مع أنظمة أخرى.

 ة.يستخدم أسلوب مقارن للأسلوب البشري في حل المشكلات المعقد -7
 يتعامل مع الفرضيات بشكل متزامن وبدقة وسرعة عالية. -8
 وجود حل متخصص لكل مشكلة ولكن فئة متجانسة من المشاكل. -9

 يعمل بمستوى علمي واستشاري ثابت لا يتذبذب. -10
 يتطلب بناؤه تمثيل كميات هائلة من المعارف الخاصة بمجال معين. -11
 والمقارنة المنطقية.،عمليات التحليليعالج البيانات الرمزية غير الرقمية من خلال  -12

 تشغيلها واستخدامها،خبرة ومهارة ل لا تحتاج لأفراد ذوي رة ينظم الخبالخصائص  ويرى الباحث أن
يمتلكون مهارات وقدرات عالية  اً التي يتطلب تشغيلها أفرادالأنظمة التقليدية على العكس من 

 .نظم المعلوماتو استخدام الحاسوب  في وخبرات

 ول التالي يوضح أهم الفروق بين قواعد المعرفة وقواعد البيانات:والجد

 بين قواعد المعرفة وقواعد البيانات ة( مقارن2جدول )

 قواعد البيانات قواعد المعرفة
 تمثيل واستخدام البيانات تمثيل واستخدام المعرفة

 يستخدم الطرق الخوارزمية يستخدم الطرق التخمينية
 يقوم بعمليات تكرارية في البحث استدلالية في البحثيقوم بعمليات 

 معالجة لكميات هائلة من البيانات المهيكلة معالجة لكميات هائلة من قاعدة المعرفة
 (116: 2004 )إسماعيل وفتحي،المصدر: 
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والاهتمام المعرفة والخبرات على توافر القدرة ويتبين للباحث أن خصائص النظم الخبيرة تمتلك 
على المعرفة  للمشاكل المعقدة والقائمة حلولبها، لتسهيل استخدامها، من أجل الوصول إلى 

كثر من مكان في وقت أمن الخبرات البشرية النادرة في  في أقل وقت ممكن، والاستفادة والخبرة
 الحلول المقترحة للمشاكل. توضيحالقدرة على ، مع واحد

  :استخدام الأنظمة الخبيرةمعيقات فوائد و  – تاسعاا 

)سليمان،  تتمثل في فوائدهاولعل أهم  ؛التي تتمتع بها النظم الخبيرةالفوائد هناك عدد من 
2010 :14:) 

 .الحصول على الخبرة النادرة لدى الخبراء في مختلف التخصصات -1
أخطاء ن عوالتكاليف الناتجة  نتاجية من خلال خفض تكاليف الاستعانة بالخبراءزيادة الإ -2

 .العنصر البشري 
زيادة جودة المخرجات، والمرونة في تمكين المستخدم من طرح أسئلة من قبيل لماذا؟ وكيف؟  -3

 جابات هذه الأسئلة. إالمدخلات من المعلومات بناء على تم تعديل 
العمل في درجات حرارة أو رطوبة مرتفعة أو مناطق بها  :العمل في ظروف خطيرة مثل -4

 .انغازات ضارة بالإنس
حيث يستطيع النظام التعامل مع  ؛المقدرة على العمل بمعلومات غير كاملة أو مؤكدة -5

 معلومات احتمالية وتقديم أفضل مشورة ممكنة في ضوء هذه المعلومات.
 مكانية نقل المعرفة إلى أمكنة بعيدة.إ -6
شر حفظ المعلومات في صورة حية ونشطة ويتمثل ذلك في أنها لا تتعرض لما يتعرض له الب -7

 وإرهاق.من تعب 
 .القدرة على تطوير قدرات مستخدميها بالتدريب واكتساب الخبرة من النظام -8

في حل المشكلات واتخاذ تتميز بأنها تستخدم النظم الخبيرة أن  (45: 2000 )بامفلح، رأىكما 
، أو يكونوا نادرون أو قلائل أو القرارات في الأماكن التي يكون فيها الخبراء البشر مكلفين مادياً 

بيرة تعمل على وبذلك فإن النظم الخ؛ ماكن في الوقت نفسهأغير متواجدين، أو نحتاجهم في عدة 
نجاز الأعمال، وزيادة مرونة العمل، وتحقيق درجة رضا أكبر لمستخدميها، إزيادة الكفاءة في 

صين أو الخبراء في مجال من كما أنها تساعد في حل المشكلات المتعلقة بنقص عدد المتخص
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فإن النظم الخبيرة تساعد في التغلب على بعض  ؛وإلى جانب ما سبق ،المجالات الموضوعية
وبما أنها تقوم  ،الصعوبات الخاصة بحفظ معارف الخبراء في المجالات الموضوعية المختلفة

مية، كما أنها تجعل بدور الخبير فهي تسمح بتوفير جهود الخبراء للقيام بمهام خلاقة وأكثر أه
مستخدم النظام يتفادى أي خطأ قد يقع فيه الخبير نتيجة تعبه وإجهاده، وتجعل المعارف 

أو بعده لأي سبب من الأسباب، فهي قادرة على  ،والخبرات متوافرة حتى في ظل غياب الخبير
 .الربحنتاجية وبالتالي زيادة اعة، وبذلك فإنها تسمح بزيادة الإوعشرين س العمل أربعاً 

خرى تواجه الأنظمة الخبيرة معيقات تحد من توسع انتشارها في المنظمات وخاصة أومن ناحية 
  :(Laudon & Laudon, 2013: 144) دارية ومنهاتلك العاملة في المجالات الإ

 .التكلفة المرتفعة لها -1
 .عدم توفر المعرفة والخبرة لدى العاملين -2
 .داري والتنظيميتتطلب تغيير على مستوى الهيكل الإ -3
 .دارة التغيير في المنظمة لإدارة التوقعات السلبية لوجود تلك الأنظمةإتتطلب عملية  -4
 .تتطلب عملية تطوير وتحسين مستمرة -5

عوامل أخرى قد تحد من توسع وانتشار الأنظمة الخبيرة وحتى طريقة عملها )نادي  وهناك
 :(8: 2012 الدراسات الاقتصادية،

عدم وجود القدرة على تجديد المعارف، فالنظام الخبير لا يتحسن باستغلال خبرته ولا  -1
 يستطيع تنمية قاعدة معارفه إلا في استثناءات محدودة. 

مازال هناك صعوبات في  همحدودية طرق تمثيل المعارف، رغم التحسينات الحديثة إلا أن -2
 وتشغيل المعارف.  ،تمثيل

عارف العميقة للظواهر وما يحيط بها والتي تحسن التفكير، وبالتالي افتقار النظام الخبير للم -3
 محدودية طرق التفكير. 

 الافتقار لقدرات الشرح، فالنظام الخبير لا يقدم الشرح الكافي لمستعمليه خاصة للمبتدئين.  -4
 أي لا تتأقلم مع الوضع الحديث. ،عدم مرونة منهجية الأنظمة الخبيرة -5
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 براتلحاجته لتوافر خالأحيان م كلف للمنظمة في كثير من رة يالخب ةنظمالأويرى الباحث أن بناء 
من جانب مستخدمي  القليلةالمعرفة، والقدرات المعرفية  واسعة وقدرات عالية، ولصعوبة توافر

 ستفادة الكاملة من النظم.الإمن لا تمكنهم والتي  ،النظام

مشاكل التي لا يستطيع الخبير البشري ( بأنه يوجد كثير من ال68: 1996 ويضيف )الشرقاوي،
وصفها بصورة سليمة أو التعبير عنها، وقد يعجز البعض منهم عن تفصيل وتوضيح المنهجية 
المتبعة لحل المشكلة والتعامل معها، وبالتالي يصعب على مهندس المعرفة تحويل الخبرة إلى 

ويل معرفة الخبراء إلى قواعد ورموز رموز تستخدم في بناء الأنظمة الخبيرة، وهنا تعتبر قابلية تح
 يعمل وفق النظام الخبير أحد أهم العوامل لنجاح استخدام النظام الخبير. 

 ؛إن مدى مشاركة مستخدمين النظام خلال مراحل بنائه يساهم في نجاح الأنظمة الخبيرة أيضاً 
أما  ،الحد الأدنى من الاهتمام بجودة النظام إيجادفهذا يبني علاقات جيدة مع مطوري النظام و 

دارة له ومدى السبب في نجاح الأنظمة الخبيرة بصورة نسبية إلى دعم الإ عكن إرجايم، فثالثاً 
 .دراكها لقيمة وأهمية النظامإ

  :سباب الرئيسية لفشل الأنظمة الخبيرة في تحقيق أهدافها فنذكر منهاأما عن الأ

مراض الأ :اختيار المشاكل التي لا حل لها ولا يعرف خبير متخصص في حلها مثل :أولا 
المستعصية في مجال الطب، والمشاكل التي ليس لها تعريف واضح وغير محددة النطاق مثل 
مشاكل التخطيط الاستراتيجي، أيضا المشاكل التي يعتمد حلها على عوامل ومحددات صعبة 

أسواق البورصة  :مشاكل التي يصعب التنبؤ بالعوامل المؤثرة بها مثلوكذلك ال ؛الفهم أو التفسير
فإن الخطأ في  ؛بمعنى آخر ،المالية، أو المشاكل التي تكون فيها كلفة الخطأ في الحل عالية جداً 

اختيار المشكلة التي تتطلب بناء النظام الخبير يعتبر أحد أهم وأخطر العوامل التي قد تسبب 
 . (78 – 77: 2012)الرتيمي،  فشل النظام الخبير

عدم الانتباه لمبررات استخدام النظام: فيمكن بساطة تبرير استخدام الأنظمة الخبيرة إذا  :ثانياا 
وفي نفس  ،كان النظام الخبير يعطي نتائج مشابهة لتلك النتائج التي يعطيها الخبير البشري 

 عطاء نفس النتائج دون الاستعانة بالنظام. إ الوقت لا يستطيع المستخدم النهائي 
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لبناء  طويلاً  زمنياً  عدم مراعاة عوامل الزمن والكلفة: فإنه يمكن للإدارة أن تصرف وقتاً  :ثالثاا 
وتشغيل النظام بحيث تصبح المعرفة وقواعد الاستنتاج المخزنة في النظام لحظة البدء في عملية 

اكل الحالية، هذا من جهة، ومن جهة أخرى قد تتطلب ولا تكفي لحل المش ،التشغيل قد تقادمت
لا تبرر المنافع المتأتية منه )عبود والعبد  عملية بناء أو تشغيل النظام تكاليف مادية عالية جداً 

 .(13: 2009 الله،

( أن عوامل فشل النظم الخبيرة كان يرجع إلى ضعف 29 – 28: 2015لكن رأى )عبد النور، 
الاستخدام وعدم اتقان تقنياتها، ومع التطور الذي يشهده الذكاء الاصطناعي ظهرت مزايا هذه 
النظم وقدرتها على مواجهة المشكلات والتحديات وإدارة الأزمات وصولًا لأفضل البدائل والحلول، 

ليها لما تتمتع به من دقة وتحليل للبيئة التنظيمية الداخلية وبالتالي يمكن للمؤسسات الاعتماد ع
 والخارجية.

  :تطبيقات الأنظمة الخبيرة أهم – عاشراا 

 تم تطبيق الأنظمة الخبيرة على نطاق واسع في مختلف المجالات نذكر منها: 
  :Jeng, 2005: 65)) مجالت العلوم البحتة والتطبيقية ومنها :أولا 
 الإلكترونيات:مجال  -1

عطال التي صلاح الأإتساعد النظم الخبيرة في تصميم الأجهزة الإلكترونية، كما تساعد في 
( لتصميم Cadhelpتتعرض لها تلك الأجهزة، ومن النظم الخبيرة المتوافرة في هذا المجال )

الأجهزة ( للكشف عن الأعطال بForestالدوائر الالكترونية الرقمية باستخدام الحاسب، ونظام )
( للتصميم ثلاثي الأبعاد للأجهزة Palladioالإلكترونية باستخدام الخبرة المعملية، ونظام )

  .الإلكترونية
 مجال الإدارة: -2

( الخاصان بتحديد مشكلات الضرائب واقتراح Taxman)و( Tax Advisorومن بينها نظاما )
في تحصيلها وفحص منح  ( الخاص بتحليل الديون للمساعدةAuditorسبل تسويتها، ونظام )

( ICE( الخاص بمراجعة الأنظمة المحاسبية، وهناك نظاما )EDP Auditorالائتمان، ونظام )
 ( وكلاهما يساعد على تقييم الجوانب المتعلقة بالرقابة الداخلية. TICOM)و
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 مجالت العلوم الجتماعية ومنها: :ثانياا 
 مجال علم الجتماع: -1

لتي تساعد مستخدميها في حل بعض المشكلات المتعلقة بحياتهم ظهرت بعض النظم الخبيرة ا
( الذي يضم موسوعة مهنية تساعد في اتخاذ Vocational Guidanceاليومية، ومن ذلك )

وأكثر مستخدمي هذا البرنامج هم من الشباب الذين  ،قرار بشأن العمل الملائم لكل شخص
  .(Hserbrook, 1997: 17أوشكوا على الانتهاء من المرحلة الدراسية ومقبلون على العمل )

 مجال العلوم السياسية: -2
ظهرت العديد من النظم الخبيرة التي تساعد العسكريين في حل المشكلات التي قد تعترضهم 

، ومن تلك النظم على سبيل المثال هم مع الأسلحة الحربيةعند تعاملعند الحروب، أو 
(HANNBAL)، ( للتنصت على الاتصالات المعادية ورصدها، ونظامIDNDW لتحليل )

( للتعرف على السفن الحربية من RTCوالعسكرية والتنبؤ بها، ونظام ) ،الأوضاع السياسية
 .(Hserbrook, 1997: 20الصور الرادارية )

  :يالطبثالثاا: المجال 

تحليل  من خلالهذا المجال تساعد العاملين في الرعاية الصحية بقد أصبحت الأنظمة الخبيرة ل
 ،على المريض الظاهرةعلى الأعراض  بناءً  المناسبة اتالكميات الهائلة من المعرفة واتخاذ القرار 

المرضية بصورة أكثر دقة مقارنة إلى قدرة الأجهزة التقنية على تشخيص الحالة ذلك  ويرجع
وقلة الخبرات، إذ يمكن  والتعب بتشخيص الإنسان الذي يعتريه بعض القصور والضعف كالنسيان

للحاسوب التصرف بصورة أفضل في القضايا المتعلقة بتفسير البيانات التقنية، وهناك أنظمة 
 (:3في الجدول ) عديدة في هذا المجال موضحة

  في المجال الطبي يق النظم الخبيرة( مجالت تطب3جدول )

 المؤلف اسم البرنامج الموضوع
 MYCIN SHORTLIFFE أمراض الدم والسحايا

 INTERNIST/CADUCEUS POPLE الأمراض الباطنية

 ONCOCIN Shomliffe السرطان

 CASNET Weiss الجلوكوما

 PIP Pauker الاضطرابات الكلوية
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 VM Larry Fagan متابعة مرضى العناية المركزة

 PUFF Kunz الأمراض الصدرية

 SPHINX Fieschi آلام المعوية

 Iris Trgoboff الرمد

 DIGITALIS Gory القلب

PHCOHTROL ABEL Patil 

 MOLGEN Martin تخطيط التجارب البيولوجية

 CRYSALIS Englemore تحليل البروتين

 SAM Gascuel ضغط الدم الشرياني

 (131: 2004 وفتحي، لمصدر )إسماعيلا

 الملخص:

نظمة عدة تطبيقات على الأ وهناك ،تطبيقات الذكاء الاصطناعيتعد النظم الخبيرة من أهم 
خطط ، حاسوبالتكوينات  المعادن،استكشاف المستشفيات، إدارة الطبي، في التشخيص الخبيرة، 

 الخطأ.وتحليل  ،تقييم التحكم الداخلي الشركات،

لذا حل المشاكل تساعد في صنع اتخاذ القرارات و أجهزة حاسوب وبرمجيات  الأنظمة الخبيرة هيو 
تتعدى الخبراء  حتى تصل إلى مستوى معين من الأداء تساوي أوتحاول أن تحل محل الخبراء، ل

فالخبرة تنتقل من  الخبيرة بسيطة،الفكرة الأساسية وراء النظم و  مجالات،البشريين في بعض ال
 المستخدمين النهائيين منويستدعيها  طريق مهندس المعرفة، الحاسوب عنالخبراء إلى 

 استنتاجاتإلى  بالتوصلالحاسوب  ليقوم الحاجة،نصيحة معينة عند كاستشارة أو الحاسوب 
القرار  لاتخاذشخص المحتاج إلى الاستشارة لل النظم الخبيرة النصيحة تقدم هاوبعد معينة،

فإمكانيات المنظمات، وتخدم العديد من المهام،  آلافتستخدم النظم الخبيرة في الآن و الملائم، 
ذات جودة عالية ودقة وسرعة كبيرة عند اتخاذ  الإدارة العليا بمعلوماتتزود  النظم الخبيرة

  القرارات.
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 جودة اتخاذ القرارات: المبحث الثاني

 مقدمة

 مفهوم جودة اتخاذ القرارات – أولا 

 مفهوم اتخاذ القرارات – ثانياا 

 أهمية اتخاذ القرارات – ثالثاا 

 أنواع القرارات – رابعاا 

 مراحل عملية اتخاذ القرارات – خامساا 

 العوامل المؤثرة في عملية اتخاذ القرار – سادساا 

 الصعوبات التي تواجه متخذ القرار – سابعاا 

 خصائص عملية اتخاذ القرار – ثامناا 

 خصائص قرارات الإدارة العليا – تاسعاا 

 دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ القرارات – عاشراا 

 ملخصال
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 جودة اتخاذ القرارات: المبحث الثاني

  :مقدمة

 وحياة الأفراد حياة في أثراً  وأكثرها العناصر أهم من عام بشكل القرارات اتخاذ موضوع يعتبر
 الإنسان بعمل ارتباطه من الموضوع هذا أهمية الدول، وتنبع حياة في وحتى الإدارية المنظمات

 هذا محور هم فالأفراد الإنساني، النشاط مجالات من مجال أي أو العائلية حياته أو اليومي
 ،ونشاطاتها أعمالها لتوجيه القرارات تتخذ دارية التيالإ للقيادات بالنسبة سواء الأساسي، الموضوع

 كما لها، هدفاً  يكونون  أو تنفيذها في أو القرارات صنع في يشاركون  الذين للمرؤوسين بالنسبة أو
 إذ أنواعها، اختلاف على الأهداف بتحقيق ارتباطه من أخرى  ناحية من الموضوع هذا أهمية تنبع

 اتخاذ هناك كان ما، هدف إلى للوصول بديل من أكثر بين للاختيار مجال هناك كان طالما
 عمل هناك كان طالما القرارات اتخاذ عملية تستمر وهكذا الأفضل، البديل باختيار وذلك ؛قرار

 مطلوبة. أهداف لتحقيق ونشاط

نتقاء بديل من مجموعة بدائل لحل مشكلة عقلية يسعى الفرد من ورائها إلى إوالقرار عملية فكرية 
 (.57: 2011ما )أبو عفش، 

 والمحور الإدارية العملية جوهر باعتبارهادارية الشريان النابض لأي منظمة وتشكل القرارات الإ
أهدافها، وبدونها تقف أي منظمة سواء كانت كبيرة أو صغيرة  وتحقيق سياستها رسم في الأساسي

همية البالغة لتلك العملية التربوية لذلك أدرك المختصون الأ ؛عاجزة عن الوصول إلى أقل أهدافها
براز هذه العملية من خلال إعلى ذلك وانعكاساتها بطريقة أخرى على تلك المؤسسات مما حثهم 

مية معرفة  جودة همية صنع القرار، وأهأ شراك مرؤوسيهم في الدورات التطويرية للوقوف على إ
التعرف على مفهوم جودة اتخاذ لى إ هذا المبحثداري، وعليه سنتطرق في اتخاذ القرار الإ

القرارات وبعض المفاهيم المرتبطة بها، إضافة إلى أهميتها، وأنواعها، ومراحلها، والعوامل المؤثرة 
 .(91: 2009)الدوري وآخرون،  فيها
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 : القراراتاتخاذ جودة مفهوم  – أولا 

وتتضمن العديد من  ،هي مجموعة من المؤشرات التي تستخدم للحكم على عملية اتخاذ القرارات
 ،ومدى توافر التفكير المنطقي والعقلاني في دراسة البدائل المتاحة ،الأبعاد كتقييم آلية القرار

بالإضافة لتقييم تكلفة القرار  ،وضرورة اختيار البديل المناسب لحل المشكلة في الوقت الملائم
 .(Donelan, 2013, 103)وجودة المعلومات المستخدمة باتخاذه 

 كم على جودة القرار:الح

 :(Donelan, 2013, 110 – 111) يتم الحكم على جودة القرار وفقاً لطريقتين

آلية اتخاذ القرار: أي يتم تقييم القرارات بناءً على الآلية التي اتخذت بها في فترة القرار،  الأولى:
بالإضافة للفهم الكامل لمشكلة القرار والمتغيرات  ،والطريقة التي تم بها تقييم البدائل المتاحة

 لقرار من نظم المعلومات المختلفةالبيئية المحيطة بها، وجودة المعلومات التي جمعها قبل اتخاذ ا
 والسليم. والتحليل والتفكير المنطقي

نتائج القرار: وتعني الحكم عليه من خلال مؤشر القيمة السوقية الإجمالية للمنظمة في  الثانية:
السوق في فترة زمنية معينة ومكان معين بعد تنفيذ القرار، بالإضافة لحساب إنتاجية كل وحدة 
نقدية تم إنفاقها على القرار المتخذ، والعديد من المؤشرات الكمية والنوعية التي تعكس نتيجة 

كما يقيم القرار من وجهة اتفاقه مع الأهداف الاستراتيجية للمنظمة ومدى مساهمته في  ،لتنفيذا
 تحقيق الأهداف.

وهناك فرق بين جودة اتخاذ القرار وجودة القرار المتخذ، فجودة اتخاذ القرار تعني الحكم على 
أو استشاري، وهل تم الآلية التي اتخذ القرار بها، وهل تم اتخاذه بشكل فردي أو بشكل جماعي 

  ؟بناءً على معلومات تتصف بالجودة العالية

أما جودة القرار المتخذ فتعني تقييم النتائج المترتبة عليه وأثره في حل المشكلة التي اتخذ من و 
 أجلها.
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 :مفهوم اتخاذ القرار -ثانياا 

المدير بوصف اتخاذ القرار  إن عملية اتخاذ القرار تعد من المسؤوليات الرئيسة التي يتحملها
(، 23: 2010 ،وأهم عامل فيها هم الأشخاص الذين يتخذون القرارات )موسى ،إدارياً  نشاطاً 

من حل المشكلة وهي آلية لاتخاذ البدائل والخيارات في كل  اً عد عملية اتخاذ القرارات جزءتو 
القرارات الإدارية هي عتبر تو (، FEMAs, 2010: 21) مرحلة من مراحل عملية حل المشكلات

جوهر عمل القيادة الإدارية، وهي نقطة الانطلاق بالنسبة لجميع النشاطات والتصرفات التي تتم 
كما أن توقف اتخاذ القرارات   ،داخل المنظمــة، بل وفي علاقتها وتفاعلها مع بيئتها الخارجية

مما يؤدي إلى  ؛فاتوالتصر  مهما كان نوعها يـــؤدي إلى تعطيل العمل وتوقف النشاطات
أمام القيادات الإدارية في ممارسة  ويظل مجال الاختيار موجوداً  ،اضمحلال المنظمة وزوالها

 (.10-9: 2003 ،مهامها حتى ولو شارفت المنظمة علـــى الانتهاء )كنعان

هي العملية التي  القراراتإن اتخاذ كالتالي:  ( عملية اتخاذ القرار15: 2010 )ياغي،كما عرف 
مهما  تنقل وظيفة التخطيط إلى الواقع العملي في المؤسسة، واتخاذ القرارات ليس فقط عنصراً 

، لوظيفة التخطيط فقط، بل هو التحريك الفعلي لوظائف المدير الأخرى من تنظيم وتوجيه ورقابة
 .وغيرها

 إنجاز أجل من البدائل لتقييم مستمرة عملية في مرحلة :هبأن( 179: 2012 حمود،) ويعرفه 
  .معين هدف

 ،والحياة قرار، والقرار فرصة قد لا تتكرر، والناجح هــو مــن ينتهــز الفرصة ويغتنمها بقرار صائب
والاغتنام لا يأتي إلا بالرؤية والجرأة والخبرة والتوقيت السليم والقرار في حد ذاته هو نظام، 

خلال معايير  فإن فشله أو نجاحه يقاس من ؛بالتاليو ، ةمدخلاته هي تكلفته، ومخرجاته هي عاد
والإنتاجية، هم في مجموعهم يضمنون اقتصاديات تكلفة القرار  ثلاثة: هي الفاعلية والكفاءة

 (.33: 2011 ،)تعلب

تعني الاختيار الحذر من جانب : بـأنها عملية اتخاذ القرار( 165 :2011 )محمود،عرف و 
 .دون آخر من بين أكثر من تصرف يمكن اتخاذه معين الإدارة أو متخذ القرار لتصرف
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ويرى الباحث أن الهدف الأساسي من عملية اتخاذ القرار هو الوصول لاتخاذ قرارات ملائمة 
ل المناسبة للمشاكل التي تواجهها، وبالتالي كلما زادت لتطوير وتحسين المنظمة، وإيجاد الحلو 

أو مواجهة  وخيار مناسب لعلاج مشكلة ما ى كبديلارتفع مستوى المسؤولية وارتق ؛جودة القرار
 موقف من مواقف العمل اليومية.

 

 :أهمية اتخاذ القرارات -ثالثاا 

فإنه يتخذ مجموعة من القرارات سواء عند توجيه مرؤوسه  ؛عندما يتخذ المدير وظيفته القيادية
وتنسيق مجهوداتهم أو استشارة دوافعهم وتحفيزهم على الأداء الجيد أو حل مشكلاتهم، وعندما 

ير الملائمة لقياس نتائج فإنها أيضاً تتخذ قرارات بشأن تحديد المعاي ؛تؤدي الإدارة وظيفة الرقابة
خطاء إن وجدت، على الخطة، والعمل على تصحيح الأ والتعديلات التي سوف تجريها ،الأعمال

ية نفسها، وإن اتخاذ ة اتخاذ القرارات في دورة مستمرة مع استمرار العملية الإدار يوهكذا تجري عمل
دارية من المهام الجوهرية والوظائف الأساسية للمدير، ويعتمد مقدار النجاح الذي القرارات الإ

رات الإدارية اقه أية منظمة من المقام الأول على قدرة وكفاءة القادة الإداريين وفهمهم للقر تحق
وأساليب اتخاذها، وبما لديهم من مفاهيم تضمن رشد القرارات وفاعليتها، وتدرك أهمية وضوحها 

 (.64: 2012 ،الله ووقتها، وتعمل على متابعة تنفيذها وتقويمها )عبد

حيث  ؛بالنتائج المترتبة على اتخاذ القرارات تكمنأهمية اتخاذ القرارات  ويشير الباحث إلى أن
وهي عملية  ،وهي محور العمل الإداري  ،في الإدارة عملية رئيسيةعملية اتخاذ القرارات  تعتبر

المدراء عن بعضهم البعض من ناحية النجاح تميز لأنها وذلك  ؛متداخلة في كافة وظائف الإدارة
 .والتوجيه والقيادة بالإضافة إلى الرقابة نظيموالت ات متعلقة بالتخطيطفالمدير يتخذ قرار  أو الفشل،

  :أنواع القرارات -رابعاا 

هناك أنواع مختلفة من القرارات المتخذة من قبل متخذي القرار، وهذه الأنواع وعلى الرغم من 
وهي للباحثين والكتاب  واستخداماً  تعدد أسس القرارات الإدارية إلا أنه من أكثر التقسيمات شيوعاً 

 يلي: كما
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 تنقسم القرارات الإدارية على أساس درجة هيكلية القرار على النحو التالي: .1
 حيث ؛ي على منطق واضح عادة ما تكون كميةنوهي القرارات التي تنب القرارات المهيكلة: 1.1

وعادة ما تكون نطاقها الزمني قصير،  ؛ حيث يكون العناصر والنتائج بدقة يمكن تحديد
والتعامل معها في  هاروتينية ومتكررة وقابلة للبرمجة، ومن الطبيعي أن يتم اتخاذ

 المستويات الإدارية الدنيا في المنظمة.
، (مدخل المحاولة والخطأ)مل على التشجيع الذاتي، توهي تش القرارات غير المهيكلة: 1.2

وصفية أكثر منها كمية، كما أنها  وتميل إلى العناصر والنتائج المرتبطة بها إلى الغموض،
ما يتكرر أو يتشابه مع القرارات السابقة، ونطاقها الزمني يكون  وتكون لغرض محدد ونادراً 

ويتم صنعها والتعامل معها في المستويات الإدارية العليا  ،وهي غير قابلة للبرمجة ،طويل
 في المنظمة.

أي أن بعض  ؛وهي قرارات يمكن تحديد بعض عناصرها وقياسها :مهيكلةالقرارات شبه ال 1.3
، ويعتمد اتخاذ هذا هيكلخر غير موالبعض الآ ،مهيكلخطوات عملية اتخاذ القرار فيها 

النوع من القرارات على التكامل والتضافر بين النماذج والقواعد النمطية للقرارات والتقدير 
 (.2011الشخصي لمتخذ القرار)محمود،

 تقسيم القرارات الإدارية على أساس المستوى الإداري الذي تتخذ فيه القرارات إلى:( 2

 ،وأنواع منتجاتها ،وهي القرارات التي تتعلق بتحديد أهداف المنشأة: القرارات الستراتيجية 1.2
 .والأسواق التي تخدمها، وهي من اختصاص الإدارة العليا

 ،وتحديد الإدارات والأقسام ،ل التنظيميوهي قرارات لوضع الهيك :تنظيميةالقرارات ال 2.2
 .وتوضيح السلطة والمسؤولية لكل مستوى إداري، وهي من اختصاص الإدارة العليا

وتتعلق باستغلال الموارد الإنتاجية وتوزيعها على  :(التشغيليةالتنفيذية )القرارات  3.2
لتحقيق الأهداف الموضوعة، ويقوم باتخاذ تلك القرارات مستويات  ؛الاستخدامات المختلفة

 (.88: 2015، الأشهب) إدارية مختلفة
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 (: أنواع القرارات في المستويات الإدارية4) شكل

 
 (39: 2007المصدر: )كنعان،

وأخرى غير  ،فأشار إلى أن القرارات تنقسم إلى قرارات مبرمجة( 161: 2013أما ماهر )
 مبرمجة، وفيما يلي توضيح لكل نوع:

 :القرارات المبرمجة .أ
هي القرارات المخططة سلفاً والمحددة بواسطة قواعد وإجراءات المنظمة، والتي تشرح بالتفصيل 

 لا فهي لذلك ؛لاتخاذها واضحة إجراءات وتشمل ،كيفية معالجة مشكلة روتينية متكررة ومعروفة
 أن ويفضل ،إجازة موظف بمنح المتعلقة القرارات ل:مث ،بها تتخذ مرة كل في تعالج لأن تحتاج

 ،الأعلى المستويات بيد تركيزها وعدم القرارات هذه مثل باتخاذ التشغيلية الإدارية المستويات تقوم
 . (147: 2014)أيوب،  تعطيله وعدم العمل أداء في السرعة لضمان

 :القرارات غير المبرمجة .ب

مخططة وغير محددة سلفاً، كما أنها تتناول مشاكل غير معروفة بصورة  وهي تتصف بأنها غير
وبالتالي يمكن القول  ،مسبقة ومشاكل جديدة، ولا يمكن اتباع أساليب روتينية ولائحية في علاجها

: 2013)ماهر،  درجة عالية من عدم التأكد في تأثير القرار على علاجه للمشكلة إن هناك
161). 

 

 

تشغيليةقرارات 

دارية إقرارات 

يةاستراتيجقرارات 

المستوى الأعلى           

المستوى المتوسط

المستوى الأدنى
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 نوع القرار على درجة التأكد( علاقة 5شكل )

 
 (161: 2013 )ماهر،المصدر: 

 
 :علاقة المستويات الإدارية باتخاذ القرارات

وتختلف المستويات الإدارية فيما  ،يتخذ المديرون في كل المستويات الإدارية عديد من القرارات
، وفيما يلي بيان لكل مستوى تبينها في عدد القرارات التي تتعامل معها وفي خطورة هذه القرارا

 :(111: 2014)أيوب،  ،(4: 2012 الدين، )سيفإداري وطبيعة قراراته 

يتخذ المديرون والمشرفون في هذا المستوى الإداري عدد كبير  :المستوى الإشرافي )التشغيلي(
وتتسم هذه القرارات بأنها مبرمجة وأن معظمها روتيني ومحكوم بلوائح وقواعد  ،من القرارات

وفي الغالب ما يكون هذا  ،وبالتالي يمكن القول بأن تأثيرها معلوم ،إجرائية محددة بصورة سالفة
 .التأثير محدود من حيث التكلفة

باتخاذ عدد أقل من القرارات، يقوم المديرون في كل من الإدارة الوسطى والعليا  :الإدارة الوسطى
وتؤثر على  ،ولا تحدث بصورة متكررة ،إلا أن هذه القرارات تتسم بأنها في الغالب غير مبرمجة

 .مجالات تنظيمية واسعة مما يجعل تكلفة القرار الخاطئ والسيئ تكلفة عالية

همة تمس نشاط ومستقبل يتعامل المديرون في الإدارة العليا مع قرارات استراتيجية م :الإدارة العليا
 .المنظمة ككل، وبالرغم من قلة عدد هذه القرارات إلا أن خطورتها وتكلفتها عالية جداً 
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 (: تصنيفات القرار4دول )ج

 هناك العديد من التصنيفات نذكر منها:

 الوظائف 
أهمية القرار )المستوى 

 التنظيمي( 
 برمجتها إمكانية

البيئة التي يصنع 
 فيها القرار

المشاركة في 
 اتخاذها 

 بالمورد تتعلق قرارات
 البشري 
 تتعلق قرارات

 داريةالإ بالوظائف
 تتعلق قرارات -

 بالإنتاج
 تتعلق قرارات -

 بالتسويق
 تتعلق قرارات -

 بالتمويل

 تتخذها استراتيجية قرارات
 .العليا الإدارة
 تتخذها تكتيكية قرارات
 الوسطى الإدارة
 تشغيلية أو تنفيذية قرارات
 الذي المستوى  حسب
 عنه تصدر

 مبرمجة قرارات
 مبرمجة غير قرارات

 قرارات روتينية 

 حالة في قرارات
 التأكد

 تحت قرارات
 المخاطرة ظروف

 في قرارات
 التأكد عدم حالة

 فردية قرارات
 ) شخصية)

 جماعية قرارات
 )تنظيمية(

 (4: 2012 الدين، المصدر: )سيف

 مراحل عملية اتخاذ القرارات: – خامساا 

يعتقد بعض العلماء أن عملية اتخاذ القرارات ينبغي أن تمر بعدة مراحل وخطوات منطقيـــة تهدف 
وصول إلى القرارات الصائبة، التي يمكن أن تعالج المشكلات القائمة بالكفاءة للفي النهاية 

 .(242: 2010 المطلوبة )عبـــوي،

 اتخاذ القرار التي ينبغي علـــى الفرد إتباعها عند مواجهة مشكلة مـــا:وفيما يلي عرض لخطوات 

 تحديد المشكلة: .1

أي أن يتم التعرف إلى جميع جوانب المشكلة أو الموضوع الذي فيه القرار، والمشكلات تحدد 
لأننا نسير  ؛الهدف الذي نسعى لاتخاذ قرار من أجله، وتحديد المشكلة أمر في غاية الأهمية

ا دون هدف واضح، وربما اكتشفنا أثناء التعمق في معرفة جوانب المشكلة نواحي من بدونه
وكذلك يجب معرفة الظروف المختلفة المحيطة  ؛الأفضل أخذها بعين الاعتبار أثناء اتخاذ القرار
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ن اختلفت الظروف فلربما اختلف إتأثر بالظروف المحيطة و يلأن القرار الذي سيتخذ  ؛بالمشكلة
 (.65: 2008 ،كثير من الأحيان بسبب الظروف المحيطة )العلاق القرار في

 البحث عن البدائل: .2

بعد الانتهاء من إجراءات تشخيص وتحليل المشكلة تأتي مرحلة البحـــث عن الحلـــول أو القرارات 
وتركز هذه المرحلة على سلسلة من الافتراضات والتنبؤات التي يقيمها جهاز اتخاذ القرار  ،البديلة

بقصد التعرف على النتائج المتوقعة، وتعد هذه المرحلة صعبة وشاقة وتتطلــــب مـــن المـــدير 
 .الاستعانة بآراء الآخرين، ثم دراسة كل حل من الحلول عن طريق تحليله ومعرفة مزاياه وعيوبه

 ،ــدائل مختلفــــةلابتكار بــ ؛ولنجاح هذه الخطوة لا بد لمتخذ القرار أن يعتمد التفكير المبدع الخلاق
عند مواجهة مشكلات جديدة، ثم يستبعد البدائل غير المشجعة لتحصر في أقل عدد  وخاصةً 

(، ويتم ذلــــك باستــــشارة 55: 2010 قها بنسب متفاوتة )موسى،يممكن من البدائل المتوقع تحق
 (.242: 2010 ،ي كار بعض البدائل المناسبة )عبــو الخبراء والفنيين والتعاون معهم في ابت

 :اختيار البدائل المناسبة لحل المشكلة .3

لمعايير واعتبارات  نسب وفقاً وتتم عملية المفاضلة بين البدائل المتاحة واختيار البديل الأ
 (:7 :2015 )الأشهب، وأهم هذه المعايير ،موضوعية يستند إليها المدير في عملية الاختيار

المحددة، فيفضل البديل الذي يحقق للمنظمة الأهداف أو تحقيق البديل للهدف أو الأهداف  •
 أكثرها مساهمة في تحقيقها.

 هدافها وقيمها ونظمها وإجراءاتها.أ و  اتفاق البديل مع أهمية المنظمة •
 قبول أفراد المنظمة للحل البديل واستعدادهم لتنفيذه. •
 أفراد التنظيم. درجة تأثير البديل على العلاقات الإنسانية والمعاملات الناجحة بين •
درجة السرعة المطلوبة في الحل البديل، والموعد الذي يراد الحصول فيه على نتائج  •

 المطلوبة.
 العادات والتقاليد. :مدى ملائمة كل بديل مع العوامل البيئية الخارجية للمنظمة مثل •
 كل بديل.القيم وأنماط السلوك وما يمكن أن تفرزه هذه البيئة من عوامل مساعدة أو معوقة ل •
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 المعلومات المتاحة عن الظروف البيئية المحيطة. •
 كفاءة البديل، والعائد الذي سيحققه إتباع البديل المختار. •

 

 اختبار البديل الأفضل: .4

حيث يمارس فيها متخذ القرار حكمــــه، وهي تقوم  ؛ت عد هذه الخطوة قمة في عملية اتخاذ القرار
على أساس المفاضلة بين البدائل في ضوء نتائجها المتوقعة ومقارنتها مع الأهداف أو المعـــــايير 

 ريــــبالمنبثقة عنها، ويستند متخذ القرار في اختياره للبديل الأفضل علــــى خبراتـــه الـــــسابقة والتج
(، ويتم اختيار البديل الذي يحصل على أعلى ترتيــــب 55: 2010 ل )موسى،والبحث والتحلي

 (.56: 2007 بالنــــسبة لتحقيق الأهداف )الحريري،

 تنفيذ القرار: .5

تنفيذ القرار يتم بواسطة أشخاص غير الذين أعدوه، لذلك لابد من التعاون والتنظيم وتحديد المهام 
لأن اقتناع الموظفين بما يقومون  ؛التحفيز مادياً ومعنوياً والمسئوليات لتنفيذ القرار، عن طريق 

لا بالمشاركة في اتخاذ القرار لا يتحقق إ بإنجازه سوف يدفعهم إلى الاهتمام وبذل الجهد، وهذا
للاستفادة من آليات التقييم  ؛واختيار البديل، كما يجب تحديد الأهداف بدقة من قبل متخذ القرار

 والتحليلات التي تساعد على اتخاذ القرارات. 

 متابعة القرار وتنفيذه:  .6

على معيار معين، فإن عملية اتخاذ القرار لم تنته  بعد اختيار البديل الملائم والذي تم اختياره بناءً 
اتخذ من أجل تحقيقه، لذي الأنه لابد من معرفة تأثير هذا القرار وقدرته على تحقيق الهدف  ؛بعد

ن القرار يجب أن يبلغ لجميع من لهم علاقة حتى تضمن المنشأة المؤازرة الكاملة من إكذلك ف
الجميع، إن ردود الفعل التي يمكن الحصول عليها قد تساعد المنشأة في إجراء التعديلات اللازمة 

 لضمان تحقيق الهدف.
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 (: خطوات المنهج العلمي في حل المشكلات واتخاذ القرارات 6شكل )

 

 

 

 

 

 

 (53: 2010 ،موسى)المصدر: 

 :العوامل المؤثرة في عملية اتخاذ القرار -دساا سا

عملية اتخاذ القرار بعدد من العوامل، منها ما يتعلق بالمشكلة ذاتها، ومنها ما يتعلق بالبيئة تتأثر 
وتصنيف  ،العوامل الشخصية المتعلقة بمتخذ القرارإلى التي يتم فيها اتخاذ القرار، هذا بالإضافة 

 :(242: 2012، )عواد العوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات حسب ما ورد إلى ثلاثة أنواع هي

وذلك من حيث نوع  ؛: تؤثر المشكلة على عملية اتخاذ القراراتالعوامل المتعلقة بالمشكلة •
لمشكلات المشكلة والآثار المترتبة عليها، والأطراف المؤثرة والمتأثرة بها وعلاقتها بغيرها من ا

 التي يعاني منها التنظيم.
: تؤثر البيئة المحيطة بكافة متغيراتها على عملية اتخاذ القرارات، العوامل المتعلقة بالبيئة •

ضيقه و فالبيئة المستقرة تختلف عن البيئة الديناميكية، وظروف الوقت من حيث مدى اتساعه 
وكذلك مدى التأكيد أو عدم التأكيد والبيانات  ؛الواضح على القرار المتخذ التأثيرلها إذ 

والمعلومات المتوافرة في تلك البيئة سواء أكانت داخلية أم خارجية، كلها من العوامل البيئية 
 المؤثرة على القرار.

 اختيار البدائل الأفضل الإحساس بالمشكلة وتشخيصها

 تحديد البدائل

 تحليل المشكلة

 اتخاذ القرار ومتابعة تنفيذه

 اختيار الحل الملائم
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: هناك من العوامل الخاصة بشخصية متخذ القرار، العوامل المتعلقة بشخصية متخذ القرار •
الدوافع(، وعوامل أخرى  ،الاتجاهات ،القيم ،ي النفسية )كالإدراكفهناك عوامل تتصل بالنواح

 سن متخذ القرار(. ،القدرات العقلية ،تتصل بالنواحي الفسيولوجية )كالقدرات الجسمانية

 فيما يلي بيان لأهم هذه العوامل:وهناك عوامل أخرى تؤثر في عملية صناعة القرار، و 

خلية من خلايا المجتمع التي تتأثر به بصورة مباشرة أو تشكل المنشأة  تأثير البيئة الخارجية: •
 الاقتصاديةظروف الغير مباشرة، ومن أهم الظروف التي تؤثر على عملية اتخاذ القرارات 

تقنية، والقيم والعادات، بالإضافة إلى ذلك فهناك أيضاً تأثيرات وال جتماعيةوالا سياسيةوال
المنظمات الأخرى في المجتمع، سواء أكانت منافسة مجموعة من القرارات التي تتخذها 

 .(14: 2012)عالم،   للتنظيم، أم متعاملة معه
نظومة من حيث حجم : يتأثر القرار بالعوامل البيئة الداخلية في المتأثير البيئة الداخلية •

ي والمتعاملين معها، ويظهر هذا التأثير في نواح هاموها، وعدد العاملين فينالمنظوم، ومدى 
ترتبط الناحية الأولى بالظروف الداخلية المحيطة بعملية اتخاذ القرار، وترتبط  ،أساسية متعددة

فتتعلق  ؛الناحية الثانية بتأثير القرار على مجموعة الأفراد في المنظومة، أما الناحية الثالثة
بالموارد المالية والبشرية والفنية، ومن عوامل البيئة الداخلية التي تؤثر على صناعة القرار تلك 
التي تتعلق بالهيكل التنظيمي وطرائق الاتصال، والتنظيم الرسمي وغير الرسمي، وطبيعة 

ى توافر مستلزمات العلاقات الإنسانية السائدة، وإمكانية الأفراد وقدراتهم ومـــدى تدربيهم، ومــد
 .(14: 2012)عالم،  التنفيذ المادية والمعنوية والفنية

ومكونات  ،ترتبط عملية اتخاذ القرار بشكل وثيق بصفات الفرد النفسية :تأثير متخذ القرار •
 بيئة مختلفة، كالأوضاع العائلية أو الاجتماعية شخصيته وأنماط سلوكه، التي تتأثر بظروف

دي إلى حدوث أربعة أنواع من السلوك لدى متخذ القرار وما يكسبه من أو الاقتصادية، مما يؤ 
ؤثر أيضاً في عملية اتخاذ القرارات، وكذلك توانفعالات  خبرات ومهارات، وما يملك من ميول

أهداف متخذ القرار الشخصية، ومــدى إدراكه لأهداف التنظيم، وغالباً ما تؤثر في نوعية 
 .(185: 2011 ،رملي) المتخذ وأسلوب اتخاذه

: تختلف مواقف اتخاذ القرار من حيث تأكد الإدارة أو متخذ القرار تأثير مواقف اتخاذ القرار •
مشكلة من حيث العوامل للويقصد بالموقف الحالة الطبيعية  ،من النتائج المتوقعة للقرار
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مات المتوافرة ومدى شمولية البيانـــات ودقة المعلو  ،والظروف المحيطة بالمشكلة والمؤثرة عليها
 .(185: 2011 ،رملي) القرار لاتخاذوعليه التمييز هنا بين الثلاثة مواقف أو حالات  ،للإدارة

ويتبين مما سبق أن هناك العديد من العوامل التي يمكن أن تؤثر في عملية اتخاذ القرار بشكل 
حيث هناك عوامل تؤثر على متخذ القرار، وعوامل تؤثر على القرار نفسه، والتي تؤثر على  ؛عام

 ؛جودة القرار المتخذ، وقدرته على إيجاد حلول للمشكلات التي تواجهها وزارة الصحة بقطاع غزة
مل حيث تمتد هذه العوامل بين البيئتين الداخلية والخارجية، وهناك أثر إيجابي لتأثير بعض العوا

لأن القرار الذى لا يتميز  ؛على اتخاذ القرار وتحسين جودته، والبعض الأخر يؤثر بشكل سلبي
، وبالقياس وإلى أجل محدد بجودة عالية وتكون له فعالية أقل سيكون بمثابة مسكن للألم فقط

 على هذا يكون القرار الجيد هو الذي يصف الحل الأمثل والنهائي لمشكلة محددة داخل المؤسسة
 الاقتصادية.

 :الصعوبات التي تواجه متخذ القرار – سابعاا 

 :على النحو الآتي( الصعوبات التي تواجه متخذ القرار 45: 2014 ،الهواسي والبرزنجي)حدد 

نقص البيانات والمعلومات المتاحة عند اتخاذ القرار، إذ غالباً ما يشكل افتقار المدير أو  •
المتوافرة العديد من العقبات في تحقيق القرارات الهادفة في الرئيس للبيانات والمعلومات 

 المعالجة.
ولا سيما إذا اتسمت هذه المشكلة بتداخل المتغيرات  ،صعوبة تحديد المشكلة المراد معالجتها •

 المختلفة التي يتعذر معها تحديد الأسباب الأساسية التي ساهمت بها.
لأهداف بدقة اللمدير توضيح  ولا سيما إذا لم يتسن   ،اد إنجازهاصعوبة تحديد الأهداف المر  •

 وشفافية فإن القرارات المقترنة بذلك تعتريها الصعوبة في التحقيق المستهدف.
وعدم القدرة على تحديد المنافع  ،انعدام القدرة على تحديد البدائل المتاحة بدقة من ناحية •

والذي يعد أيضاً من  ،رة من ناحية أخرى ( التي ترتبط بكل البدائل المتوافأو العيوب )المزايا
 الصعوبات التي تواجه متخذي القرارات.
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ولذلك فإن عدم توافر الوقت اللازم لمتخذ  ؛،أحياناً ترتبط عملية اتخاذ القرارات بالسرعة •
القرارات لتحديد المشكلة، فضلًا عن وفرة البيانات والمعلومات وتحديد البدائل وجمع القرارات 

 ما يكون الوقت المتاح حاسماً في اتخاذها. التي غالباً 

 ( فقد أوضح بأن صعوبات ومشاكل اتخاذ القرارات تمثل بالآتي:29: 2010 ،طعمة)أما 

أو تجاهله في تحديد  : إن إخفاق متخذ القرار في تحديد أهدافهالإخفاق في تحديد الأهداف •
فإن ذلك سيؤدي إلى افتقار العملية بمجملها إلى التركيز، مما يجعل الوصول  ؛الأهداف هذه

 .اً صعب اً إلى نتيجة مرضية ومقبولة أمر 
فإن ذلك من شأنه  ؛ضمن منظور ضيق عندما يكون متخذ القرار مقيداً  :اعتماد منظور ضيق •

نطقية تؤثر على سلامة ويت القرارات الفعالة والملائمة والإخفاق في التفكير بطريقة إبداعية مفت
 القرار.

عندما يتوقف متخذ القرار عند كل خيار  الإخفاق في تقييم الخيارات بالشكل المناسب: •
 كون القرار متسرعاً سيمتأنية ومدروسة بعمق ومعرفة نتائج كل خيار ومزاياه، ف ةمطروح وقف

 والنتيجة تختلف عن الهدف المرسوم.
عندما لا يتمكن متخذ القرار من الإدراك الواقعي للمشكلة  عدم إدراك المشكلة وتحديدها بدقة: •

وتحديدها بشكل دقيق قد تتوجه نحو اتخاذ القرارات تركز على المشكلات الفرعية دون أن 
 يؤدي ذلك على المشكلة الرئيسية.

لبعض القيود مثل الجمود والروتين والتنظيم  عندما يكون القرار خاضعاً  شخصية متخذ القرار: •
 آثار سلبية تنعكس على أفكار متخذ القرار وتطلعاته.  إلىي وغيرها سيؤدي ذلك الهرم

يعتمد نجاح القرار وفعاليته على كم المعلومات  والخوف من اتخاذ القرارات: ،نقص المعلومات •
 الصحيحة المتوافرة حول المشكلة.

كلة، يمثل نصف لعل إدراك متخذ القرار لحقائق المش صعوبة تفهم متخذ القرارات للمشكلة: •
 حلها، وعليه ينبغي الإلمام بكل أبعاد المشكلة ومعرفة الهدف الذي يصبو إلى تحقيقه.

فإن هناك العديد من الصعوبات التي تؤثر على جودة اتخاذ القرارات في وزارة الصحة  ؛وعليه
 ويمكن استعراضها على النحو الآتي:بقطاع غزة، 
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 وتداعياته على القطاع الصحي. ،الحصار المفروض على قطاع غزة -1
 الأخطاء الطبية في مستشفيات القطاع. -2
 تعرض متخذي القرار لضغوطات نفسية كبيرة من المحيط بسبب الوضع السياسي. -3
 عدم انتظام الرواتب، مما يؤثر على متخذ القرار. -4
انقطاع التيار الكهربائي لساعات طويلة، وصعوبة الحصول على السولار لتشغيل مولدات  -5

 المستشفيات.
 والتي تسهل من عمل كوادر وزارة الصحة. ،صعوبة إدخال الأجهزة الطبية الحديثة -6
 وتأثيراته المتلاحقة على متخذي القرارات. ،الانقسام السياسي -7
وعدم تمكن العاملين في وزارة الصحة مع السفر للتدريب في الخارج  ،غلاق المعابرإ  -8

 وزيادة قدراتهم ومهاراتهم.
 التحويلات الطبية.عدم انتظام  -9

التغير المستمر في الهيكليات الإدارية في وزارة الصحة، بالإضافة إلى كبر وصغر حجم  -10
 المستشفى ونطاق المسئولية.

 :خصائص عملية اتخاذ القرار – ثامناا 

 :(21: 2001 الساعد،و علي ) يمكن إجمالها بالآتي خـصائصبعدة تتميز عمليـة اتخـاذ القـرار 

 حيث إنها تقبل بالوصول إلى الحد المعقول ولـيس ؛اتخاذ القرار تتصف بالواقعيةإن عملية  .1
 الحد الأقصى.

باتخاذ القرار أو  تتأثر بالعوامل الإنسانية المنبثقة عن سلوكيات الشخص الـذي يقـوم .2
 الأشخاص الذين يقومون باتخاذه.

القرارات  لأن معظـم ؛المـستقبلأن يكون امتداداً من الحاضـر إلـى لا بد إن أي قرار إداري  .3
 الإدارية بالمنظمات هي امتداد واستمرار للماضي.

حيث  ؛تخصصاتها وشاملة وهذا يعني أنها تشمل معظم المنظمـات علـى اخـتلاف ،عامة أنها .4
 تشمل جميع المناصب الإدارية في المنظمات.

 ة إلى مرحلةأي أنها تمر من مرحل إنها عملية تتكون من مجموعة خطوات متتابعة .5
 وباستمرار.
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 إنها عملية تتأثر بالعوامل البيئية المحيطة بها. .6
 ولذلك ربما قد توصف بعض الأحيان بالقصد في نـشاطات ؛إنها عملية تشمل عدة نشاطات .7

 أخرى.

 :خصائص قرارات الإدارة العليا – تاسعاا 

 ؛مصطلح "الإدارة الاستراتيجية"إن العديد من المهتمين بإدارة الأعمال يطلقون على الإدارة العليا 
السمة المميزة لها هي اتخاذ القرارات الاستراتيجية وقراراتها تتميز بالأولوية، الشمول  نوذلك لأ

ولقد اطلع الباحث على عدد من الدراسات السابقة والبحوث والأدبيات ذات العلاقة  .وعدم التكرار
: 2002 )ادريس والمرسي،رد عند وتبين أن هناك خصائص متعددة نذكر منها حسب ما و 

 :(17: 2012)عالم،  ؛ و(26

على تنبؤات المديرين  وقراراتها تستند غالباً  تتسم القضايا الستراتيجية بالتوجه المستقبلي: •
وليس مجرد معرفتهم الحالية التي سوف تمكن المنظمة من اختيار أفضل البدائل  المستقبلية،

 الاستراتيجية.
مات ظإن جميع المن العتبار:تتطلب القضايا الستراتيجية أحد متغيرات البيئة الخارجية في  •

وبالتالي فإنها تتأثر بالظروف الخارجية التي تقع خارج  مفتوح،نشاطها في ظل نظام  تمارس
 سيطرتها.نطاق 

فالقرارات الاستراتيجية تملك تأثيرات معقدة  الستراتيجية:تعدد تأثيرات أو نتائج القضايا  •
لغالبية مجالات النشاط في المنظمة، فالقرارات بشأن مزيج العملاء، التركيز التنافسي  بالنسبة

على سبيل المثال تؤثر بالضرورة على أنشطة ونتائج أعمال العديد من  أو الهيكل التنظيمي
 الاستراتيجية.الأعمال 

فالقرارات  الطويل:يجية على رفاهية المنظمة وازدهارها في الأجل تؤثر القضايا السترات •
 سنوات،تلزم الشركة بالسير في اتجاهات محددة لفترة طويلة قد لا تقل عن خمس  الاستراتيجية

 طويلة. وتمتد آثارها لسنوات
 فالقرارات التنظيمية:تستلزم القضايا الستراتيجية استخدام وتوظيف كميات هائلة من الموارد  •

الاستراتيجية تتضمن تخصيص قدر ملموس من الموارد المالية والأصول المالية والموارد 
كما أن هذه  الخارجية،الحصول عليها إما من المصادر الداخلية أو  البشرية التي يجب
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وهو ما يعني  نسبياً،التصرفات خلال فترة زمنية محددة  القرارات تلزم المنظمة العديد من
 ة إلى موارد ملموسة.الحاج

 والجدول التالي يوضح الفرق بين خصائص القرارات الاستراتيجية والقرارات الإدارية:

  الفرق بين خصائص القرارات الستراتيجية والقرارات الإدارية( 5جدول )

 القرارات الإدارية القرارات الستراتيجية الخصائص
 روتينية هيكلية غير روتينية غير هيكلية طبيعة القرار
 جزئي شاملة نطاق القرار
 قريبة ومتوسطة الأمد بعيدة الأمد أفق القرار

 قليلة مرتفعة الكلف والموارد
 تحددها المشكلة كبيرة كمية المعلومات
 دقيقة لتكرارها محدودة دقة المعلومات

 داخلي وخارجي ،داخلي مصدر المعلومات
 اعتيادية كبيرة بداع والرشدنسبة الإ

 مبرمجة غير مبرمجة بناء الخطوات
 تأكد نسبي عدم التأكد نسبة التأكد
 اعتيادية نادرة ندرة القرار

 محدود متنوع مجال الاهتمام
 هادئة مستقرة متغيرة الظروف البيئية

 منخفضة عالية درجة السرية
 محدودة عالية درجة البصير والتبصر

 الإدارة الوسطى التنفيذية الاستراتيجيةالإدارة العليا  صنع القرارات
 أو أكثر ،مفردة شاملة متنوعة تحقيق الأهداف

 قطعي وحاسم مرن  من حيث القوة والمرونة
 نظامي طبيعي حتمية مثالية شخصية متخذ القرار

 محدودة متعددة أبعاد القرار
 فردية جماعية المشاركة

 منخفضة مرتفعة نسبة المركزية
 محدودة/ كبيرة كبيرة/ محدودة والوضوح درجة التعقيد

 مجزئة مترابطة من حيث التنسيق
 متأقلمة بدرجة متوسطة متأقلمة بدرجة كبيرة درجة التكيف والتأقلم

 (46: 2004)عبد الغفار وعمر،  :المصدر
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 :دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ القرارات -عاشراا 

صنع القرارات عن ذلك الذي تلعبه نظم المعلومات  يختلف الدور الذي تلعبه النظم الخبيرة في
فنظم معالجة  ؛نظم معالجة البيانات ونظم المعلومات الإدارية ونظم دعم القرار :الأخرى، مثل

البيانات ونظم المعلومات الإدارية ترتكزان على تزويد صانع القرار بأدوات تحديد المشكلة، 
المحيطة بالمشكلة، ونظم دعم القرار تساعده بالإضافة وتجميع البيانات لكي يفهم تماماً الظروف 

إلى ذلك التعرف على الأفكار البديلة لحل المشكلة، وبالتالي فإن هذه النظم تساعد في تنمية 
فهي تعتمد على ما قد تعلمه العنصر  ؛خبرات التعلم لدى العنصر البشري، أما النظم الخبيرة

: 2007ا التعلم في ظروف ومواقف محددة )صابر، البشري بالفعل، وتقوم بتطبيق نتائج هذ
259.) 

فالنظم الخبيرة تعتمد على أدوات الذكاء الاصطناعي في تحديد المشاكل وتشخيصها والوصول 
إلى المعلومات التي تستخدم في حلها من خلال المتاح في قاعدة المعرفة، كما أن لديها المقدرة 

واقتراح الحل المناسب لها، ورغم أن تقييم الحل يعتبر على تحديد بدائل لحل المشكلة وتقييمها 
من مسؤولية مستخدم النظام، إلا أن النظام الخبير يوفر له المنطق الذي يساعده في القيام بهذه 

لمشورة العملية، وعادة ما تستخدم النظم الخبيرة في مجال الأعمال للقيام بدور النصح وتقديم ا
فيه على  ن الأفضل دائماً أن يمارس العنصر البشري نفوذاً يعترضفم بدلًا من صنع القرار ذاته؛
 (.97: 2008)حسان،  مخرجات الحاسبات الآلية

 ،( على أن النظم الخبيرة توفر المعرفة الكافية لمتخذي القرار190: 2012كما أكد )الرتيمي، 
 تقليل نسب الخطأ ، وهذا يفيد فيوتساعدهم في جمع البدائل اللازمة في عملية اتخاذ القرارات

ة، كذلك فإن النظم يموعلاج حالة عدم التأكد، وبالتالي تتخذ القرارات وفق منهجية علمية سل
 تساعد في عملية مراقبة تنفيذ القرارات أثناء العمل. ؛الخبيرة
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 :ملخصال

القرار  ىعملية اتخاذ القرارات عملية مستمرة لا تنتهي بمجرد اتخاذ قرار معين، فقد يترتب عل ت عد
معلومات مع العلم بأن درجة جودة اتخاذ القرار الالمتخذ مواقف معينة تستدعي اتخاذ القرار من 

وهذا يتطلب البحث عن  ،طردية بينهاالجودة المعلومات والعلاقات  ىتعتمد بدرجة كبيرة عل
 أفضل المعلومات فيما يتعلق بالأهداف والنتائج المتوقعة للتصرفات البديلة.

لية اتخاذ القرارات من أكثر مهام الإدارة العليا حيوية وأهمية؛ حيث تنعكس هذه القرارات وتعد عم
على أداء المنظمة، وتشير الأدبيات إلى أهمية متابعة عملية اتخاذ القرار، وتحديد مستويات 

يعتقد ذلك اتخاذ القرار، وتوفير المعلومات اللازمة قبل اتخاذ القرار، أو اختيار البديل، وفي ضوء 
 الباحث بأن النظم الخبيرة توفر القدر الكافي من المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات.
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 وزارة الصحة الفلسطينية: المبحث الثالث

 

 مقدمة

 وزارة الصحة الفلسطينية -أولا 

 رؤية الوزارة -ثانياا 

 رسالة الوزارة -ثالثاا 

 الأهداف الستراتيجية -رابعاا 

 مهام وزارة الصحة الفلسطينية -خامساا 

 الصحية المعلومات نظم وحدة مهام -سادساا 

 واقع القطاع الصحي -سابعاا 

 التحديات التي تواجه وزارة الصحة الفلسطينية -ثامناا 

 الملخص
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 وزارة الصحة الفلسطينية: المبحث الثالث

 :مقدمة

تعتبر وزارة الصحة أحد الوزارات الخدماتية في الحكومة الفلسطينية، وهي الجسم المسؤول عن 
القطاع الصحي الفلسطيني، من خلال الحكومة الرشيدة، والإدارة السليمة في قيادة وتنظيم العمل 

 ولة عن وضع السياساتوتطويره، فهي المسئ تهللقطاع الصحي، وضمان الموارد اللازمة لاستدام
وعلى تفعيل الشراكات بين مختلف الشركاء في القطاع الصحي مع  والتشريعات والقوانين والخطط

ل الأفضل )وزارة الصحة الفلسطينية، واستثمار الموارد المتاحة بالشك القطاعات الأخرى، وإدارة
2014 :8.) 

رؤية الوزارة ويهدف هذا المبحث إلى التعريف بوزارة الصحة الفلسطينية، بدءاً بالتعرف على 
ومهام نظم المعلومات  ،مهام الوزارةوأهدافها الاستراتيجية، وكما نتعرف من خلاله على  ،ورسالتها

 ،والخدمات الصحية التي تقدمها الوزارة ،واقع القطاع الصحيالصحية، كما نتعرف على 
 في الوزارة. نظم المعلومات الصحيةوالتعرف على التحديات التي تواجه الوزارة، والتعرف على 

 :وزارة الصحة الفلسطينية -أولا 

( مركزاً للرعاية 54غزة، من خلال )قطاع تقدم وزارة الصحة الفلسطينية خدماتها الصحية في 
( مستشفى حكومي موزعة على محافظات قطاع غزة 13الصحية الأولية، بالإضافة إلى )

راقبة وترخيص الخدمات الصحية )وزارة الخمس، كما تعتبر الوزارة المسئولة الرئيسة عن تنظيم وم
 (.2014 الصحة الفلسطينية،

والتخطيطية،  مأسسة، وتطوير النشاطات الرقابية والتنظيميةوتعمل وزارة الصحة على قيادة، و 
ورسم السياسات للنظام الصحي، واعتماد وترخيص المهن الصحية المختلفة، كما تعمل على 

طرة، وإدارة تطوير اللوائح والأنظمة الصحية، ولاسيما المتعلقة باستخدام الدواء والعقاقير الخ
شراء و  ،كذلك تعزيز التمويل الصحي، وتطوير نظام التأمين الصحي الأمراض غير السارية؛

الخدمات، إضافة إلى توسيع شبكة النظام المحوسب ليشمل المرافق الصحية كافة )صالح، 
2015 73.) 



57 

 

 

 :الوزارة رؤية - ثانياا 

أن رؤية وزارة الصحة الفلسطينية ( 25: 2014 )الخطة الاستراتيجية لوزارة الصحة، ورد في
 وشاملة راقية صحية برعاية متمتع معافى، فلسطيني مجتمع إلى سوياً  الوصولتتمثل في 

 (.www.moh.ps,4/3/2017عالية ) جودة وذات ومستدامة

 :ةالوزار  رسالة - ثالثاا 

 بالحالة ( إلى أن رسالة الوزارة هي الارتقاء25: 2014 تؤكد )الخطة الاستراتيجية لوزارة الصحة،
 صحية خدمات بضمان تقديم الهشة الفئات خصوصاً  الفلسطيني للمجتمع الصحية والممارسات

 ؛المستفيد حول الأدلة، وتتمحور إلى تستند وفاعلة ومجدية وآمنة ومتوفرة وشاملة وعادلة مناسبة
 تشاركيه بطريقة ورسم السياسات المجتمعية، والمبادرات الصحية، البرامج تنفيذ خلال من وذلك

 .ومستدامة وتنموية القطاعات ومتعددة ومتكاملة،

 :ةالستراتيجي الأهداف -رابعاا 

( إلى وجود مجموعة من الأهداف الاستراتيجية 2014تشير )الخطة الاستراتيجية للوزارة لعام 
 للقطاع الصحي الفلسطيني تتمثل بما يلي:  

  ستفيدين.الموتوقعات تلبي احتياجات ومتطلبات المقدمة لالخدمات الصحية جودة تعزيز  -1

 ،المحلي على مستوى المجتمعالعناية الحرجة وخدمات  ،لطوارئ لوالتأهب  ،الجاهزية تعظيم -2
  .داخل المستشفىالعناية و  ،لمستشفىالوصول لقبل والعناية ما 

 لة.عكافية وفا تأمين توفر طواقم صحية -3

على  ذات الجودة العاليةالموارد المادية الكافية لتقديم الخدمات الصحية  ضمان توفر -4
خدمات و  المستهلكاتو  والأدوية الصعيدين التشخيصي والعلاجي بما في ذلك الأجهزة

 .وغيرها، المختبرات والتصوير الطبي

 .لةعوالفاالمتطورة الناجعة المالية و ة ينظمة الإدار تدشين الأ -5

القطاع ذات العلاقة بالمؤسسات الفاعلة و  ،القطاعاتبين  والتنسيق ،التعاون  إعادة هيكلة -6
 .الصحي
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منع  هم فياالأنشطة التي تسو  ،وتفعيل الاستراتيجيات، الصحةتعزيز  سياساتإثراء  -7
 .صحي أفضل لتحقيق مستوى  الصحي وتعزيز السلوك الأمراض،مكافحة و 

واستخدام تكنولوجيا المعلومات،  إدارة، و التوثيقعبر تعزيز  نظم المعلومات الصحية تقوية -8
 .صنع القرار والممارسات المبنية على البراهين؛ لتحسين استخدام المعلومات في

 :مهام وزارة الصحة الفلسطينية -خامساا 

وتجدر الإشارة إلى أن وزارة الصحة تقوم بأداء المهمة التي أنشأت منذ قيام السلطة لتصل إلى 
يز على القيام بالمهام التالية )تقرير وزارة الصحة الفلسطينية تحقيق أهدافها من خلال الترك

 (:6-5: 2008السنوي، 
والإشراف عليها بما فيها السياسات ذات العلاقة مع القطاعات  ،رسم السياسات الصحية -1

 ووضع الأولويات الصحية على المستوى الوطني. ،الصحية غير الحكومية
 ومتابعة تطبيق هذه الخطط. ،دوري ومنتظمتطوير الخطط الصحية الوطنية بشكل  -2
وإعداد مشروعات الموازنة السنوية للخدمات الصحية، كجزء من الموازنة  ،تخصيص الموارد -3

 العامة للدولة.
رصد وتقييم فاعلية أنظمة الخدمات الصحية على المستوى الوطني التي تقوم بها الإدارة  -4

 العلاقة.التابعة للوزارة والقطاعات غير الحكومية ذات 
إصدار شهادات المزاولة للمهن الصحية، وشهادات ترخيص المنشآت الصحية، ومصانع  -5

 وأي منشأة لها علاقة بالصحة العامة داخل مناطق السلطة الفلسطينية. ،الأدوية
الإشراف على ممارسة المهن الصحية في القطاع الخاص، وغير الحكومي بناءً على  -6

لصحية التي تقرها الوزارة والقوانين والتشريعات المعمول بها معايير مزاولة وممارسة المهن ا
 في فلسطين.

بما  ،تقديم الرعاية الصحية الأساسية الوقائية والعلاجية ذات المستوى الأول والثاني والثالث -7
والأمراض وفقاً للقوانين والأنظمة الخاصة بهذه الغاية،  ،يكفل حماية المجتمع من الأوبئة

 تحسين البيئة وتعزيز صحة الجمهور.وبناءً على أسس 
 إصدار النشرات الصحية والإحصائيات الدورية عن الأوضاع الصحية ومؤشراتها. -8



59 

 

الاهتمام بمسئولية القيام بالدراسات والأبحاث والإحصائيات والتخطيط في مجالات علوم  -9
 الصحة.

راقبة والمستحضرات الصيدلانية بسعر مناسب للجمهور مع م ،ضمان توفير الأدوية -10
 والتأكد من جودتها وصحة تداولها. ،الأدوية المحلية

 تنظيم الخدمات الصحية في القطاع غير الحكومي ومراقبتها، والتعاون معها. -11
تحديد مواصفات ومراقبة المعدات المستخدمة واللوازم لتقديم الخدمات الصحية بما  -12

 يضمن سلامة السكان.
 الخدمات المحسنة في فلسطين.الجاهزية للقيام بأية مهام تطرأ لتقديم  -13

 :ةمهام وحدة نظم المعلومات الصحي -سادساا 

 وتكنولوجيا ،والنظم الموحدة لإدارة المعلومات الصحية ،الوطنية الاستراتيجياتإعداد  -1
 .المعلومات

 ودولياً  وإقليمياً  ونظم إدارتها محلياً  ،تمثيل الوزارة في الجانب المتعلق بالمعلومات الصحية -2
لعمل النشاطات والأبحاث والتدريب بالشراكة مع أصحاب العلاقة والمهتمين لتتمشى مع 

 .التطورات التكنولوجية المستجدة

اتخاذ الإجراءات المناسبة لتحسين وتعزيز التواصل والتنسيق بين مركز المعلومات والوحدات  -3
رفع مستوى وجودة والمؤسسات غير الحكومية ذات الصلة ل ،المقدمة للخدمات في الوزارة

 وسائل جمع وتدفق البيانات والمعلومات ومعالجتها وتحليلها ونشرها للاستفادة القصوى منها
(http://www.moh.gov.ps/portal,25/2/2017.) 

 :التاليةويندرج تحت وحدة نظم المعلومات الصحية بوزارة الصحة الفلسطينية الدوائر 

 .دائرة المعلومات الصحية -

 .نظم المعلومات الصحيةدائرة تطوير  -
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 :واقع القطاع الصحي -سابعاا 

منذ أن فرض الاحتلال الصهيوني حصاره على قطاع غزة، أصبحت الموارد الصحية من أدوية 
ومستهلكات وأجهزة ومعدات ووقود تتعرض للنقص الدائم، فقد أصبح رصيد الأدوية صفراً في 

بالسلب على واقع الخدمات الصحية  بعض الأشهر من السنوات الخمس الماضية، مما أثر
المقدمة للمواطنين، ويشكل عدم استقرار السياسي والوضع الأمني السائد عائقين أساسين في 

وفي تيسير الحصول على خدمات الرعاية الصحية، كما يؤثر هذان  ،تنفيذ الخطط التطويرية
ومراقب ومقيم للنظام الصحي  العاملان على تمكن الوزارة من القيام بدورها الرئيس كمنظم ومنسق

الفلسطيني، فعلى الرغم من صعوبة الواقع الصحي والوضع الدائم من الحصار وشح الموارد 
حافظت وزارة الصحة على الوضع القائم دون تراجع في تقديم الخدمات الصحية، بل دأبت خلال 

 وعاً.ون السنوات الماضية في تطوير الخدمات الصحية على جميع المستويات كماً 

لإغاثة  ؛يتم تقديم الخدمات الصحية في فلسطين من قبل وزارة الصحة ووكالة الأمم المتحدة
والخدمات الصحية العسكرية، ومن خلال المؤسسات الصحية  ،اللاجئين الفلسطينيين )الأونروا(

سة ومؤسسات القطاع الخاص الصحية، وتعتبر وزارة الصحة المسئولة الرئي ،الأهلية غير الربحية
بالإضافة إلى أنها هي المزود الأساسي  ؛عن تنظيم ومراقبة وترخيص الخدمات الصحية

 م.1994للخدمات الصحية للشعب الفلسطيني على الأرض الفلسطينية منذ عام 

 :التحديات التي تواجه وزارة الصحة -ثامناا 

تواجه وزارة الصحة تتمثل التحديات التي تواجه كافة المؤسسات في قطاع غزة تحديات مختلفة، و 
 (:2014 الفلسطينية فيما يلي )وزارة الصحة الفلسطينية،

 الحصار القاسي على قطاع غزة، وأثاره المدمرة على جوانب الخدمة الصحية بصورة شاملة. -1
 المحافظة على استمرارية تقديم الخدمات الصحية بالمستوى المطلوب. -2
 ب خطة الوزارة.عدم صرف المخصصات المالية على بند الموازنة حس -3
تعــرض العديــد مــن المــوارد الصــحية، مثــل: الأدويــة، المســتهلكات، بعــض الأجهــزة والمعــدات  -4

 والوقود للنقص الدائم.
 عدم وجود مصدر مالي ثابت لتغطية تكاليف الأدوية والمستهلكات الطبية. -5
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 ،الوقــودوعلــى زيــادة اســتهلاك  ،تــأثير أزمــة الكهربــاء بصــورة كبيــرة علــى كفــاءة عمــل المولــدات -6
 وعلى الأجهزة.

 وتسخير جزء من الموارد الشحيحة لذلك. ،الاستعداد الدائم من الوزارة لحالات الطوارئ  -7
( أن مستشفيات قطاع غزة تعاني العديد 2009ويشير تقرير للهيئة المستقلة للحقوق الإنسان )

لرئيس لهذه الحقوق من المعيقات التي تقف حائلًا أمام تطورها، والتي يشكل الاحتلال المنتهك ا
 الصحية في قطاع غزة.

والتي تشكل عائقاً أمام  ،وذكر التقرير أن أهم هذه التحديات التي تواجه مستشفيات قطاع غزة
 (:www.ichr.ps,10/3/2017نهضتها تكمن في الآتي )

 النقص في عدد الأطباء. -1
 ي المختبرات.نقص فن -2
 نقص الصيادلة.  -3
 ي الأشعة.نقص فن -4
 الممرضين.نقص أعداد  -5
 تعطل المعدات الطبية ونقصها. -6
 تحويل المرضى للعلاج خارج المستشفيات الحكومية في قطاع غزة. -7

 

 الملخص:
 نبذة مختصرة عن وزارة الصحة الفلسطينية ظهر فيها جلياً مدى ضخامة تناول المبحث الثالث

كبير للاستمرار في تقديم وتحسين خدمتها  ي أنحاء الوطن، مما يضعها في تحد  دارتها فوامتداد إ
ويعتبر القطاع الصحي الحكومي من أهم القطاعات التي تلامس الحياة  للمواطن كماً ونوعاً،

المباشرة للمواطنين، وفلسطينياً لا يزال هذا القطاع ي عاني من مشاكل عِدة على رأسها الاحتلال 
سام السياسي الفلسطيني، فبالرغم من وجود وكذلك الانق ؛الإسرائيلي والمعيقات التي يضعها

المستشفيات ومراكز الرعاية الصحية الأولية، إلا أنه لا يزال ي عاني العديد من المشاكل، كما هو 
بحاجة إلى تطوير قطاعات كثيرة، وخدمات تعمل معهم بروح الجسد الواحد ويكون هدفها أولًا 

 إلى بناء وتقوية ثقة المواطن بالقطاع. وأخيراً المصلحة العامة للمريض، كما هو بحاجة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

  

 

 
 الثالثالفصل 

 الدراسات السابقة
 

 

 مقدمة 
  فلسطينيةالدراسات ال - أولا 
  الدراسات العربية - ثانياا 
 الدراسات الأجنبية - ثالثاا 

 التعقيب على الدراسات السابقة 
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 الثالث: الدراسات السابقةالفصل 

 مقدمة:
وزوايا  ،سنتناول في هذا الفصل الدراسات السابقة التي تتعلق في موضوع الدراسة من أبعاد

عديدة، وفي بيئات مختلفة بهدف معرفة آراء ووجهة نظر الباحثين السابقين حول موضوع 
والإجراءات التي تبنتها، والاستفادة من نتائجهم في تدعيم نتائج  ،والتعرف على الأساليب ،الدراسة

الدراسة، ومن ثم التعقيب على هذه الدراسات، وقد رتَّب الباحث الدراسات السابقة حسب تاريخ 
ول حيث بدأ بالدراسات المحلية ثم العربية ثم الأجنبية، وعليه سنتنا ؛النشر من الأحدث إلى الأقدم

لنا عليها؛الدراسات التي تح ( دراسات، والدراسات العربية 8حيث بلغ عدد الدراسات المحلية ) صَّ
 .( دراسات5( دراسات، بينما بلغ عدد الدراسات الأجنبية )7)

 

 .الدراسات الفلسطينية -أولا 

( بعنوان: "أثر جودة نظام المعلومات الصحي المحوسب على جودة 2016دراسة )نجم،  -1
 حالة على مستشفى غزة الأوروبي"دراسة  –الرعاية الصحية 

هدف هذه الدراسة هو البحث عن أهمية نظام المعلومات الصحي المحوسب المستخدم في أحد 
مستشفيات قطاع غزة )مستشفى غزة الأوروبي(، أيضاً عن تأثير كلا من جودة الأمان، جودة 

استخدمت و  ،الطبية المعلومات، جودة النظام، جودة الأداء، وجودة الخدمة على جودة الرعاية
( 258الباحثة منهج التحليل الوصفي، وتم استخدام الاستبيان كأداة دراسة، حيث وزعت الباحثة )

 في مستشفى غزة الأوروبي من أقسام مختلفة. عاملاً 

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

رعاية أثبتت النتائج أن جودة نظام المعلومات الصحي المحوسب له تأثير كبير على جودة ال -أ
 الطبية.

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى كلا من الجنس، العمر، المؤهلات، التعليم،  -ب
 الوظيفة الحالية، أيضاً سنوات الخبرة باستخدام النظام.

 



64 

 

 وأوصت الدراسة:

 يتوجب زيادة الوعي حول فوائد استخدام نظام المعلومات الصحي المحوسب. -أ
 المعلومات الصحي المحوسب. تعزيز التدريب في مجال نظام -ب
( بعنوان "دور محددات تصميم الهياكل التنظيمية في تحسين جودة 2016دراسة )حماد،  -2

 اتخاذ القرارات الإدارية في جهاز الشرطة الفلسطينية"

دور محددات تصميم الهياكل التنظيمية في تحسين جودة اتخاذ على هدفت هذه الدراسة للتعرف 
وتكونت عينة الدراسة من الضباط  هاز الشرطة الفلسطينية بقطاع غزة،ج القرارات الإدارية في

العاملين في جهاز الشرطة حملة المسميات الوظيفية المحورية على مستوى مناطق العمل في 
ستبانة ( مفردة، واستخدم الباحث الا183) قطاع غزة، وتم اختيار عينة عشوائية طبقية بلغت

 منهج الوصفي التحليلي.كأداة للدراسة، كما اعتمد ال

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

 تيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين محددات تصميم الهياكل التنظيمية واتخاذ القرارا -أ
 الإدارية في جهاز الشرطة الفلسطينية في قطاع غزة.

جميع عناصر المحددات تسهم بفاعلية بنسب متقاربة وبفروق ضئيلة في دور الهيكل  -ب
 يمي بتحسين جودة اتخاذ القرارات الإدارية في جهاز الشرطة الفلسطينية.التنظ

 وأوصلت الدراسة:

زيادة الاهتمام بتطبيق محددات تصميم الهياكل التنظيمية في جهاز الشرطة الفلسطينية  -أ
 وزيادة الطواقم الخبيرة بهذأ الشأن.

تدريبية متطورة لها، والعمل عداد برامج اد الشرطة لتواكب تطور عملها مع إ زيادة أعد  -ب
 وتكثيف المسؤولية للتغلب على مشكلة نقص العدد. ،على تقليص المركزية

دراسة  –( بعنوان "أثر الذكاء الستراتيجي على عملية اتخاذ القرارات 2011دراسة )قاسم،  -3
 تطبيقية على المدراء في مكتب غزة الإقليمي التابع للأونروا"

دراسة  –تهدف الدراسة إلى التعرف على أثر الذكاء الاستراتيجي على عملية اتخاذ القرارات 
تطبيقية على المدراء في مكتب غزة الإقليمي التابع للأونروا، والخروج بتوصيات تعمل على زيادة 
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بما الاهتمام بهذا الجانب، وذلك من أجل تحسين مستوى القوى البشرية العاملة في هذه المنظمة 
( مديراً 94وتكون مجتمع الدراسة من ) ،ي ساهم في تقديم خدمات مميزة للاجئين في قطاع غزة

من المدراء العاملين في مكتب غزة الإقليمي التابع للأونروا، حيث تم استخدام أسلوب الحصر 
 الشامل، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي.

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

د علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الذكاء الاستراتيجي )الاستشراف، تفكير وجو  -أ
وعملية اتخاذ القرارات للمدراء العاملين في  ،النظم، الرؤية المستقبلية، الدافعية، الشراكة(

 مكتب غزة الإقليمي.
تيجي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات المبحوثين حول أثر الذكاء الاسترا -ب

على عملية اتخاذ القرارات ت عزى للصفات الشخصية والوظيفية )الجنس، العمر، الخبرة، 
 المؤهل العلمي، الدرجة الوظيفية(.

 وأوصت الدراسة:

للذكاء الاستراتيجي مهمتها تزويد الأونروا بالمعلومات المطلوبة والإسهام في  ةتشكيل وحد -أ
 ماتها وقنوات التعامل معهم.رسم معالم مستقبلها بصدد المستفيدين من خد

ها في اتخاذ الموقف المناسب إزاءها، ئثم مساعدة مدرا مراقبة التغيرات التي تؤثر في أنشطتها -ب
 وذلك ساعد في رسم معالم حياة اللاجئين في قطاع غزة.

( بعنوان: "التزان النفعالي والقدرة على اتخاذ القرار لدى ضباط 2010دراسة )حمدان،  -4
 سطينية"الشرطة الفل

الشرطة هدفت الدراسة إلى التعرف على الاتزان الانفعالي والقدرة على اتخاذ القرار لدى ضباط 
( ضابطاً من العاملين في 130يونس، وتكونت عينة الدراسة من )الفلسطينية في محافظة خان

وتم اختيارهم بالطريقة العشوائية الطبقية،  ،يونسالشرطة وأقسامها المختلفة في خاندارات إمراكز و 
 واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم استخدام الاستبانة كأداة للدراسة.
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 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

إن مستوى اتخاذ القرار عند ضباط الشرطة من خلال استجابتهم على المقاس حصل على  -أ
 .%75.66وزن نسبي 

دلالة إحصائية في القدرة على اتخاذ القرار ت عزى للمتغيرات )مكان  لا توجد فروق ذات -ب
 العمل، سنوات الخبرة، التخصص العلمي(.

 وأوصت الدراسة:

الاهتمام بالوسائل والأساليب التي تساعد الضباط على تنمية القدرات في القدرة على اتخاذ  -أ
 القرار السليم والجيد والارتقاء بمستوياتهم.

مهارة اتخاذ القرار لضباط الشرطة من خلال تنمية قدراتهم وصقلها في اتخاذ رفع مستوى  -ب
 القرارات، ويتم ذلك من خلال تكثيف الدورات التدريبية والتخصصية في هذا المجال.

نظم المعلومات الصحية المحوسبة وأثرها على القرارات : "( بعنوان2010،الدويكدراسة ) -5
 ة على مستشفى غزة الأوروبي".دراسة تطبيقي -الإدارية والطبية 

هدفت الدراسة إلى تحديد الآثار المترتبة على استخدام نظم المعلومات الصحية المحوسبة على 
( موظفاً 187تكون مجتمع الدراسة من )و  القرارات في مستشفى غزة الأوروبي،عمليات صنع 

من  %75وهي تمثل  ،( مفردة140وموظفة، وتم استخدام أسلوب العينة الطبقية مكونة من )
 مجتمع الدراسة، وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي.

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

أن نظام المعلومات الصحي المحوسب المستخدم حالياً في مستشفى غزة الأوروبي له تأثير  -أ
حيث أنه يوفر المعلومات الدقيقة والضرورية  ،فعال على عملية صناعة القرارات الإدارية

 لعملية صنع القرارات.

أن نظام المعلومات الصحي المحوسب المستخدم حالياً في مستشفى غزة الأوروبي له تأثير  -ب
 حيث أنه يقوم بتحسين نوعية القرارات المتخذة. ،فعال على عملية صناعة القرارات الطبية
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 وأوصت الدراسة: 

الاستراتيجية نحو ضرورة التخطيط الشامل والطويل الأجل لتطبيقات الصحة  تقوية الرؤية -أ
 الإلكترونية.

توفير أجهزة الحاسوب لجميع الأقسام التي تعاني من نقص أو عدم توافر هذه الأجهزة  -ب
وبأعداد ومواصفات جيدة، لما لها من أثر على رفع كفاءة القرارات من خلال تقليل الجهد 

 والزمن المبذول.
 -"أثر استخدام نظم مساندة القرارات على تطوير الأداء ( بعنوان: 2009،رمضانراسة )د -6

 ".محافظات قطاع غزة -دراسة تطبيقية على وزارة التربية والتعليم 

 –إلى معرفة أثر نظم مساندة القرارات على تطوير الأداء في وزارة التربية والتعليم هدفت الدراسة 
الدراســـة مـــن مـــدراء مـــديريات وزارة التربيـــة والتعلـــيم فـــي الســـلطة  تكـــون مجتمـــعو  ،محافظـــات غـــزة

حيـــث تـــم اســـتخدام  ،ومـــديريات التربيـــة والتعلـــيم التابعـــة لهـــا فـــي قطـــاع غـــزة ،الوطنيـــة الفلســـطينية
، عينـــة (194تـــم اســـترداد )عينـــة، و ( 230ســـلوب الحصـــر الشـــامل، وتـــم توزيـــع اســـتبانة علـــى )أ

 حليلي. وانتهجت الدراسة المنهج الوصفي الت

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

وجود أثر لـنظم مسـاندة القـرارات علـى تطـوير الأداء تمثـل فـي وجـود وعـي وإدراك لـدى الإدارة  -أ
 . العليا بالنسبة لاستخدام نظم مساندة القرارات بدرجة جيدة

الإمكانيــات الماديــة المتاحــة لاســتخدام نظــم مســاندة القــرارات فــي وزارة التربيــة والتعلــيم متــوفرة   -ب
، مـــن حيـــث أعـــداد الأجهـــزة وقـــدراتها فـــي الإدخـــال والإخـــراج %65.4بدرجـــة متوســـطة بنســـبة 

 والتخزين وسرعة الاتصال.

 وأوصت الدراسة:

ستفادة من نظم مساندة القرارات على ببناء نظم مساندة القرارات على أسس علمية سليمة، والا -أ
 . مستوى وزارة التربية والتعليم ككل وتطوير تطبيقاتها واستخداماتها

زيـــــادة دعـــــم الإدارة العليـــــا، واهتمامهـــــا باســـــتخدام نظـــــم مســـــاندة القـــــرارات، مـــــن خـــــلال تقـــــديم  -ب
 الاحتياجات اللازمة لاستخدام نظم مساندة القرارات.
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"دور نظم وتقنيات التصال الإداري في خدمة اتخاذ ( بعنوان: 2008دراسة )طبش،  -7
 القرارات: دراسة تطبيقية على وزارة التربية والتعليم في قطاع غزة"

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور نظم وتقنيات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القرارات: 
( 120مجتمع الدراسة من )دراسة تطبيقية على وزارة التربية والتعليم في قطاع غزة، وتكون 

موظف، وتم استخدام أسلوب الحصر الشامل لمجتمع الدراسة، تتراوح درجاتهم ما بين مدير عام 
ورئيس شعبة في وزارة التربية والتعليم، واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم استخدام 

 الاستبانة لتحقيق أهداف الدراسة.

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

أن نسبة أفراد العينة يميلون إلى الموافقة بشكل كبير على أن توظيف التقنيات للإتصال  -أ
 الحديث يساهم في سرعة أداء المهام وفي اتخاذ القرارات.

أكثر وسائل الاتصال فعالية في اتخاذ القرارات هي الاتصالات الكتابية ثم الاتصالات  -ب
 لإلكتروني.الشفهية ويليها الاتصالات المصورة والاتصال ا

 وأوصت الدراسة:

نشر الوعي التقني بين العاملين في الوزارة، بهدف تغيير الثقافة التنظيمية الحالية إلى ثقافة  -أ
 تنظيمية تجعل من تقنية الإتصال عنصر فعال في اتخاذ القرارات.

ات العمل على إنشاء شبكة انترنت داخلية وتوفير قاعدة مركزية للبيانات تساعد متخذي القرار  -ب
 والجودة المطلوبة. ،على أداء أعمالهم بالسرعة

دور نظم المعلومات الإدارية المحوسبة في عملية صنع ( بعنوان: "2004،غنيمدراسة ) -8
 ".القرارات في بلديات قطاع غزة بفلسطين

إلى استكشاف مدى توفر البنية التحتية لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة وصنع هدفت الدراسة 
اســـتخدمت الدراســـة المســـح الشـــامل، حيـــث تـــم توزيـــع  ،الإداريـــة فـــي بلـــديات قطـــاع غـــزة القـــرارات

 وقد اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي.  ،( مفردة118استبانة على )
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 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

أن المســـــتوى التنظيمـــــي لـــــدائرة نظـــــم المعلومـــــات الإداريـــــة المحوســـــبة فـــــي البلـــــديات مناســـــب  -أ
 . من النظام للمستفيدين

أن وجود البنية التحتية لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة في بلديات قطاع غـزة هـو عنصـر  -ب
 .%72.8أساسي يؤثر على إنتاج واستخدام المعلومات اللازمة لصناعة القرار بنسبة 

 وأوصت الدراسة:

البــدائل الممكنــة تطــوير الــنظم الحاليــة لتعمــل علــى تــوفير المعلومــات الكافيــة المتعلقــة بجميــع  -أ
لمتخذي القرار للمساهمة في اختيار البديل الأفضل في عملية صنع القرار، ولكي تكون لديها 

 القدرة على تحليل المشكلات المعتقدة وتبسيطها وتسهيل فهمها.
ــــات نظــــم المعلومــــات الإداريــــة المحوســــبة ســــواء )المعــــدات،   -ب ــــع كفــــاءة مكون العمــــل علــــى رف

وتطويرهــا تبعــاً للمســـتحدثات  ،واعـــد البيانــات، الأفــراد، الإجـــراءات(البرمجيــات، الاتصــالات، ق
 التكنولوجية.

 .الدراسات العربية -نياا ثا

"أثر تطبيق النظم الخبيرة في البنوك التجارية ( بعنوان: 2015والبقمي، البشتاوي دراسة ) -1
دراسة  على إجراءات التدقيق الإلكتروني من وجهة نظر المحاسبين القانونين الخارجين،

 مقارنة في المملكة الأردنية الهاشمية والمملكة العربية السعودية".

جــاءت هــذه الدراســة بصــورة الدراســة المقارنــة بــين البنــوك التجاريــة فــي كــل مــن المملكــة الأردنيــة 
( علــى التــوالي، بهــدف بنكــاً  11)و( بنكــاً  15الهاشــمية والمملكــة العربيــة الســعودية البــالغ عــددها )

تطبيـــق الـــنظم الخبيـــرة علـــى إجـــراءات التـــدقيق الإلكترونـــي ودورهـــا فـــي زيـــادة كفـــاءة توضـــيح أثـــر 
وقـــد تـــم  ،وذلـــك مـــن وجهـــة نظـــر المحاســـبين القـــانونيين الخـــارجيين ،إجـــراءات التـــدقيق الإلكترونـــي

( فـي السـعودية، وقـد 100)و( فـي الأردن 75تصميم استبيان وزع على عينة من المدققين بعـدد )
 منهج الوصفي التحليلي.  اتبع الباحثان ال
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 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

اتفقت أفراد العينيتـين الأردنيـة والسـعودية أن مـن المتطلبـات لتطبيـق الـنظم الخبيـرة فـي البنـوك  -أ
التجاريــة ضــرورة محافظتهــا علــى موجوداتهــا والملفــات التــي تحتــوي علــى معلومــات وبيانــات 

ـــك، والحـــد مـــن المخـــاطر البشـــرية  ـــديم الخـــدمات، عمـــل البن والماديـــة المصـــاحبة لإجـــراءات تق
 عن الاحتفاظ بالمستندات الورقية لمنع الغش أو التزوير أو التلف أو الضياع.  فضلا ً 

بينت الدراسة أهمية النظم الخبيرة في البنوك التجارية في تسهيل إجراءات التدقيق الإلكتروني  -ب
والمعلومـــات اللازمــة لبيـــان الــرأي حـــول كالســرعة فــي تنفيـــذ المهــام والحصـــول علــى البيانــات 

خدمات البنك وتطابقها مع معايير المحاسبة الدولية والأنظمة والتعليمات المفروضة من قبل 
وعدالـة ومصـداقية القـوائم والتقـارير الماليـة، كمـا أنهـا تسـاعد فـي تعزيـز كفـاءة التـدقيق  ،البنك

 لتنفيذ إجراءات التدقيق وخطئه.وتوفير الجهد والوقت والكلف المخصصة  ،وزيادة جودته

 وأوصت الدراسة:

وبمــا يتنــاغم مــع التطــورات الحاصــلة فــي تقنيــات  ،ضــرورة تطــوير الأنظمــة الخبيــرة فــي البنــك -أ
وتلــك الحاصــلة فــي بيئــة أعمــال الأفــراد والشــركات لتلبيــة  ،تقــديم الخــدمات وتطبيقاتهــا المختلفــة

 احتياجات الزبائن ومتطلباتهم.
 المحاســبية لزيــادة كفــاءةتــوفير المتطلبــات اللازمــة لتكامــل الــنظم الخبيــرة مــع نظــم المعلومــات   -ب

 جراءات التدقيق الإلكتروني.ومخرجات إ
( بعنوان "دور إدارة مخاطر المشروعات في جودة اتخاذ 2015دراسة )ديوب وزريقا، -2

 السوري"دراسة مسحية على شركات المقاولت العاملة في الساحل  –القرارات 

هدفت هذه الدراسة إلى دراسة أثر أبعاد إدارة مخاطر المشروعات في شركات المقاولات العاملة 
وأهمية تفسير هذه  ،وتحديد البعد الأكثر تأثيراً  ،في الساحل السوري على جودة اتخاذ القرارات

وبلغ حجم  ي،وقد شمل مجتمع الدراسة كافة شركات المقاولات العاملة في الساحل السور  ،الجودة
 معاينة، وقد اتبع الباحث المنهج المسحي في دراسته. ة( وحد75عينة الدراسة )
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 وكانت أهم نتائج الدراسة:

لا تقوم الإدارة العليا في شركات المقاولات بنشر ثقافة إدارة المخاطر في مستويات الإدارة  -أ
 العليا والدنيا من الإدارة.الدنيا، والسبب في ذلك يعود إلى ضعف التواصل بين المستويات 

لا يوجد تدريب للموظفين لاتخاذ إجراءات الرد التلقائي على المخاطر المفاجئة، وحتى  -ب
 بالنسبة للردود المخططة تكون الإجراءات والقرارات لتنفيذها بالزمن الغير مناسب.

 وأوصت الدراسة:

قافة إدارة المخاطر في توصي شركات المقاولات العاملة في الساحل السوري بضرورة نشر ث -أ
كافة المستويات الإدارية لديها بالشكل الذي يعزز من تطبيق عمليات إدارة مخاطر 

دارة إفكلما كان هناك  ؛لأن ذلك سينعكس على اتخاذ القرارات أكثر جودة ؛المشروعات
 وارتفعت جودة اتخاذ القرارات. ،مخاطر فعالة قلت حالات عدم التأكد بشأن المستقبل

تدريب الموظفين والعاملين على إجراءات الرد التلقائي على المخاطر المفاجئة  ضرورة -ب
 كالحوادث والحريق وغيرها.

 ( بعنوان "استخدام نظم الخبرة في إدارة حوادث الحريق بالمنازل"2011دراسة )الغامدي،  -3

المتوافرة راسة إلى بناء نظام خبير يعتمد على قاعدة معرفية تحتوي على الخبرات هدفت هذه الد
وتكون مجتمع الدراسة من  ،لدى الخبراء العاملين في الدفاع المدني في مجال حوادث الطرق 

جميع الخبراء من الضباط والأفراد في الدفاع المدني السعودي، وتم استخدام أسلوب العينة 
 وصف ضابط، وقد اتبع الباحث منهج تحليل النظم. اً ( ضابط19القصدية مكونة من )

 أهم نتائج الدراسة: وكانت من

يتميز النظام الخبير المرشد في مكافحة حوادث الحريق بقدرته على إعطاء تقرير مفصل عن  -أ
حادث الحريق الذي وقع يحتوي على تتبع لكافة الإجراءات التي اتبعت في الإرشاد لمكافحة 

 ذلك الحريق.
حيث يحتوي على  ؛ايةالنظام الخبير المرشد في مكافحة حوادث الحريق مرن بما فيه الكف  -ب

معرفة غنية تجعله يتجاوز بعض المهام المطلوبة وتكملة التوجيه في مكافحة حوادث الحريق 
 في المنازل حتى النهاية.
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 وأوصت الدراسة:

استخدام النظام الخبير المرشد في مكافحة حوادث الحريق في غرفة عمليات الدفاع  -أ
 المدني.

حوادث الحريق في  :مجالات حوادث الحريق مثلعداد دراسات أخرى مماثلة في كافة إ  -ب
 المصانع، حوادث حريق في المزارع، وغيرها من المجالات.

 

(، "دور نظم المعلومات الإدارية في اتخاذ القرارات في أثناء 2010دراسة )العماج،  -4
 الأزمات بالمديرية العامة لحرس الحدود"

زمات ارية في اتخاذ القرارات أثناء الألإدهدفت الدراسة إلى التعرف على دور نظم المعلومات ا
ويتكون مجتمع الدراسة من جميع  ،في المديرية العامة لحرس الحدود بالمملكة العربية السعودية

(، وقام الباحث باختيار عينة عشوائية ممثلة 560والبالغ عددهم ) ،الضباط العاملين بالمديرية
(، واتبع الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، 229والبالغ عددهم ) ،لمجتمع الدراسة

 واعتمد الباحث الاستبيان كأداة لجمع البيانات.

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

أن أفراد العينة موافقين على أهمية نظم المعلومات الإدارية لترشيد عملية اتخاذ القرارات أثناء  -أ
 الأزمات.

راسة أن أفراد العينة موافقين على أن هناك معوقات تحد من دور نظم المعلومات أظهرت الد -ب
 الإدارية في اتخاذ القرار أثناء الأزمات.

 وأوصت الدراسة:

العمل على تفعيل وتحسين مستوى التخطيط والتنسيق والرقابة على الأنشطة المتعلقة  -أ
 باستخدام التقنية بالمديرية العامة لحرس الحدود.

لحوافز التشجيعية المادية منها والمعنوية التي تشجع العاملين بالمديرية على وضع ا -ب
 المساهمة بشكل فعال في استخدام نظم المعلومات.

 



73 

 

"أثر الذكاء الصطناعي والذكاء العاطفي علـى جـودة اتخـاذ ( بعنوان: 2009دراسة )صالح، -5
 القرارات".

الاصطناعي والذكاء العاطفي في اتخاذ القرارات هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الذكاء 
الإدارية في البنوك التجارية الأردنية، وتكون مجتمع الدراسة من جميع البنوك التجارية في 

وتكونت عينة  ،، وتم استخدام أسلوب العينة العشوائية التناسبيةاً بنك (13)وعددها  ،الأردن
البنوك التجارية في الأردن، وقد استخدمت الباحثة  من المدراء في فروع اً ( مدير 102الدراسة من )

 المنهج الوصفي التحليلي، وكانت أداة الدراسة الاستبانة والمقابلات الشخصية.

 وكانت أهم نتائج الدراسة: 

 هناك ارتباط موجب بين تطبيق أسلوب الذكاء الاصطناعي وجودة القرارات الإدارية. -أ

 بــين نــوع البرنــامج الــذكي المســتخدم وجــودة اتخــاذ هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائية موجبــة -ب
ظهـــرت أن البرنـــامج الـــذكي ســـيولد قـــرارات إداريـــة عاليـــة الجـــودة حيـــث إن العلاقـــة أ ؛القـــرارات

 بخلاف الأنظمة التقليدية الأخرى.

 وأوصت الدراسة:

العمـــل بشـــكل أكبـــر علـــى اســـتخدام أســـاليب الـــذكاء الاصـــطناعي وخاصـــة فـــي عمليـــة اتخـــاذ  -أ
ميــة كبيــرة فــي الوصــول إلــى الإداريــة فــي البنــوك التجاريــة الأردنيــة، لمــا لــذلك مــن أهالقــرارات 
 دارية صحيحة.قرارات إ

الاهتمــــام بصــــورة أكثــــر فــــي إعطــــاء مــــديري البنــــوك التجاريــــة فــــرص كثيــــرة مــــن أجــــل تطــــوير  -ب
 وممارسة تطبيق أساليب الذكاء الاصطناعي والعاطفي في مجال اتخاذ القرارات الإدارية.

دراسة حالة  –( بعنوان "دور نظم المعلومات في اتخاذ القرارات 2008)حلفي،  دراسة -6
 مؤسسة نقاوس للمصبرات"

وبالتالي إمكانية التعرف  ،هدفت الدراسة إلى التعرف على كيفية اتخاذ القرار فعلياً في المؤسسة
على صورة العملية في المؤسسات الجزائرية ككل، ومعرفة مستوى استخدام التكنولوجيا في 

ومدى الاستفادة منها في الحصول على المعلومات اللازمة، وتكون مجتمع الدراسة من  ،المؤسسة
، وتم اً ( شخص20)وعددهم  ،جميع الأفراد اللذين يتعاملون مع نظام المعلومات في المؤسسة
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استخدام المقابلات كمصدر لتوضيح بعض نتائج الدراسة، أما الاستبيان فاستخدم في اختبار 
 فروض الدراسة.

 وكانت من أهم نتائج الدراسة:

دق وأكثـر ملاءمـة أ، لتي تواجـه متخـذ القـرار بطـرق أسـرعيساهم النظام في تحديد المشكلات ا -أ
 بقة، بسبب انتظام المعلومات التي يقدمها.مر في الأنظمة السامما كان عليه الأ

يساعد النظام في اختيار بديل من البدائل المطروحة بسبب دقة ووضوح وتفصـيل المعلومـات  -ب
 التي يقدمها.

( بعنوان: "أثر كفاءة نظم المعلومات في فاعلية عملية اتخاذ 2005دراسة )المحاسنة، -7
 الأردنية".دراسة ميدانية في دائرة الجمارك  -القرارات 

تهــدف هــذه الدراســة لتحليــل أثــر كفــاءة نظــم المعلومــات الإداريــة علــى فاعليــة اتخــاذ القــرارات، فــي 
وتكون مجتمع الدراسة من كافـة العـاملين المصـنفين ضـمن الفئـات الأولـى والثانيـة  ،دائرة الجمارك

ق أهــداف هــذه ولتحقيــ ،(500وعــددهم ) ،والثالثــة لمســتخدمي نظــم المعلومــات فــي دائــرة الجمــارك
( 250الدراسة قام الباحث بتطوير وتقييم استبانة وتوزيعها على عينة عشوائية بسيطة مكونة من )

 .  وقد اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي( استبانة صالحة، 230مفردة، استرجع منها )

 وكانت أهم نتائج الدراسة: 

 (.3.69ة بمتوسط حسابي )جاءت تصورات المبحوثين لكفاءة نظم المعلومات مرتفع -أ

 (.3.69جاءت تصورات المبحوثين لكفاءة عملية اتخاذ القرارات مرتفعة بمتوسط حسابي )  -ب

ذو دلالــة إحصــائية لكفــاءة نظــم المعلومــات الإداريــة فــي فاعليــة عمليــة اتخــاذ  مهــميوجــد أثــر   -ت
 القرارات.

 وأوصت الدراسة:
الـدعم للمسـتخدمين مـن خـلال تشـجيعهم علـى على الإدارات العليا في دائرة الجمـارك أن تقـدم  -أ

استخدام النظام، وتفهم احتياجاتهم المختلفة، واستطلاع آرائهم حـول المشـكلات التـي تـواجههم 
 عند استخدام النظام؛ حتى يتم التغلب عليها.
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 ،والمســتخدمين لهــا ،يجــب خلــق جــو مــن المشــاركة الفعالــة بــين العــاملين علــى هــذه البــرامج  -ب
 طويرها ومتابعتها.وذلك من أجل ت

 .الدراسات الأجنبية - ثالثاا 

 بعنون: "النظم الخبيرة في الإغاثة الطبية". (Lichy,Ziemecki,2015)دراسة  -1

"Expert Systems In Medical Rescue" 

هــدفت الدراســة إلــى عمــل برنــامج نظــام خبيــر مــن شــأنه أن يســاعد الإســعاف فــي اتخــاذ الإجــراء 
الجافـا وكليـبس،  :وطبق هذا البرنامج باستخدام النظم الخبيرة مثل ،المتصلالمناسب بالتفاعل مع 

وتحقيــــق قابليتهــــا  ،والهــــدف الآخــــر مــــن هــــذه الدراســــة هــــو الاســــتفادة مــــن قــــرارات الــــنظم الخبيــــرة
أو للحالــــة التــــي تريــــد  ولــــي للمتصـــلضــــابط الإســـعاف لتوجيــــه الإســــعاف الأ للاســـتخدام مــــن قبــــل

 :حيث استخدم الباحث المنهج التجريبي، وقسم التطبيـق إلـى ثـلاث عمليـات رئيسـية مثـل ،سعافهاإ
 الاهتمام بواجهة المستخدم والنظم الخبيرة وآليات التعامل مع البيانات. 

 وكانت أهم نتائج الدراسة:

لحصول على تطبيق خبير بواجهـات مبسـطة سـهلة التعامـل معهـا لتقـديم خدمـة الإسـعاف الأولـي ا
 يض عبر الاتصال بضابط الإسعاف.للمر 

 وأوصت الدراسة: 

 هي ضرورة تطبيق مثل هذه الأنظمة في شتى مجالات وزارة الصحة.

دارة صـنع القـرار فـي نظـام بعنوان: "أثر نظم المعلومات على إ( ,2013Olumoyeدراسة ) -2
 قطاع التأمين النيجيري".

"Impact Of Information Systems On Management Decision-Making 

In The Nigerian Insurance Sector" 

حيـث أن  ،هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهمية دور نظم المعلومات وأثرها في صنع القـرار
التطــور الهائــل فــي مجــال الأعمــال والتــأمين الصــناعي أدى إلــى وجــود عــدد كثيــر مــن المــوظفين 

ووقــت  ،د آليــة لكــي يكــون القــرار بكفــاءة عاليــةالــذي يعملــون علــى صــنع القــرار، لــذلك يجــب وجــو 
مناســـب، حيـــث اســـتخدم الباحـــث المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي، واتبـــع الباحـــث المســـح الشـــامل علـــى 
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الإدارة العليا على خمس شركات تأمين لمعرفة العلاقة بين نظم المعلومات وكيفية اسـتخدامها فـي 
إنــــاث ( 60)وذكور مــــن الــــ( 80ى )صــــنع القــــرار، حيــــث وزع الباحــــث عــــدد مــــن الاســــتبانات علــــ

 ( مدراء. 69دارة متوسطة، )( إ47( إدارة عليا، )24كالتالي: )

 وكانت أهم نتائج الدراسة: 

وعملــت علــى إزالــة القصــور الموجــودة فــي عمليــة نظــام  ،أن نظــم المعلومــات ألغــت الــنظم التقليديــة
 التأمين، وحلت مشكلة الموقع والمكان لشركات التأمين.

 وأوصت الدراسة: 

ستخدام نظم المعلومات والتي تعمل على تسريع العمليات داخل شركات التأمين، كما أنهـا تـؤثر بإ
 على بنية وآلية الإنتاج على هذه الشركات.

( بعنـوان: "دور نظـم المعلومـات الإداريـة ونظـم دعـم Asemi, Zavareh, 2011دراسـة ) -3
 القرار في عملية اتخاذ القرار للمدراء".

" The Role of Management Information System (MIS) and Decision 

Support System (DSS) for Manager’s Decision Making Process" 

وتحديــد  ،هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى دور نظــم المعلومــات الإداريــة ونظــم دعــم القــرار
 :وأن نظـــم اتخـــاذ القـــرار مثـــل ،المناســـبةدارة وصـــناعة القـــرارات ، ومســـاعدة المـــدراء فـــي إالمشـــاكل

والتـي تخـتص فـي تحديـد صـناعة القــرار،  ،الـنظم الخبيـرة هـي مشـتقة مـن نظـم المعلومــات الإداريـة
 واستخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي. 

 وكانت أهم نتائج الدراسة: 

 ،وتحديـد المشـاكل ،رفهي أن نظم المعلومات الإدارية ونظم اتخاذ القرار تسـاعد المـدراء فـي التعـ
 دارة وصناعة القرارات المناسبة.إوبالتالي 

 وأوصت الدراسة: 

 الدمج بين نظم اتخاذ القرارات ونظم المعلومات الإدارية لتحسين صنع القرار في المؤسسات.

نظام خبير لتخاذ القرار في  بعنوان: " (Alasgarova, Muradkhanli, 2008)دراسة  -4
 القتصاد"مشاكل 
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" Expert System For Decision Making Problem In Economics" 

أشارت الدراسة إلى أن استخدام النظم الخبيرة يعد مهماً وضرورياً في المنظمات المالية نظراً 
وقد هدفت الدراسة إلى تحليل الفوائد المتعلقة باستخدام  ،لارتفاع خطر اتخاذ القرارات الخاطئة

 تشوبها حالة من عدم التأكد.تخاذ القرارات في ظل بيئة معقدة ة االأنظمة الخبيرة في عملي

 وكانت أهم نتائج الدراسة:

أن عملية حل المشاكل باستخدام الأنظمة الخبيرة تتم من خلال تطبيق معرفة أو خبرة معينة بدلًا 
وعليه إذا وجد الشخص أن النظام الخبير لا يقوم بتأدية  ،من تطبيق تقنية تكنولوجية محددة

فإن العمل يجب أن يبدأ على توسيع وتطوير قاعدة المعرفة للنظام  ؛وظيفته بطريقة ملائمة
 الخبير بدلًا من إجراء تعديلات على أنظمة وإجراءات العمل للنظام.

بعنوان: "الختلافات بين الجنسين لدى مدراء  (Anderson, Donna, 2004)دراسة  -5
 المستويات العليا في عملية اتخاذ القرار في بريطانيا الجديدة في قطاع الخدمات الصحية"

"Gender Differences In Senior Management Decision Making In The 

New England Area Health Service" 

الذكور والإناث في عملية اتخاذ القرار لكبار المديرين في  هدفت هذه الدراسة لمعرفة الفرق بين
فاءات لتقييم الك ؛منطقة )بريطانيا الجديدة( بعد عملية إعادة الهيكلة للنظام الصحي لهذه المنطقة

الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وقد تم استقصاء آراء عينة من  الإدارية للمدراء، واستخدم
 يا.( مدير بالإدارة العل37)

 وكانت أهم نتائج الدراسة:
بين الشاغلين لمناصب إدارية لفترات قصيرة تعزى لمتغير الجنس، لكن  مهمةعدم وجود فروق 

حيث تميل النساء لاستخدام وسائل أكثر شمولًا  ،يوجد فرق في عملية اتخاذ القرار لكبار المدراء
 من الرجال.

 وأوصت الدراسة:
وأشمل لمدراء الخدمة الصحية  للمدراء، والقيام بدراسات أعمير وتطو  ،القيام ببرامج تدريب

 بالمنطقة.
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 :التعقيب على الدراسات السابقة

 -من حيث الموضوع:
تناولـــت مجموعـــة مـــن الدراســـات الســـابقة موضـــوع نظـــم المعلومـــات والـــنظم الخبيـــرة، وتناولـــت  -

 مجموعة أخرى موضوع جودة وفاعلية اتخاذ القرارات.
 السابقة بين النظم الخبيرة وجودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا.لم تربط الدراسات  -

 -من حيث الزمان:
 م.2016م إلى 2004تعتبر جميع الدراسات السابقة حديثة نسبياً، فقد تم إجراؤها منذ العام  -

 -المكان: من حيث
ريا، تنوعت أماكن تطبيق الدراسات السابقة، مثل: )فلسـطين، الأردن، السـعودية، الجزائـر، سـو  -

 نيجيريا، بريطانيا، أمريكيا، اذربيجان، بريطانيا(.
 -من حيث المنهج:

 ,Lichy) دراســـة اعتمـــدت جميـــع الدراســـات الســـابقة المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي، باســـتثناء -

Ziemecki, 2015 )( منهج تحليل النظم2011و)الغامدي،  التجريبي المنهج اتبعوا فقد. 
 -من حيث الأدوات:

 صــالح،) دراســة الدراســات الســابقة الاســتبانة كــأداة لجمــع البيانــات، باســتثناءاســتخدمت جميــع  -
 الشخصية. والمقابلات ،ستبانةالا الدراسة أداة  كانت (2008و)حلفي،  (2009

 -من حيث الفئات المستهدفة:
تنوعـــت الفئــــات المســـتهدفة مــــن قبـــل الدراســــات الســـابقة، مثــــل: )الإدارة العليـــا، مــــدراء، مــــوظفين، 

 عاملين(. ضباط، قانونيين، محاسبين
 -:أوجه الستفادة من الدراسات السابقة تتلخص في التالي

وجـودة اتخـاذ  ،حيـث تـم التعـرف علـى أهميـة كـل مـن الـنظم الخبيـرة ؛بناء الفكـرة العامـة للدراسـة •
 القرارات

الإحصــائية، فــي مجــال المنهجيــة العلميــة، والأدوات العلميــة المســتخدمة، والأســاليب  الاســتفادة  •
 .وطرق معالجة البيانات

 المساعدة في الحصول على المراجع في هذا المجال. •
 دراسة.الوأهمية  ،مشكلة المساعدة في تحديد •
 .إعداد الإطار النظري للدراسة •
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 ( الفجوة البحثية6)جدول 

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة

ـــــــت مجموعـــــــة مـــــــن الدراســـــــات  تناول
ـــــذكاء موضـــــوع  نظـــــم المعلومـــــات، ال

الاصــــــــــــطناعي، الــــــــــــنظم الخبيــــــــــــرة، 
وتناولـــــت مجموعـــــة أخـــــرى موضـــــوع 

صـــــــنع  القـــــــرارات الإداريـــــــة، عمليـــــــة
ـــــــــــــــدقيق القـــــــــــــــرارات، إ جـــــــــــــــراءات الت

ـــي، جـــودة اتخـــاذ القـــرارات ، الإلكترون
دارة فاعليـــة عمليـــة اتخـــاذ القـــرارات، إ
 صنع القرار، عملية اتخاذ القرار.

بـــــين عـــــدم ربـــــط الدراســـــات الســـــابقة 
ــــــرة وجــــــودة  ــــــنظم الخبي موضــــــوعي ال

 .اتخاذ القرارات

 موضـوعي الدراسة الحالية تربط بين
وجـــودة اتخـــاذ قـــرارات  الـــنظم الخبيـــرة

 .الإدارة العليا

اســـــــــــــتخدمت الدراســـــــــــــات الســـــــــــــابقة 
وبعضــــــــــــها الاســــــــــــتبانة  ،الاســـــــــــتبانة

 والمقابلة كأداة لجمع البيانات.

استخدام الدراسات السـابقة أكثـر مـن 
 البيانات.أداة لجمع 

الدراسـة الحاليـة الاسـتبانة  تستخدمأ
 كأداة لجمع البيانات.

اســــتهدفت الدراســــات الســــابقة فئــــات 
مثل: الإدارة العليا، مدراء، موظفين، 

 قانونيين، عاملين. محاسبين

عــــدم تنــــاول أي دراســــة ســــابقة لفئــــة 
الإدارة العليــــــــــا فــــــــــي وزارة الصــــــــــحة 

 .الفلسطينية

 فئــــــة الحاليــــــة علــــــىالدراســــــة تركــــــز 
فمــــا  دائــــرة مــــن مــــدير الإدارة العليــــا

فـــي  زارة الصــحة الفلســطينيةبــو فــوق 
 .المحافظات الجنوبية

 )جرد بواسطة الباحث، بالاستناد إلى الدراسات السابقة(



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الرابعالفصل 
 منهجية الدراسة واجراءاتها

 

 مقدمة
 الدراسة منهج - أولا 
 الدراسة مجتمع - ثانياا 
 الدراسة عينة - ثالثاا 
 الدراسة أداة - رابعاا 

 (الستبانة) الدراسة أداة صدق - خامساا 
 (الستبانة) الدراسة أداة ثبات - سادساا 
 المستخدمة الإحصائية الأساليب - سابعاا 
 الدراسة إجراء خطوات - ثامناا 
 البيانات جمع مصادر - تاسعاا 
 الطبيعي التوزيع اختبار - عاشراا 

 الدراسة صعوبات -الحادي عشر 
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 واجراءاتها الدراسة الرابع: منهجية الفصل

 
 :مقدمة

يتناول هـذا الفصـل منهجيـة الدراسـة التـي تـم اتباعهـا، مـن حيـث مـنهج الدراسـة، ومجتمـع الدراسـة، 
والأســـاليب الإحصــــائية المســــتخدمة، وعينـــة الدراســــة، وأداة الدراســــة، وصـــدق الاســــتبانة، وثباتهــــا، 

 وخطوات إجراء الدراسة، ومصادر البيانات، واختبار توزيع البيانات.

 :منهج الدراسة - أولا 

تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي، والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقـع، ويهـتم 
، كمـــا لا يكتفـــي هـــذا المـــنهج عنـــد جمـــع وكميـــاً  كيفيـــاً  ، ويعبـــر عنهـــا تعبيـــراً دقيقـــاً  بوصـــفها وصـــفاً 

المعلومات المتعلقة بالظاهرة من أجل استقصاء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة، بل يتعدى ذلـك إلـى 
 التحليل والربط والتفسير، للوصول إلى استنتاجات.

 :مجتمع الدراسة - ثانياا 

ـــع ال  – وزارة الصـــحة الفلســـطينيةالإدارة العليـــا فـــي فـــي  مـــوظفينيتكـــون مجتمـــع الدراســـة مـــن جمي
 ، وهم موزعين حسب الجدول التالي:موظفاً ( 170المحافظات الجنوبية، وعددهم )

 الدراسة حسب المسمى الوظيفي مجتمعتوزيع أفراد : (7جدول )

 النسبة المئوية % العدد المسمى الوظيفي م
 9.4 16 مدير عام فأعلى 1
 83.5 142 مدير دائرة 2
 7.1 12 مدير وحدة 3

 %100 170 المجموع
 (2016 :غزةبقطاع وزارة الصحة الفلسطينية في شؤون الموظفين )المصدر: الإدارة العامة ل

  



82 

 

 :عينة الدراسة - ثالثاا 

 عينة الدراسة الستطلاعية: .1

وزارة الإدارة العليــا فــي فــي  مــوظفين( مــن ال20مكونــة مــن عــدد ) اســتطلاعية عينــة تــم اختيــار
 ، وذلك للتحقق من صدق وثبات أداة الدراسة.المحافظات الجنوبية – الصحة الفلسطينية

 عينة الدراسة الفعلية: .2

حيث تم توزيع  ؛تم استخدام أسلوب الحصر الشامل، نظراً لأن حجم مجتمع الدراسة قليل
وزارة الصحة الإدارة العليا في في  موظفينالاستبانات على جميع أفراد مجتمع الدراسة، من ال

 .( استبانة، مثلت عينة الدراسة143، وتم استرداد )المحافظات الجنوبية – الفلسطينية

 :أداة الدراسة - رابعاا 

دور النظم الخبيرة تم استخدام الاستبانة كأداة للدراسة، والتي تم تصميمها خصيصاً، للتعرف على 
 .الفلسطينيةفي جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة 

 مكونات الستبانة:

 وتتكون الاستبانة من:

، العلمـي : وتشتمل علـى البيانـات الشخصـية التاليـة: )الجـنس، المؤهـلالبيانات الشخصية .1
 (.الخدمةسنوات ، عدد المسمى الوظيفي

 وهي مكونة من:، النظم الخبيرةمحاور  .2
 ( فقرات.8، ويشتمل على )الأجهزةمحور  -
 .ات( فقر 10ويشتمل على )، البرمجياتمحور  -
 .ات( فقر 9، ويشتمل على )مهندس المعرفةمحور  -
 وهي مكونة من:، جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليامحاور  .3
 ( فقرات.10، ويشتمل على )الدقةمحور  -
 .ات( فقر 8، ويشتمل على )السرعةمحور  -
 .ات( فقر 6، ويشتمل على )التكلفةمحور  -
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 مقياس التدريج:

( تمثـل أدنـى درجـة 1حيـث ) ؛(5-1استجابات أفراد عينة الدراسة حسـب مقيـاس مـن )وتم اعتماد 
 ( تمثل أعلى درجة موافقة.5موافقة، و)

 وتم تقييم درجات الموافقة بحسب مقياس التدريج المبين في الجدول التالي:

 مقياس درجات الموافقة: (8جدول )
 درجة

 الموافقة

 الوزن 

 الرقمي

 النسبيالوزن  المتوسط الحسابي

 إلى من إلى من

 36.00أقل من  20.00 3.60أقل من  2.00 1 اا قليلة جد

 52.00أقل من  36.00 5.20أقل من  3.60 2 قليلة

 68.00أقل من  52.00 6.80أقل من  5.20 3 متوسطة

 84.00أقل من  68.00 8.40أقل من  6.80 4 كبيرة

 100.00 84.00 10.00 8.40 5 كبيرة جدا

 
 )الستبانة(: صدق أداة الدراسة - خامساا 

ونعني بصدق أداة الدراسة، أن الأداة تقيس ما وضعت لقياسه، وقد تم التأكد مـن صـدق الاسـتبانة 
 من خلال التالي:

 الصدق من وجهة نظر المحكمين )صدق المحتوى/ الصدق الظاهري(: .1
والاختصاص من أجل التأكد ( من المحكمين من أصحاب الخبرة 9الاستبانة على عدد ) ع رضت

مــن ســلامة الصــياغة اللغويــة للاســتبانة، ووضــوح تعليمــات الاســتبانة، وانتمــاء المحــاور للاســتبانة 
ككل، وانتماء الفقرات لمحاور الاستبانة، ومدى صلاحية الاستبانة لقياس الأهداف المرتبطـة بهـذه 

 محكمين.الدراسة، وبذلك تم التأكد من صدق الاستبانة من وجهة نظر ال

 صدق التساق الداخلي )الصدق البنائي(: .2
تم حساب صدق الاتساق الداخلي لمحاور وفقرات الاستبانة، بعـد تطبيقهـا علـى عينـة اسـتطلاعية 

( من مجتمع الدراسة، ومن خلال إيجاد معاملات الارتباط لمحـاور وفقـرات الاسـتبانة، 20قوامها )
 كما هو مبين في الجداول التالية:
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 صدق التساق الداخلي لمحاور الستبانة: (9جدول )

 المحور م
معامل 
 "Sigقيمة " الرتباط

مستوى 
 الدللة

 0.05 0.000 0.682 الأجهزة 1
 0.05 0.000 0.831 البرمجيات 2
 0.05 0.000 0.786 مهندس المعرفة 3
 0.05 0.000 0.872 النظم الخبيرة 
 0.05 0.000 0.805 الدقة 1
 0.05 0.000 0.680 السرعة 2
 0.05 0.000 0.772 التكلفة 3
 0.05 0.000 0.843 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 

 (.0.433( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(19* قيمة "ر: معامل ارتباط بيرسون" عند درجة حرية )
دالـة إحصـائياً، وتفـي بـأغراض  صـدقأن جميـع المحـاور تتمتـع بمعـاملات  (9)يتبين من الجدول 

 الدراسة.
 النظم الخبيرةصدق التساق الداخلي لفقرات محاور : (10جدول )

 رقم 
 الفقرة

 معامل 
 الرتباط

 مستوى 
 الدللة

 رقم 
 الفقرة

 معامل 
 الرتباط

 مستوى 
 الدللة

 رقم 
 الفقرة

 معامل 
 الرتباط

 مستوى 
 الدللة

 فقرات المحور الثالث الثاني فقرات المحور فقرات المحور الأول
1 0.827 0.05 1 0.914 0.05 1 0.668 0.05 
2 0.709 0.05 2 0.954 0.05 2 0.773 0.05 
3 0.637 0.05 3 0.758 0.05 3 0.750 0.05 
4 0.717 0.05 4 0.791 0.05 4 0.674 0.05 
5 0.815 0.05 5 0.608 0.05 5 0.645 0.05 
6 0.859 0.05 6 0.709 0.05 6 0.687 0.05 
7 0.853 0.05 7 0.844 0.05 7 0.807 0.05 
8 0.792 0.05 8 0.761 0.05 8 0.816 0.05 

   
9 0.820 0.05 9 0.791 0.05 

   
10 0.914 0.05    

 (.0.433( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(19* قيمة "ر: معامل ارتباط بيرسون" عند درجة حرية )
دالـة إحصـائياً، وتفـي بـأغراض  صـدقأن جميع الفقرات تتمتع بمعـاملات  (10)يتبين من الجدول 

 الدراسة.
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 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العلياصدق التساق الداخلي لفقرات محاور : (11جدول )

 رقم 
 الفقرة

 معامل 
 الرتباط

 مستوى 
 الدللة

 رقم 
 الفقرة

 معامل 
 الرتباط

 مستوى 
 الدللة

 رقم 
 الفقرة

 معامل 
 الرتباط

 مستوى 
 الدللة

 فقرات المحور الثالث فقرات المحور الثاني فقرات المحور الأول
1 0.851 0.05 1 0.830 0.05 1 0.858 0.05 
2 0.658 0.05 2 0.652 0.05 2 0.956 0.05 
3 0.739 0.05 3 0.832 0.05 3 0.794 0.05 
4 0.884 0.05 4 0.699 0.05 4 0.878 0.05 
5 0.736 0.05 5 0.904 0.05 5 0.877 0.05 
6 0.871 0.05 6 0.756 0.05 6 0.746 0.05 
7 0.789 0.05 7 0.895 0.05    
8 0.687 0.05 8 0.847 0.05    
9 0.796 0.05       

10 0.607 0.05       
 (.0.433( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(19* قيمة "ر: معامل ارتباط بيرسون" عند درجة حرية )

دالـة إحصـائياً، وتفـي بـأغراض  صـدقأن جميع الفقرات تتمتع بمعـاملات  (11)يتبين من الجدول 
 الدراسة.

 )الستبانة(: ثبات أداة الدراسة - سادساا 

ونعنــي بثبــات أداة الدراســة، أن الأداة تعطــي نفــس النتــائج تقريبــاً لــو طبقــت مــرة أخــرى علــى نفــس 
تتغيـــر، وقـــد تـــم التأكـــد مـــن ثبـــات الاســـتبانة مـــن خـــلال المجموعـــة مـــن الأفـــراد، أي أن النتـــائج لا 

 التالي:

  الثبات باستخدام معادلة ألفا كرونباخ: .1

تم التأكد من ثبات الاستبانة مـن خـلال حسـاب معـاملات الارتبـاط باسـتخدام معادلـة ألفـا كرونبـاخ 
 لمحاور الاستبانة، كما هو مبين في الجدول التالي:
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 الرتباط باستخدام معادلة ألفا كرونباخ لمحاور الستبانةمعاملات : (12جدول )

 معامل الرتباط المحور م
 0.948 الأجهزة 1
 0.778 البرمجيات 2
 0.940 مهندس المعرفة 3
 0.956 النظم الخبيرة 
 0.934 الدقة 1
 0.850 السرعة 2
 0.794 التكلفة 3
 0.979 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 

أن معــاملات الارتبــاط باســتخدام معادلــة ألفــا كرونبــاخ لمحــاور الاســتبانة  (12)يتبــين مــن الجــدول 
 هي معاملات ثبات دالة إحصائياً، وتفي بأغراض الدراسة.

 الثبات بطريقة التجزئة النصفية: .2

تـــم التأكـــد مـــن ثبـــات الاســـتبانة مـــن خـــلال حســـاب معـــاملات الارتبـــاط بطريقـــة التجزئـــة النصـــفية 
 لمحاور الاستبانة، كما هو مبين في الجدول التالي:

 معاملات الرتباط بطريقة التجزئة النصفية لمحاور الستبانة: (13جدول )

 المحور م
 معامل الرتباط

 بعد التعديل قبل التعديل
 0.868 0.767 الأجهزة 1
 0.882 0.789 البرمجيات 2
 0.750 0.600 مهندس المعرفة 3
 0.888 0.799 الخبيرةالنظم  
 0.861 0.756 الدقة 1
 0.902 0.822 السرعة 2
 0.915 0.844 التكلفة 3
 0.929 0.867 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 

أن معــــاملات الارتبــــاط لمحــــاور الاســــتبانة هــــي معــــاملات ثبــــات دالــــة  (13)يتبــــين مــــن الجــــدول 
 إحصائياً، وتفي بأغراض الدراسة.
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 :الأساليب الإحصائية المستخدمة - سابعاا 

(  )معامل SPSSوللإجابة على أسئلة الدراسة تم استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )
سـمرنوف،  -ارتباط بيرسون، معادلة ألفا كرونباخ، طريقة التجزئة النصـفية، اختبـار كولمجـوروف 

، تحليــل الانحــدار One-Way ANOVA، اختبــار T-Testللعينــة الواحــدة، اختبــار  Tاختبــار 
 ( في إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة للدراسة، وهي على النحو التالي:الخطي

لقيــاس صــدق  (:Pearson Correlation Coefficientمعامــل ارتبــاط بيرســون ) .1
 .ةوالتابع ةالمستقل اتالاتساق الداخلي، وكذلك تحديد طبيعة العلاقة بين المتغير 

 .لقياس ثبات الاستبانة (Cronbach's Alpha): كرونباخمعادلة ألفا  .2
 .لقياس ثبات الاستبانة (Split-Half Method): طريقة التجزئة النصفية .3
لاختبـار إذا  (:Kolmogorov-Smirnov Testسـمرنوف ) –اختبـار كولمجـوروف  .4

 كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه.
لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض اسـتجابات عينـة الدراسـة علـى  للعينة الواحدة: Tاختبار  .5

فقرات ومحاور الاستبانة، وللتعرف على مدى انحـراف الاسـتجابات لكـل فقـرة مـن الفقـرات 
، وقيمـــة "T"عـــن وســـطها الحســـابي، إلـــى جانـــب المحـــاور الرئيســـة، وللتعـــرف علـــى قيمـــة 

"Sig.". 
مـن وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية للتحقـق  (:T-Testلعينتين مسـتقلتين ) Tاختبار  .6

 في متوسط تقدير أفراد عينة الدراسة لمتغير: )الجنس(.
للتحقـق مــن وجــود فــروق  (:One Way ANOVAاختبــار تحليــل التبــاين الأحــادي ) .7

، العلمــي ذات دلالــة إحصــائية فــي متوســط تقــدير أفــراد عينــة الدراســة لمتغيــرات: )المؤهــل
 (.مةالخدسنوات ، عدد المسمى الوظيفي

لبيـــان أثـــر المتغيـــرات المســـتقلة علـــى المتغيـــر التـــابع، وتحديـــد تحليـــل النحـــدار الخطـــي:  .8
 معادلة الانحدار الخطي.

  



88 

 

 :خطوات إجراء الدراسة - ثامناا 

 تم إتباع الخطوات التالية:

 على الدراسات السابقة في مجال الدراسة، وتلخيصها والتعليق عليها. الاطلاع .1
 على الأدب النظري السابق في مجال الدراسة، وبناء الإطار النظري للدراسة. الاطلاع .2
 بناء أداة الدراسة )الاستبانة(، والتحقق من صدق وثبات الاستبانة. .3
 اختيار مجتمع وعينة الدراسة. .4
 توزيع أداة الدراسة )الاستبانة( على عينة الدراسة وجمعها. .5
 قيب عليها.تحليل البيانات، وعرضها في جداول، والتع .6
 .ةمقترحدراسات الوال ،تفسير النتائج ومناقشتها، وصياغة التوصيات .7

 .البياناتجمع مصادر  - تاسعاا 

 تنقسم مصادر البيانات في هذه الدراسة إلى نوعين، وهما:

ــات الرئيســة: .1 دور الــنظم وذلــك للتعــرف علــى  ؛وتتمثــل فــي أداة الدراســة )الاســتبانة( البيان
 .قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية الخبيرة في جودة اتخاذ

: وتتمثـــل فـــي الدراســـات والأدبيـــات الســـابقة، ومـــا تحويـــه المكتبـــات مـــن البيانـــات الثانويـــة .2
 دراسات وأبحاث وكتب ومراجع في مجال الدراسة.

 :التوزيع الطبيعياختبار  - عاشراا 

 K-S)   )Kolmogorov-Smirnov Testســمرنوف  -تــم اســتخدام اختبــار كولمجــوروف 

لاختبــار إذا كانــت البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي مــن عدمــه، وكانــت النتــائج كمــا هــي مبينــة فــي 
 الجدول التالي:
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 اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الستبانة: (14جدول )

 ".Sigقيمة " المحور م
  محاور النظم الخبيرة 
 0.195 الأجهزة 1
 0.087 البرمجيات 2
 0.073 مهندس المعرفة 3
  محاور جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 
 0.200 الدقة 1
 0.170 السرعة 2
 0.184 التكلفة 3

" لجميــع محــاور الاســتبانة أكبــر مــن مســتوى الدلالــة .Sigأن قيمــة " (14رقــم )يتبــين مــن الجــدول 
اســتخدام  ولــذلك تــم(، وهــذا يــدل علــى أن جميــع محــاور الاســتبانة تتبــع التوزيــع الطبيعــي، 0.05)

 .الاختبارات المعلمية
 
 :الدراسة صعوبات -حادي عشر ال

ض أثناء إعداد دراسته بعفي واجه الباحث فقد  ؛لا يخلو أي عمل بحثي من صعوبات
كل كبير على والذي أثر بش ؛نقطاع المستمر للتيار الكهربائيالإوالتي تكمن في  ،الصعوبات

، المراجع والدراسات العربية الحديثة المتعلقة بموضوع النظم الخبيرةعملية إعداد الدراسة، وندرة 
تبانة عليهم لتعبئة الاس ئاً مما شكل عب ؛انشغال الإدارة العليا في وزارة الصحة معظم الوقتو 

 مق، وكثرة المؤسسات الصحية التابعة لوزارة الصحة الفلسطينية.ودراستها بشكل مع

ولقد تجاوز الباحث بعضاً من هذه الصعوبات من خلال مشورة ذوي الاختصاص، خاصةً 
رشاد طيلة فترة الدراسة، وسهل الصعب على والإ مشرف الدراسة الذي تفضل بإبداء النصح

 .الباحث

 
. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الخامسالفصل 
 نتائج الدراسة الميدانية

 مقدمة

 الدراسة لعينة الإحصائي الوصف

 ومناقشتها الأول السؤال نتائج

 ومناقشتها الثاني السؤال نتائج

 ومناقشتها الثالث السؤال نتائج

 ومناقشتها الرابع السؤال نتائج

 ومناقشتها الخامس السؤال نتائج
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 نتائج الدراسة الميدانية: الفصل الخامس

 :مقدمة

تناول الفصل الخامس عرضاً لنتائج الدراسة؛ حيث يتضمن توزيع أفراد العينة حسب بعض 
المتغيرات الشخصية، وإجابة عن أسئلة الدراسة والتحقق من الفروض، حيث تم استخدام الرزمة 

 .(SPSS)الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 :الوصف الإحصائي لعينة الدراسة

المسمى المؤهل العلمي، نة الدراسة حسب متغيرات: الجنس، يتوضح الجداول الآتية وصفاً لع
 سنوات الخدمة:الوظيفي، 

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس (15جدول )

 النسبة المئوية التكرار البيان

 الجنس
 83.9 120 ذكر

 16.1 23 أنثى

 100.0 143 الإجمالي

حيث أن ما نسبته  ؛أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث بفارق كبير (15رقم )يتضح من الجدول 
الميل إلى  ويعزو الباحث ذلك إلى ؛( إناث%16.1( من عينة الدراسة ذكور، بينما )83.9%)

تعيين الذكور في المناصب القيادية، ولطبيعة المتقدمين للوظائف الإشرافية من الذكور أكثر من 
رافية في الوزارة، ولطبيعة الثقافة المجتمعية السائدة في الوظائف، الإناث لإشغال المناصب الإش

في الوزارة من الذكور، نظراً لقدرتهم على متابعة  الإشرافية بمن يتبوأ المناص ةغالبيكما أن 
غالبية الإناث العاملات ، كذلك فإن والتي تتطلب حركة دائمة ،المهام والمسؤوليات على عاتقهم

 المساربتطوير  الاهتمامغزة، تبقى لسنوات في مستوى وظيفي معين دون  في المؤسسات بقطاع
في الواجبات الأسرية، والإجازات الطويلة  للاهتمام، نظراً ةإشرافي الوظيفي والوصول لمناصب
 نجاز العمل.إلى عكإجازة الأمومة، والتي تؤثر 
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 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي (16جدول )

 النسبة المئوية التكرار البيان

 المؤهل العلمي
 38.5 55 بكالوريوس

 37.1 53 ماجستير

 24.5 35 دكتوراه 

 100.0 143 الإجمالي

من عينة الدراسة يحملون مؤهل  %38.5( أن ما نسبته 16يتضح من الجدول رقم )
 .حملة الدكتوراه من  %24.5من حملة الماجستير، وأن  %37.1، وأن ما نسبته سالبكالوريو 

ويعزو الباحث ذلك إلى اشتراط قانون الخدمة المدنية الفلسطيني الترشح للوظائف الإشرافية على 
أن يكون الحد الأدنى ممن يحملون مؤهل البكالوريوس، كما يدل على أن أصحاب الوظائف 

يضاً على أن الإشرافية، يحملون مؤهلات علمية تساهم في تعزيز مواقعهم القيادية، ويدل ذلك أ
الوزارة تحرص على أن يكون أصحاب الوظائف الإشرافية من الكفاءات وأصحاب المؤهلات 

 العليا، نظراً لطبيعة وخصائص الوظائف الإشرافية التي تحتاج إلى قدرات ومهارات خاصة.

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير المسمى الوظيفي (17جدول )

 يةالنسبة المئو  التكرار البيان

 المسمى الوظيفي
 9.10 13 مدير عام فأعلى

 7.00 10 وحدةمدير 

 83.90 120 دائرةمدير 

 100.0 143 الإجمالي
من عينة الدراسة مسماهم الوظيفي "مدير  %83.9( أن ما نسبته 17يتضح من الجدول رقم )

 .مسماهم "مدير وحدة" %7.0دائرة"، وما نسبته 

حيث تدرج الوظائف الإشرافية من  ؛الهيكل التنظيمي داخل الوزارةويعزو الباحث ذلك إلى طبيعة 
 ووكيل وزارة. ،ووكلاء مساعدين ،ومدير عام ،مدير دائرة إلى أعلى الهرم مدير وحدة
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 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخدمة (18جدول )

 النسبة المئوية التكرار البيان

 عدد سنوات الخدمة
 3.50 5 سنوات 5أقل من 

 18.20 26 سنوات 10أقل من -5من 

 78.30 112 سنوات فأكثر 10

 100.0 143 الإجمالي
من عينة الدراسة بلغت سنوات الخدمة لديهم  %78.3( أن ما نسبته 18يتضح من الجدول رقم )

 سنوات". 5"أقل من  %3.5سنوات فأكثر" وهي نسبة مرتفعة، وما نسبته  10"

من سنوات  ذلك إلى أن من يشغل وظائف إشرافية يجب أن يتمتع بعدد كاف  ويعزو الباحث 
وهو الحد  ،سنوات 5الخبرة، وخاصة لفئات الإدارة العليا، وأن عدد سنوات الخدمة لا تقل على 

الأدنى لمتطلبات شغل الوظائف الإشرافية في المؤسسات الحكومية، وفقاً لشروط ديوان الموظفين 
وهو م ؤشر واضح على أن الوزارة تتبع سياسة سليمة في ملء شواغر  العام في قطاع غزة،

 المناصب الإشرافية بالموظفين الذين تتوفر لديهم القدرة والمهارة والخبرة العلمية.

 : نتائج السؤال الأول ومناقشتها
 ؟"النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينية ينص السؤال الأول على: "ما واقع استخدام

( One Sample T test( للعينة الواحدة )Tابة عن السؤال الأول استخدم الباحث اختبار )للإج
لكل محور من محاور النظم الخبيرة والدرجة الكلية لفقراته، كذلك قام الباحث بتحليل فقرات كل 

 -محور، وفيما يلي بيان للنتائج:

( .Sig( وقيمة الحتمال )Tزان النسبية وقيمة )(: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والأو 19جدول )
 لمحاور متغير النظم الخبيرة والدرجة الكلية لفقراته

المتوسط  المحور م.
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
درجة  الرتبة النسبي

 الموافقة
 كبيرة 2 68.339 0.000 9.860 0.506 3.417 الأجهزة 1
 متوسطة 3 67.315 0.000 6.495 0.673 3.366 البرمجيات 2
 كبيرة 1 69.153 0.000 8.642 0.633 3.458 مهندس المعرفة 3

 كبيرة  68.231 0.000 9.140 0.538 3.412 النظم الخبيرة
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
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(، وهذا 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sig( أن قيم الاحتمال )19يتضح من الجدول )
(، كذلك يتضح أن 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،يدلل على أن المتوسط الحسابي دال إحصائياً 

موجبة، أي أن المتوسطات ( الجدولية، وكان جميعها T( المحسوبة أكبر من قيمة )Tقيمة )
(، أي أن 3الحسابية لمحاور النظم الخبيرة والدرجة الكلية لفقراته كانت أكبر من درجة الحياد )

 واقع النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينية أعلى من المتوسط، وجاءت بدرجة موافقة كبيرة.

(، وجاء محور مهندس %68.231ويتضح من الجدول أيضاً أن مستوى النظم الخبيرة بلغ )
( بدرجة موافقة كبيرة، ثم محور الأجهزة %69.153المعرفة بالمرتبة الأولى بوزن نسبي بلغ )

( أي بدرجة موافقة كبيرة، وجاء بالمرتبة الأخيرة محور البرمجيات %68.339بوزن نسبي بلغ )
 ( أي بدرجة موافقة متوسطة.%67.315بوزن نسبي بلغ )

كونها توفر الوقت  ؛تائج إلى اهتمام وزارة الصحة الفلسطينية بالنظم الخبيرةويعزو الباحث هذه الن
والجهد، وتطور أساليب العمل، كذلك تسعى الوزارة لمواجهة التطورات العالمية في مجال العمل 
الصحي والإداري، كما أن النظم الخبيرة تمنح صناع القرار البيانات والمعلومات والنماذج اللازمة 

صنع القرار، وجاء مجال مهندس المعرفة بالمرتبة الأولى كون الوزارة تمتلك كوادر إدارية، لعملية 
ومهندسين لديهم القدرة على إدارة البرمجيات والبيانات المتوفرة، كما أن هناك توجهاً لدى الوزارة 

سنوات،  بتحويل تعاملاتها إلى إلكترونية، وقد بدأت بالفعل بأرشفة ملفاتها منذ أكثر من ثلاث
ومعظم القائمين على هذه العمليات هم من المهندسين المختصين بالبرمجيات والأجهزة 
والحواسيب، وجاء مجال الأجهزة بالمرتبة الثانية وبدرجة موافقة كبيرة نظراً للتحولات والتطورات 

زة في التي طرأت على مؤسسات وزارة الصحة، وقناعة الإدارة العليا للوزارة بأهمية هذه الأجه
لأن الوزارة تواجه صعوبات في  ؛توفير الوقت والجهد والتكلفة، أما مجال البرمجيات جاء متوسطاً 

وأن هذا التحول يكون تدريجياً، كذلك فإن ضعف  ،التحول من البيانات الورقية إلى الإلكترونية
ضغوط  وقد يكون هناك عوامل أخرى أهمها حجم ،الإمكانات المتاحة للوزارة يساهم في ذلك

العمل الملقاة على عاتق العاملين بوزارة الصحة الفلسطينية، والانقطاع المستمر للكهرباء، 
ومعاناة الوزارة من أزمات وتحديات على مدار عشر سنوات مضت؛ ويعتقد الباحث بأن هناك 
قناعة بالنظم الخبيرة لدى الوزارة لكن هذه النظم بحاجة إلى تحسين وحماية بشكل مستمر، 
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ةً وأن هذه النظم يفترض أن تتضمن إدارة جيدة للبيانات والمعلومات، وخلق لغة حوار خاص
 مناسبة مع الأجهزة المتوفرة، وإعداد نماذج إحصائية ورياضية وصحية تحاكي تلك البيانات.

والتي أكدت على وجود نظام  ،(2016وهذه النتائج تتفق إلى حد ما مع نتائج دراسة )نجم، 
والتي أشارت إلى  ،(2010وسب، كذلك تتفق مع نتائج دراسة )الدويك، معلومات صحي مح

ودراستي )نجم،  ،ولعل سبب الاتفاق بين الدراسة الحالية ،وجود نظام معلومات صحية محوسبة
وطبقت على مؤسسات وزارة الصحة  ،( أنها دراسات محلية2010(، و)دويك، 2016

(، 2009الفلسطينية، كما وتتفق النتائج الواردة في الجدول أعلاه مع نتائج دراسة )رمضان، 
(، وتتفق أيضاً مع نتائج دراسة )البشتاوي والبقمي، 2004(، و)غنيم، 2008ودراسة )طبش، 

 ,Olumoyeو)(، 2005(، و)المحاسنة، 2010(، و)العماج، 2011(، و)الغامدي، 2015

 (.Asemi, 2011(، و)2013
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( .Sig( وقيمة الحتمال )T(: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والأوزان النسبية وقيمة )20جدول )
 لفقرات محور الأجهزة والدرجة الكلية لفقراته

المتوسط  الفقرات م.
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
درجة  الرتبة النسبي

 الموافقة

1 
تتــوافر أجهــزة حاســوب ملائمــة 

 لتشغيل النظم الخبيرة.
 كبيرة 4 68.392 0.000 4.934 1.017 3.420

2 
تكـــــــــــــــون الأجهـــــــــــــــزة مـــــــــــــــزودة 
بمعلومـــات شــــاملة عنـــد اتخــــاذ 

 .القرار
 متوسطة 7 64.895 0.002 3.127 0.936 3.245

3 
ـــــى اقتنـــــاء الأجهـــــزة  يترتـــــب عل

الخبيـــــــرة  التـــــــي تطبـــــــق الـــــــنظم
 .تكاليف مالية مرتفعة

 كبيرة 2 71.608 0.000 7.652 0.907 3.580

4 
 تواجــــــه الــــــوزارة صــــــعوبة عنــــــد

اســــــــــتخدام الأجهــــــــــزة المعــــــــــدة 
 .لاتخاذ القرار

 متوسطة 6 65.175 0.003 3.037 1.019 3.259

5 
تتميــز أجهــزة الحاســوب المعــدة 
للــنظم الخبيــرة بمواكبــة التطــور 

 التكنولوجي.
 متوسطة 5 67.133 0.000 4.785 0.891 3.357

6 
ت قـــدم أجهـــزة الحاســـوب المعـــدة 
ـــــــــرة المعلومـــــــــات  ـــــــــنظم الخبي لل

 بأشكال بيانية أو رياضية.
 متوسطة 8 64.615 0.003 3.035 0.909 3.231

7 
ـــــــــــــاج الأجهـــــــــــــزة المعـــــــــــــدة  تحت

 إلــــىلاســــتخدام الــــنظم الخبيــــرة 
 .كفاءة عالية

 كبيرة 1 73.566 0.000 9.424 0.861 3.678

8 
ــنظم  يتميــز مســتخدمو أجهــزة ال
ـــــــــــالخبرة والكفـــــــــــاءة  ـــــــــــرة ب الخبي

 العالية.
 كبيرة 3 71.329 0.000 8.190 0.827 3.566

 كبيرة  68.339 0.000 9.860 0.506 3.417 الأجهزة
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
(، 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sig( أن قيم الاحتمال )20يتضح من الجدول رقم )

(، كذلك يتضح 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،وهذا يدلل على أن المتوسط الحسابي دال إحصائياً 
( الجدولية، وكان جميعها موجبة، أي أن المتوسطات T( المحسوبة أكبر من قيمة )Tأن قيمة )
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(، أي أن 3الحسابية لفقرات محور الأجهزة والدرجة الكلية لفقراته كانت أكبر من درجة الحياد )
 واقع الأجهزة في وزارة الصحة الفلسطينية أعلى من المتوسط، وجاءت بدرجة موافقة كبيرة.

الأجهزة المعدة لاستخدام النظم  تحتاج) تنص علىو  ،( بالمرتبة الأولى7وجاءت الفقرة رقم )
ويرى الباحث  ؛(كبيرة(، وهي بدرجة موافقة )%73.566(، بوزن نسبي )كفاءة عالية إلىالخبيرة 

وطبيعة هذه البيانات  ،ضخامة البيانات والمعلومات التي يتم تزويدها للأجهزةبأن ذلك يرجع إلى 
والمعلومات المستخدمة في النظم الخبيرة بوزارة الصحة تحتاج إلى أجهزة بمواصفات عالية 
تستطيع التعامل مع هذه البيانات، واستمرارية التواصل مع الأجهزة وتزويدها بالمعلومات 

 نتاجات المطلوبة.والبيانات بشكل دائم، وانتظار الاستعلامات أول بأول، حتى الوصول إلى الاست

ت قدم أجهزة الحاسوب المعدة للنظم الخبيرة )(، وتنص على 6بينما جاءت أدنى فقرة رقم )
(، وهي بدرجة موافقة %64.615(، بوزن نسبي )المعلومات بأشكال بيانية أو رياضية

ويعزو الباحث ذلك إلى تقدم أجهزة الحاسوب في وزارة الصحة أغلب خدماتها بشكل  ؛(متوسطة)
قارير وتفتقر إلى عنصر التحليل لإخراجها على شكل رسومات بيانية ورياضية، وضعف في ت

ولعل ذلك يرجع إلى  ؛النماذج المتوفرة خاصة النماذج الرياضية والإحصائية والأشكال البيانية
ضيق الوقت المتاح لإخراج ذلك، رغم أهمية هذه النماذج والبيانات كواحدة من العوامل المساهمة 

 نجاح النظم الخبيرة، وأهميتها في عملية صنع القرار، وقراءة واقع الوزارة، وطبيعة أعمالها.في 

حيث يتضح أن توفير الأجهزة والحواسيب  ؛وبشكل عام جاءت معظم الفقرات بدرجة موافقة كبيرة
ت لأن الوزارة تعاني من مشكلات تتعلق بالانقسام الفلسطيني، ومشكلا ؛والمعدات مكلفاً للوزارة

تتعلق بنقص الموارد المتاحة، وخاصة وأن النظم الخبيرة بحاجة إلى أجهزة تتمتع بكفاءة عالية 
لتكن قادرة على استيعاب البيانات والمعلومات الضخمة، وترجمتها إلى نماذج وأشكال، ويتضح 

وهذا يرجع إلى  ؛أيضاً أن العاملين بالوزارة لديهم القدرة والكفاءة على الاستخدام الأمثل للأجهزة
كذلك فإن الانفتاح الحالي على التقنيات  ،اهتمام الوزارة باستقطاب وتعيين الكوادر المؤهلة

ة جعلت من استخدام الأجهزة مهارة يلجأ لها كافة أفراد المجتمع يعالعالمية، والتطورات السر 
لبيانات المتوفرة فإن الأجهزة المتوفرة ملائمة وتتناسب مع طبيعة ا ؛الفلسطيني، وفي المجمل

 بالوزارة والنظم الخبيرة المعتمدة.
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(، 2009(، و)رمضــان، 2010(، و)الــدويك، 2016وتتفــق هــذه النتــائج مــع نتــائج دراســة )نجــم، 
 (.Olumoye, 2013و)(، 2008(، و)حلفي، 2010(، و)العماج، 2008و)طبش، 

( .Sig( وقيمة الحتمال )Tلنسبية وقيمة )(: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والأوزان ا21جدول )
 لفقرات محور البرمجيات والدرجة الكلية لفقراته

المتوسط  الفقرات م.
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
درجة  الرتبة النسبي

 الموافقة

1 
ـــنظم الخبيـــرة  تتناســـب برمجيـــات ال

 مع متطلبات اتخاذ القرار
 كبيرة 3 68.252 0.000 5.693 0.867 3.413

2 
ــــــنظم الخبيــــــرة  ــــــات ال ــــــوفر برمجي ت

 المعلومات الكافية لاتخاذ القرار
 متوسطة 5 67.552 0.000 5.338 0.846 3.378

يمتــــــاز النظــــــام الخبيــــــر لصــــــناعة  3
 القرارات بسهولة التعلم

 متوسطة 7 65.874 0.000 4.279 0.821 3.294

برمجيـات تتوافر وسائل آمنـة لحمايـة  4
 متوسطة 6 67.133 0.000 4.624 0.922 3.357 النظم الخبيرة من التخريب

5 
تســــاعد برمجيـــــات الــــنظم الخبيـــــرة 
على اتخاذ القرار المناسب ضـمن 

 استراتيجية واضحة
 كبيرة 2 69.231 0.000 5.779 0.955 3.462

6 
يوجد توافق بين نوعية البرمجيـات 
التــي توفرهــا الــنظم الخبيــرة واتخــاذ 

 القرار
 متوسطة 9 65.315 0.000 3.645 0.872 3.266

تـــــــــوفر برمجيـــــــــات الـــــــــنظم الخبيـــــــــرة  7
 كبيرة 1 70.490 0.000 7.137 0.879 3.524 المعلومات اللازمة عند اتخاذ القرار

8 
في تساهم برمجيات النظم الخبيرة 

 التنبؤ بالمشكلات
 متوسطة 10 65.315 0.001 3.297 0.964 3.266

9 
تساهم برمجيات النظم الخبيرة في 
بلــــــــورة رؤيــــــــة أوضــــــــح للمشــــــــاكل 

 واختيار حلول مناسبة
 كبيرة 4 68.252 0.000 5.266 0.937 3.413

10 
تتميـــــز برمجيـــــات الـــــنظم الخبيــــــرة 
بالمرونـــــــــــة اللازمـــــــــــة لاســـــــــــتخدام 

 المعلومات في اتخاذ القرارات
 متوسطة 8 65.734 0.000 3.983 0.861 3.287

 متوسطة  67.315 0.000 6.495 0.673 3.366 البرمجيات
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
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(، وهذا 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sig( أن قيم الاحتمال )21يتضح من الجدول )
(، كذلك يتضح أن 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،يدلل على أن المتوسط الحسابي دال إحصائياً 

جميعها موجبة، أي أن المتوسطات  ت( الجدولية، وكانT( المحسوبة أكبر من قيمة )Tقيمة )
(، أي أن 3الحسابية لفقرات محور البرمجيات والدرجة الكلية لفقراته كانت أكبر من درجة الحياد )

 (.%67.315البرمجيات في وزارة الصحة الفلسطينية جاءت متوسط بوزن نسبي بلغ ) واقع

توفر )وتنص على  ،( حظيت على المرتبة الأولى7ويتضح من الجدول أيضاً أن الفقرة رقم )
(، وهي %70.490(، بوزن نسبي )برمجيات النظم الخبيرة المعلومات اللازمة عند اتخاذ القرار

؛ ويعزو الباحث ذلك إلى أن تصميمها بالأساس لتزويد المستخدمين (كبيرةبدرجة موافقة )
النهائيين بالمعلومات التي يحتاجونها لاتخاذ القرار المناسب، بالإضافة إلى طبيعة المدخلات في 

 البرمجيات وقواعد المعرفة تساعدها على امتلاك معلومات دقيقة.

يوجد توافق بين نوعية البرمجيات التي وهي ) (،6فكانت رقم ) ؛أما الفقرة ذات المرتبة الأخيرة
( بنفس الوزن النسبي وتنص على 8، وجات الفقرة رقم )(توفرها النظم الخبيرة واتخاذ القرار

(، وهي بدرجة %65.315، بوزن نسبي )(التنبؤ بالمشكلاتفي تساهم برمجيات النظم الخبيرة )
ات إلى حد ما تخدم الإدارة العليا بشكل وذلك يرجع إلى أنه لا توجد برمجي ؛(متوسطةموافقة )

واعتقاد الإدارة العليا في وزارة الصحة بأن برمجيات النظم الخبيرة تساهم في حل  ،خاص
كذلك يعتقد الباحث بأن  ؛المشكلات من خلال اتخاذ القرارات المناسبة أكثر من التنبؤ بالمشكلات

ما التنبؤ بمشكلات العمل الصحي يواجه صعوبة خاصة وأن تلك المشكلات والأزمات غالباً 
سرائيلي، ونقص الموارد المتاحة وهي من الصعب مصادر خارجية سببها الإحتلال الإ منتكون 

 التنبؤ بها في ظل الظروف الراهنة في قطاع غزة.

وما تحتويه من نماذج وبيانات ومعلومات تساهم في  ،ظم الخبيرةفإن برمجيات الن ؛وبشكل عام
توضيح الرؤية لصناع القرار، وبالتالي تساعدهم على اتخاذ القرارات المناسبة، كما تسهم هذه 
البرمجيات في بلورة رؤية حول المشكلات والبدائل المتاحة لمواجهتها، لكن الأوضاع التي تمر 

ع غزة من نقص الكوادر والموارد تسهم في إضعاف هذه بها المؤسسات الصحية في قطا
 البرمجيات وقدرتها على تحقيق الأهداف المرجوة منها.
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(، 2008(، و)طـــبش، 2010(، و)الـــدويك، 2016وتتفـــق هـــذه النتـــائج مـــع نتـــائج دراســـة )نجـــم، 
 (.Olumoye, 2013و)(، 2008(، و)حلفي، 2010و)العماج، 

( .Sig( وقيمة الحتمال )Tالنحرافات المعيارية والأوزان النسبية وقيمة )(: المتوسطات الحسابية و 22جدول )
 لفقرات محور مهندس المعرفة والدرجة الكلية لفقراته

المتوسط  الفقرات م.
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
درجة  الرتبة النسبي

 الموافقة

1 
المعلومات المقدمة مـن قبـل  تكون 

نظم للـــــــ كافيـــــــةمهنـــــــدس المعرفـــــــة 
 الخبيرة لاتخاذ القرار

 كبيرة 6 68.811 0.000 5.952 0.885 3.441

2 
يقــــــــوم مهنــــــــدس المعرفــــــــة بتقيــــــــيم 
ـــــــنظم الخبيـــــــرة بصـــــــورة  فاعليـــــــة ال

 مستمرة
 متوسطة 7 67.413 0.000 5.097 0.870 3.371

3 
مهنــــــدس المعرفــــــة الخبــــــرة  يمتلــــــك
 كبيرة 3 70.210 0.000 7.435 0.821 3.510 بالنظم الخبيرةالكافية 

4 
تنبــــؤ المهنــــدس المعرفــــة  يســــتطيع

 بالمشاكل المحتملة
 متوسطة 9 64.056 0.001 3.249 0.746 3.203

5 
ــــــك ــــــدرة  يمتل ــــــة الق ــــــدس المعرف مهن

 الحقيقيـــــة لكاعلـــــى تحديـــــد المشـــــ
 دارتهاوالقدرة على إ

 كبيرة 6 68.811 0.000 6.433 0.819 3.441

6 
ــــــــة فــــــــي  يســــــــاهم مهنــــــــدس المعرف

 كبيرة 4 70.070 0.000 7.410 0.813 3.503 اختيار الحلول المناسبة

7 
يساهم مهنـدس المعرفـة مـع الـنظم 
الخبيـــرة فـــي تحقيـــق نتـــائج أفضـــل 

 عند اتخاذ القرار
 كبيرة 2 70.769 0.000 8.395 0.767 3.538

8 
تزويـــد مهنـــدس يترتـــب علـــى عـــدم 

الخبيـرة بالمعلومـات للنظم المعرفة 
 اللازمة قرارات خاطئة

 كبيرة 1 73.007 0.000 8.815 0.882 3.650

9 
تستهدف النظم الخبيرة نقل الخبـرة 
مـــــــــــن مهنـــــــــــدس المعرفـــــــــــة إلـــــــــــى 

 الحاسوب ثم إلى متخذ القرار
 كبيرة 5 69.231 0.000 6.464 0.854 3.462

 كبيرة  69.153 0.000 8.642 0.633 3.458 مهندس المعرفة
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
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(، 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sig( أن قيم الاحتمال )22يتضح من الجدول رقم )
(، كذلك يتضح 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،إحصائياً وهذا يدلل على أن المتوسط الحسابي دال 

( الجدولية، وكان جميعها موجبة، أي أن المتوسطات T( المحسوبة أكبر من قيمة )Tأن قيمة )
(، 3الحسابية لفقرات محور مهندس المعرفة والدرجة الكلية لفقراته كانت أكبر من درجة الحياد )

بوزن نسبي بلغ  ةالفلسطينية جاءت متوسط أي أن واقع مهندس المعرفة في وزارة الصحة
(69.153%.) 

يترتب )( قد حظيت على المرتبة الأولى، وتنص على 8ويتضح من الجدول أيضاً أن الفقرة رقم )
(، وقد جاءت للنظم الخبيرة بالمعلومات اللازمة قرارات خاطئةتزويد مهندس المعرفة على عدم 

ويرجع ذلك إلى أهمية تزويد مهندس  ؛(كبيرة)(، وهي بدرجة موافقة %73.007بوزن نسبي )
قرارات سليمة تتناسب مع المشكلة، كما أن من  بالمعلومات الدقيقة من أجل اتخاذ المعرفة

والذي يعتبر الوسيط بين خبير المجال وبين  ،أساسيات مكونات النظم الخبيرة مهندس المعرفة
 النظم الخبيرة.

(، تنبؤ بالمشاكل المحتملةالمهندس المعرفة  يستطيع)على  (، وتنص4بينما كانت أدنى فقرة رقم )
ويعزو الباحث ذلك إلى  ؛(متوسطة(، وهي بدرجة موافقة )%64.056وقد جاءت بوزن نسبي )

اعتقاد الإدارة العليا أن مهندس المعرفة يعمل على حل المشكلات بدون وضع قواعد برمجية 
 تساعد في التنبؤ بالمشكلات وطرق حلها.

من الفعالية والكفاءة والقدرة على إدارة  عاليةالوزارة تضم موظفين على درجة بأن ويرى الباحث 
البيانات والحوار مع الأجهزة والمعدات، وإعداد النماذج المساعدة في النظم الخبيرة، كذلك هناك 

جال آلية واضحة لدى الوزارة حول استقطاب وتعيين مهندسي الوزارة، وكافة العاملين في م
البرمجيات، وهناك تقدماً ملحوظاً في مستوى مهاراتهم وقدراتهم، ولديهم قدرات في اقتراح البدائل 

وإيجاد الحلول المناسبة لها، وفي المقابل فإن تزويد المهندس  ،للمشكلات وتقييم تلك البدائل
لسليمة، بينما ة يسهم في نجاح المؤسسة الصحية واتخاذ القرارات احبالبيانات والمعلومات الصحي

 تقديم معلومات وبيانات غير دقيقة ينعكس سلباً على عملية صناعة القرار.
( في حين لم تناقش معظم الدراسات السابقة 2016وتتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة )نجم، 

 أو نظم المعلومات الإدارية المحسوبة. ،محور مهندس المعرفة كأحد مجالات النظم الخبيرة
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 :ؤال الثاني ومناقشتهانتائج الس
جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة  ما مستوى ينص السؤال الثاني على: "

 "؟الفلسطينية
( One Sample T test( للعينة الواحدة )Tللإجابة عن السؤال الأول استخدم الباحث اختبار )

كذلك قام الباحث  ؛والدرجة الكلية لفقراتهلكل محور من محاور جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 
 ل محور، وفيما يلي بيان للنتائج:بتحليل فقرات ك

( .Sig( وقيمة الحتمال )T(: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والأوزان النسبية وقيمة )23جدول )
 لمحاور متغير جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا والدرجة الكلية لفقراته

المتوسط  المحور م.
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
درجة  الرتبة النسبي

 الموافقة
 كبيرة 2 69.720 0.000 7.782 0.747 3.486 الدقة 1
 كبيرة 1 71.294 0.000 12.454 0.542 3.565 السرعة 2
 كبيرة 3 68.438 0.000 6.456 0.781 3.422 التكلفة 3

 كبيرة  69.924 0.000 10.986 0.540 3.496 اتخاذ قرارات الإدارة العلياجودة 
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
(، وهذا 0.05من مستوى الدلالة ) ( كانت أقل.Sig( أن قيم الاحتمال )23يتضح من الجدول )

(، كذلك يتضح أن 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،يدلل على أن المتوسط الحسابي دال إحصائياً 
جميعها موجبة، أي أن المتوسطات  ت( الجدولية، وكانT( المحسوبة أكبر من قيمة )Tقيمة )

لفقراته كانت أكبر من درجة  الحسابية لمحاور جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا والدرجة الكلية
(، أي أن واقع النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينية أعلى من المتوسط، وجاءت 3الحياد )

 بدرجة موافقة كبيرة.
ويتضح من الجدول أيضاً أن مستوى جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا بوزارة الصحة الفلسطينية 

(، %71.294وبوزن نسبي ) ،لسرعة بالمرتبة الأولى(، وجاء محور ا%69.924بلغ ما نسبته )
(، فيما جاء محور التكلفة بالمرتبة الأخيرة بوزن نسبي %69.72ثم محور الدقة بوزن نسبي بلغ )

 (.%68.438بلغ )
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ويرى الباحث بأن اهتمام الإدارة العليا بسير العمل الصحي في قطاع غزة منحها القوة والإرادة 
للإدارة العليا في وزارة الصحة خبرة كافية في لاتخاذ القرارات بالسرعة والدقة اللازمة، كما أن 

م الخبيرة التعامل مع الأزمات مما يزيد من كفاءة اتخاذ القرارات، كما أن الاعتماد على النظ
لأن  ؛وجاء مجال التكلفة أخيراً  ،يساعد صناع القرار في اتخاذ القرارات بالسرعة والدقة والفاعلية

التحول إلى التقنيات الحديثة في وزارة الصحة الفلسطينية ساهم في علاج بعض جوانب القصور، 
 وساهم في توفير الوقت والجهد والتكلفة اللازمة لعمليات اتخاذ القرار.

( .Sig( وقيمة الحتمال )T(: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والأوزان النسبية وقيمة )24ول )جد
 لفقرات محور الدقة والدرجة الكلية لفقراته

 الفقرات م.
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
 الرتبة النسبي

درجة 
 الموافقة

1 
تتســم المعلومــات التــي توفرهــا الــنظم 

 بالدقة لوزارةلالخبيرة 
 كبيرة 3 70.490 0.000 6.832 0.918 3.524

2 
ـــــنظم الخبيـــــرة  ـــــتســـــاعد ال وزارة فـــــي ال

تقــــديم المعلومــــات الملائمــــة لتحديـــــد 
 بدقةالمشكلة 

 كبيرة 8 68.252 0.000 5.803 0.850 3.413

3 
تســـــاهم الـــــنظم الخبيـــــرة فـــــي اختيـــــار 

الأفضل كحل أدق عند اتخاذ البديل 
 القرار

 كبيرة 6 68.531 0.000 5.352 0.953 3.427

4 
تقلـــــل الـــــنظم الخبيـــــرة مـــــن اســـــتخدام 
التقــدير الشخصــي عنــد اتخــاذ القــرار 

 بدقة
 متوسطة 9 66.993 0.000 4.656 0.898 3.350

5 
ـــــرة فـــــي تحليـــــل  ـــــنظم الخبي تســـــاعد ال
البيانات والاستفادة منها بشكل دقيـق 

 اتخاذ القرارعند 
 كبيرة 2 72.867 0.000 7.672 1.003 3.643

6 
تتميـــز البيانـــات المدخلـــة إلـــى الـــنظم 
الخبيـــــــــرة بالوضــــــــــوح والخلــــــــــو مــــــــــن 

 الأخطاء
 متوسطة 10 66.573 0.000 4.023 0.977 3.329

7 
تزويد الـنظم الخبيـرة بالمعلومـات فـي 
الوقــــــت المناســــــب يزيــــــد مــــــن جــــــودة 

 اتخاذ القرار بشكل دقيق
 كبيرة 1 76.224 0.000 10.385 0.934 3.811

تتميــز المعلومــات الناتجــة مــن الــنظم  8
 كبيرة 5 68.671 0.000 5.201 0.997 3.434 الخبيرة بالحداثة والإيجاز والدقة
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9 
توجـــــد ثقـــــة مـــــن قبـــــل متخـــــذ القـــــرار 

 بالقرارات التي تعطيها النظم الخبيرة
 كبيرة 4 70.070 0.000 7.044 0.855 3.503

10 
تساعد النظم الخبيرة علـى المفاضـلة 
ــــول المقترحــــة وجــــودة  بــــين دقــــة الحل

 اتخاذ القرارات
 كبيرة 6 68.531 0.000 5.823 0.876 3.427

 كبيرة  69.720 0.000 7.782 0.747 3.486 الدقة
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
(، وهذا 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sig( أن قيم الاحتمال )24يتضح من الجدول )

(، كذلك يتضح أن 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،يدلل على أن المتوسط الحسابي دال إحصائياً 
( الجدولية، وكان جميعها موجبة، أي أن المتوسطات Tقيمة )( المحسوبة أكبر من Tقيمة )

الحسابية لفقرات محور الدقة في اتخاذ القرارات والدرجة الكلية لفقراته كانت أكبر من درجة الحياد 
(، أي أن واقع الدقة في عملية اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية جاءت 3)

 (.%69.72رجة موافقة كبيرة بوزن نسبي بلغ )أعلى من المتوسط وبد

تزويد النظم )وتنص على  ،( حظيت على المرتبة الأولى7ويتضح من الجدول أن الفقرة رقم )
(، وقد جاءت الخبيرة بالمعلومات في الوقت المناسب يزيد من جودة اتخاذ القرار بشكل دقيق

ويعزو الباحث ذلك إلى حصول متخذ  ؛(كبيرة(، وهي بدرجة موافقة )%76.224بوزن نسبي )
جعل من القرار المتخذ قراراً دقيقاً وجيداً، ين يالقرار على المعلومات في المكان والزمان المناسب

كما أن المعلومات المقدمة للنظم الخبيرة عبارة عن خبرات متراكمة من خبراء في المجال مما 
 يؤدي إلى دقة في اتخاذ القرار.

تتميز البيانات المدخلة إلى النظم الخبيرة )( بالمرتبة الأخيرة وتنص على 6) وجاءت الفقرة رقم
(، وهي بدرجة موافقة %66.573(، وقد جاءت بوزن نسبي )بالوضوح والخلو من الأخطاء

يضاح ات قد تحتاج إلى بعض التفسير والإويعزو الباحث ذلك إلى أن بعض البيان ؛(متوسطة)
وتحتاج البيانات المدخلة إلى النظم الخبيرة إلى تهذيبها وإدخالها  لتكون دقيقة بالشكل المطلوب،

، كما أنه ليس بالضرورة كل البيانات التي يتم مهندس المعرفةقبل من  في قواعد المعرفة
 الحصول عليها من خبير معين تتفق مع ما يتم تحصيله من خبير آخر. 

وأن تلك  ،في المؤسسات الصحية؛ خاصةً ويرى الباحث بأن دقة اتخاذ القرارات له أهمية خاصة 
فإن الإدارة العليا تقف عند  ؛القرارات تتعلق بخدمات صحية ترتبط بالمجتمع ككل، وبالتالي

مسؤولياتها الدينية والأخلاقية والاجتماعية عند اتخاذ القرارات وتتوخى الدقة، كما أن المؤسسة 
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ذي القرارات والإدارة العليا الخبرات الصحية تعرضت لظروف طارئة وتحديات عظيمة منحت متخ
 الكافية لاتخاذ قرارات دقيقة تتناسب مع طبيعة تلك التحديات.

( .Sig( وقيمة الحتمال )T(: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والأوزان النسبية وقيمة )25جدول )
 لفقرات محور السرعة والدرجة الكلية لفقراته

المتوسط  الفقرات م.
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
درجة  الرتبة النسبي

 الموافقة

1 
تســـــاعد الـــــنظم الخبيـــــرة فـــــي تحديـــــد 
ـــــــر  ـــــــة بســـــــرعة أكب المشـــــــكلة الحقيقي

 لاتخاذ القرار
 كبيرة 2 73.986 0.000 8.738 0.957 3.699

2 
ــــول  ــــنظم الخبيــــرة بــــدائل وحل تقــــدم ال
للمشـــــكلة المطروحـــــة بشـــــكل ســـــريع 

 وأفضل عند اتخاذ القرار
 كبيرة 5 70.769 0.000 6.742 0.955 3.538

3 
يوجــــد بـــــطء فــــي تقـــــديم المعلومـــــات 

 متوسطة 7 66.434 0.000 4.308 0.893 3.322 النظم الخبيرة لتغذيةاللازمة 

4 
يوجـــد لـــدى متخـــذ القـــرار تـــردد عنـــد 

 متوسطة 8 64.476 0.007 2.726 0.982 3.224 اتخاذ قراره خوفاً من ذلك الفشل

5 
يواجـــه صـــنع القـــرارات خطـــورة عنـــد 
اتخــــــاذ القــــــرارات بصــــــورة عشــــــوائية 

 ودون الاعتماد على النظم الخبيرة
 كبيرة 4 72.867 0.000 7.896 0.974 3.643

6 
يحتــاج متخـــذ القـــرار إلـــى نظـــام مـــن 
المعلومــات يلبــي احتياجاتــه العاجلــة 

 لاتخاذ القرار
 كبيرة 1 81.119 0.000 15.081 0.837 4.056

7 
تتســم الــنظم الخبيــرة بســرعة الإنجــاز 

 في اتخاذ القرار
 كبيرة 3 73.846 0.000 9.561 0.866 3.692

8 

تواجه عملية صنع القـرارات بـالوزارة 
صـعوبة فـي اتخـاذ القـرارات السـليمة 

الـــنظم  نظــراً للتطــورات الســريعة فــي
 الخبيرة

 متوسطة 6 66.853 0.000 4.610 0.889 3.343

 كبيرة  71.294 0.000 12.454 0.542 3.565 السرعة
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
وهذا (، 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sig( أن قيم الاحتمال )25يتضح من الجدول )

(، كذلك يتضح أن 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،يدلل على أن المتوسط الحسابي دال إحصائياً 
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جميعها موجبة، أي أن المتوسطات  ت( الجدولية، وكانT( المحسوبة أكبر من قيمة )Tقيمة )
الحسابية لفقرات محور السرعة في اتخاذ القرارات والدرجة الكلية لفقراته كانت أكبر من درجة 

(، أي أن مستوى السرعة في عملية اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة 3حياد )ال
 (.%71.294الفلسطينية جاءت بدرجة موافقة كبيرة بوزن نسبي بلغ )

يحتاج )( قد حظيت على المرتبة الأولى، وتنص على 6ويتضح من الجدول أعلاه أن الفقرة رقم )
(، وقد جاءت بوزن ات يلبي احتياجاته العاجلة لاتخاذ القرارمتخذ القرار إلى نظام من المعلوم

ويرى الباحث أن ذلك يرجع إلى حاجة متخذ  ؛(كبيرة(، وهي بدرجة موافقة )%81.119نسبي )
وما تتطلبه  ،القرار إلى المعلومات بشكل سريع وعاجل لاتخاذ القرار خصوصاً في وزارة الصحة

 إجراءات العمل من سرعة لمواكبة الأحداث الطارئة.

يوجد لدى متخذ القرار تردد عند اتخاذ قراره خوفاً )(، وتنص على 4بينما جاءت أدنى فقرة رقم )
ويعزو  ؛(متوسطة(، وهي بدرجة موافقة )%64.476(، وقد جاءت بوزن نسبي )من ذلك الفشل

عدم الوقوع ة الصحة تحتاج إلى تحمل مسئولية الباحث ذلك إلى طبيعة القرارات المتخذة في وزار 
 في الأخطاء لما ينتج عنه مخاطرة لحياة الناس.

ويرى الباحث بأن سرعة اتخاذ القرارات من أكثر العوامل التي تسهم في نجاح الإدارة العليا في 
وأن مواجهة المشكلات يحتاج إلى الحكمة  ،ع غزة، خاصةً تحقيق أهداف العمل الصحي في قطا

والقدرة على إدارة الموارد واستغلالها بطريقة مثالية في الوقت المناسب، كذلك فإن اعتماد وزارة 
الصحة الفلسطينية على الخبرات والمعلومات السابقة ساعدها على اتخاذ القرارات بسرعة مناسبة، 

الخبيرة التي تعتمد عليها وزارة الصحة والإدارات العليا فيها تمنحهم وأن نظم دعم القرار والنظم 
 القدرة على جمع البيانات والمعلومات اللازمة لعملية اتخاذ القرارات.
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( .Sig( وقيمة الحتمال )T(: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والأوزان النسبية وقيمة )26جدول )
 والدرجة الكلية لفقراتهلفقرات محور التكلفة 

المتوسط  الفقرات م.
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 قيمة
T"" 

 قيمة
Sig."" 

الوزن 
درجة  الرتبة النسبي

 الموافقة

1 
تتســــــــــم عمليـــــــــــة اتخـــــــــــاذ القـــــــــــرارات 
باســــــتخدام الــــــنظم الخبيــــــرة بارتفــــــاع 

 التكاليف
 متوسطة 5 67.273 0.000 3.985 1.091 3.364

2 

تـــــــــــزداد تكلفـــــــــــة الحصـــــــــــول علـــــــــــى 
قيمـــــــــــــة المعلومـــــــــــــات كلمـــــــــــــا زادت 

المطلوبــــــــة فــــــــي الــــــــنظم  المعلومــــــــة
 الخبيرة

 كبيرة 3 68.951 0.000 5.052 1.059 3.448

3 
ينتج عن مواكبة التطور في تقنيـات 
وأســـــــاليب الـــــــنظم الخبيـــــــرة تكـــــــاليف 

 عالية
 كبيرة 1 70.490 0.000 6.667 0.941 3.524

علــى الــنظم تعتبــر تكــاليف التــدريب  4
 الخبيرة مرتفعة

 متوسطة 4 67.692 0.000 4.702 0.978 3.385

5 
تســـــاعد الــــــنظم الخبيـــــرة فــــــي تقــــــديم 

غيــــر مكلفــــة عنــــد  ةمعلومـــات تنبؤيــــ
 اتخاذ القرار

 متوسطة 6 67.133 0.000 4.662 0.915 3.357

6 
ــــنظم الخبيــــرة فــــي تســــهيل  تســــاعد ال
مهمة اتخاذ القرار في وزارة الصحة 

 بدون تكلفةالفلسطينية 
 كبيرة 2 69.091 0.000 5.371 1.012 3.455

 كبيرة  68.438 0.000 6.456 0.781 3.422 التكلفة
 *T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 

 **T ( 142الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 
(، وهذا 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sigأن قيم الاحتمال )( 26يتضح من الجدول )

(، كذلك يتضح أن 3ولم يصل لدرجة الحياد ) ،يدلل على أن المتوسط الحسابي دال إحصائياً 
جميعها موجبة، أي أن المتوسطات  ت( الجدولية، وكانT( المحسوبة أكبر من قيمة )Tقيمة )

الحسابية لفقرات محور التكلفة في اتخاذ القرارات والدرجة الكلية لفقراته كانت أكبر من درجة 
(، أي أن مستوى السرعة في عملية اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة 3الحياد )

 (.%71.294الفلسطينية جاءت بدرجة موافقة كبيرة بوزن نسبي بلغ )
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ينتج عن مواكبة التطور في ) التي تنص على(، 3أعلى فقرة رقم )ويتضح من الجدول أيضاً أن 
(، وهي بدرجة %70.490قد جاءت بوزن نسبي )(، تقنيات وأساليب النظم الخبيرة تكاليف عالية

حتاج والتطورات العلمية ت ويعزو الباحث ذلك إلى أن مواكبة التكنولوجيا الحديثة ؛(كبيرةموافقة )
 إلى تكاليف مالية عالية، من حيث توفير الأجهزة والبرمجيات وقواعد البيانات.

 ةتساعد النظم الخبيرة في تقديم معلومات تنبؤي)(، وتنص على 5بينما جاءت أدنى الفقرة رقم )
فقة (، وهي بدرجة موا%67.133(، وقد جاءت بوزن نسبي )غير مكلفة عند اتخاذ القرار

ويعزو الباحث ذلك إلى اعتقاد الإدارة العليا في وزارة الصحة بأن النظم الخبيرة عند  ؛(متوسطة)
من صميم هو  ؛ لأن التنبؤالتنبؤ بالمعلومات تحتاج إلى تكاليف عالية وهذا اعتقاد غير صحيح

 عمل النظم الخبيرة.

لكنها توفر الوقت والجهد، كما أنها  ،ويرى الباحث بأن توظيف التكنولوجيا مكلفة إلى حد ما
وبالتالي فإن  ،تعمل على الاستغلال الأمثل للموارد البشرية والمالية بالمستوى والدقة المطلوبة

نظراً لنقص الموارد المالية والمادية  ؛التوجه نحو استخدام وتوظيف النظم الخبيرة قد يكون مكلفاً 
إيجاباً على جودة القرارات، وتحسن من مستوى  للمؤسسات الصحية، لكنها في المقابل تنعكس

 العمليات الإدارية والفنية والصحية في الوزارة.

والنتائج المتعلقة بالسؤال الثاني والتي أكدت على أن مستوى جودة اتخاذ القرارات في الإدارة 
في، (، ودراسة )حل2005العليا لوزارة الصحة الفلسطينية تتفق مع نتائج دراسة )المحاسنة، 

(، 2010(، و)الدويك، 2008(، و)طبش، 2010(، و)العماج، 2009(، و)صالح، 2008
( 2015(، بينما اختلفت مع نتائج دراسة )ديوب وزريقا، 2011(، و)قاسم، 2010و)حمدان، 

حيث استهدفت دراسة ديوب وزريقا  ؛ويعزو الباحث هذا الاختلاف إلى اختلاف الفئة المستهدفة
 نما تستهدف الدراسة الحالية مؤسسات وزارة الصحة.بي ؛شركات المقاولات
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 :نتائج السؤال الثالث ومناقشتها

جودة اتخاذ قرارات و النظم الخبيرة  استخدامعلاقة بين هل توجد ينص السؤال الثالث على: "
 ".؟الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

 التالية: الرئيسة وللإجابة على هذا السؤال تم صياغة الفرضية

 النظم استخدام( بين α ≤ 0.05علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) ل توجد
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو الخبيرة 

بين مجالات  رتباط بيرسون الا مصفوفةتم التحقق من صحة هذه الفرضية عن طريق إيجاد و 
 ، كما هو مبين في الجدول التالي:جودة اتخاذ القرارات والدرجة الكلية لمحاور النظم الخبيرة

 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليابين النظم الخبيرة و  استخدامارتباط بيرسون بين  تمعاملا: (27جدول )

 مستوى الدللة ".Sigقيمة " معامل الرتباط المحور م
 0.05دالة عند  0.000 0.762 الدقة 1
 0.05دالة عند  0.000 0.560 السرعة 2
 0.05دالة عند  0.000 0.325 التكلفة 3

 0.05دالة عند  0.000 0.744 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 
 (.0.195( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(142* قيمة "ر: معامل ارتباط بيرسون" عند درجة حرية )

وكانت (، 0.05( لكافة المحاور أقل من ).Sigقيمة الاحتمال ) أن (27)وقد تبين من الجدول 
(، 0.05(، ومستوى دلالة )142معاملات الارتباط أكبر من قيمة ر الجدولية عند درجات حرية )

ا في وبالتالي توجد علاقة طردية قوية بين استخدام النظم الخبيرة وجودة اتخاذ قرارات الإدارة العلي
وزارة الصحة الفلسطينية، وبلغ معامل الارتباط بين الدرجة الكلية للنظم الخبيرة والدرجة الكلية 

ويرى الباحث بأن استخدام النظم الخبيرة يسهم في  ؛(0.744لجودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا )
ائمة حول آليات توفير وتدفق المعلومات الكافية للإدارة العليا، ويجعلهم على اطلاع ورؤية د

العمل وسياساته وإجراءاته، ويمكنهم من خلال النظم الخبيرة مقارنة الأداء الفعلي مع الأداء 
المتوقع وفق الخطط المرسومة، وبالتالي هذا يسهم في تحسين قدراتهم على اتخاذ القرارات، 

 ومواجهة المشكلات. ،وعلاج أوجه القصور
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ثلاث فرضيات فرعية قام الباحث بالتحقق منها من خـلال  وينبثق عن الفرضية الرئيسية الأولى
 -إيجاد مصفوفة الرتباط بيرسون، وذلك على النحو الآتي:

 الأجهزة استخدامبين  (α ≤ 0.05)علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة  ل توجد .1
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو 

 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العلياو  ،الأجهزة استخدامارتباط بيرسون بين  تمعاملا: (28جدول )
 مستوى الدللة ".Sigقيمة " معامل الرتباط المحور م
 0.05دالة عند  0.000 0.529 الدقة 1
 0.05دالة عند  0.000 0.438 السرعة 2
 0.05دالة عند  0.000 0.341 التكلفة 3

 0.05دالة عند  0.000 0.575 الإدارة العلياجودة اتخاذ قرارات  
 (.0.195( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(142* قيمة "ر: معامل ارتباط بيرسون" عند درجة حرية )

(، 0.05( كانت أقل من مستوى الدلالة ).Sigقيم الاحتمال ) أن (27)وقد تبين من الجدول 
(، ومستوى دلالة 142عند درجات حرية ) ،وبالتالي فإن معاملات الارتباط دالة إحصائياً 

بين استخدام  (α ≤ 0.05)(، وأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05)
الأجهزة وجودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية، وبلغ معامل الارتباط بين 

ويرى الباحث  ؛(0.575اذ قرارات الإدارة العليا )الدرجة الكلية للأجهزة والدرجة الكلية لجودة اتخ
ت ووسائل تكنولوجية تساعد على ابأن توفير الأجهزة اللازمة للنظم الخبيرة من حواسيب ومعد

دقة البيانات والمعلومات وسهولة استرجاعها وحفظها، وبالتالي تمنح الإدارة العليا البيانات 
ا تسهم في جودة اتخاذ القرارات من دقة وسرعة وخفض والنماذج والمعلومات بالوقت المناسبة، لذ

 للتكاليف.

 اســتخدامبــين  (α ≤ 0.05)علاقــة ذات دللــة إحصــائية عنــد مســتوى الدللــة  ل توجــد .2
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو  البرمجيات
 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العلياو  ،البرمجيات استخدامارتباط بيرسون بين  تمعاملا: (29جدول )

 مستوى الدللة ".Sigقيمة " معامل الرتباط المحور م
 0.05دالة عند  0.000 0.743 الدقة 1
 0.05دالة عند  0.000 0.545 السرعة 2
 0.05دالة عند  0.000 0.236 التكلفة 3

 0.05دالة عند  0.000 0.696 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 
 (.0.195( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(142* قيمة "ر: معامل ارتباط بيرسون" عند درجة حرية )
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( كانت أقل من مستوى الدلالة .Sigجميع قيم الاحتمال ) أن (29)وقد تبين من الجدول 
(، وبالتالي فإن معاملات الارتباط دالة إحصائياً، وأنه توجد علاقة طردية دالة إحصائياً 0.05)

 استخدام البرمجيات وجودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية.بين 

نها تحتوي على والوقت عند اتخاذ القرارات، حيث أويرى الباحث أن تلك البرمجيات توفر الجهد 
كما  ،بيانات ومعلومات ونماذج رياضية وأشكال بيانية توضح الوضع القائم وطبيعة المشكلات

ويمكن من خلال هذه البرمجيات الرجوع لبعض البيانات  ،إنها توفر بعض البدائل الممكنة
والمعلومات السابقة والمشكلات التي تعرضت لها وزارة الصحة مسبقاً وسبل التعامل معها، وهذا 

وتضع صناع القرار على رؤية واضحة حول طبيعة  ،يسهم في تحسين عملية اتخاذ القرار
 واتباع أساليب عملية في اتخاذ قراراتهم. ،قائم، وسبل التصرفالوضع ال

 مهنـدس المعرفـةبـين  (α ≤ 0.05)علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة  ل توجد .3
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو 

 اتخاذ قرارات الإدارة العلياجودة و  ،مهندس المعرفةارتباط بيرسون بين  تمعاملا: (30جدول )
 مستوى الدللة ".Sigقيمة " معامل الرتباط المحور م
 0.05دالة عند  0.000 0.691 الدقة 1
 0.05دالة عند  0.000 0.473 السرعة 2
 0.05دالة عند  0.000 0.308 التكلفة 3

 0.05دالة عند  0.000 0.668 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا 
 (.0.195( = )0.05ومستوى دلالة ) ،(142"ر: معامل ارتباط بيرسون" عند درجة حرية )* قيمة 

( كانت أقل من مستوى الدلالة .Sigجميع قيم الاحتمال ) أن (30)وقد تبين من الجدول 
(، وبالتالي فإن معاملات الارتباط دالة إحصائياً، وأنه توجد علاقة طردية دالة إحصائياً 0.05)

وبلغ معامل  ،معرفة وجودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةبين مهندس ال
الارتباط بين الدرجة الكلية لمحور مهندس المعرفة والدرجة الكلية لمحاور جودة اتخاذ قرارات 

 (.0.668الإدارة العليا )

البرمجيات أصبح ضرورة عداد خال البيانات وإ دث بأن مهندس المعرفة القائم على إويرى الباح
ملحة لتوفير نظم خبيرة على درجة عالية من الدقة والسرعة والفاعلية، وهذا يساعد صناع القرار 
والإدارة العليا لوزارة الصحة الفلسطينية للاستفادة من خبرات مهندس المعرفة والبيانات التي 

 يدرجها في عملية صنع القرار.
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(، 2016مع العديد من الدراسات السابقة، مثل دراسة )نجم، والنتائج المتعلقة بالثالث تتفق 
(، و)غنيم، 2008(، و)طبش، 2009(، و)رمضان، 2010(، و)الدويك، 2016و)حماد، 

 ,Olumoye(، و)2005(، و)المحاسنة، 2008(، و)حلفي، 2010(، و)العماج، 2004

 (.Asemi, 2011(، و)2013

 : نتائج السؤال الرابع ومناقشتها

جـودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا علـى الـنظم الخبيـرة ينص السؤال الرابع على: ما أثر استخدام 
 ؟في وزارة الصحة الفلسطينية

 Linear)للإجابة عن السؤال الرابع قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد بطريقة 

Regression Analysis)رئيسية الثانية الآتية:لفرضية الوذلك من أجل اختبار ا ؛ 

علـى الـنظم الخبيـرة  لاسـتخدام( α ≤ 0.05دلالة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة ) ذات أثريوجد  لا
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

والجــدول التــالي يوضــح نمــوذج الانحــدار الخطــي بــين المتغيــرات المســتقلة والمتغيــر التــابع، وقيمــة 
 والارتباط الحقيقي: معامل التحديد

 والمتغير التابع ،(: نتائج النحدار الخطي بين المتغيرات المستقلة31جدول )
 الدللة ".Sigقيمة " "Tقيمة " معامل النحدار المتغيرات المستقلة م
 دالة 0.000 4.562 0.983 المتغير الثابت 1
 دالة 0.011 2.567 0.202 الأجهزة 2
 دالة 0.000 4.449 0.313 البرمجيات 3
 دالة 0.004 2.901 0.222 مهندس المعرفة 4

 (0.545معامل التحديد المعدل = )   –(   0.555معامل التحديد = )
(، وهــذا يــدلل علــى أن التغيــرات 0.555معامــل التحديــد يســاوي ) أن (31)وقــد تبــين مــن الجــدول 

( مــن التغيــرات الحاصــة فــي %55.50التــي تطــرأ علــى اســتخدام الــنظم الخبيــرة تفســر مــا نســبته )
( أقــل مــن مســتوى الدلالــة علــى الثابــت وكافــة .Sigجــودة اتخــاذ القــرارات، وكانــت قــيم الاحتمــال )

أن جميع هذه المحاور تؤثر تأثيراً دالًا إحصائياً في مستوى  محاور النظم الخبيرة، وهذا يدلل على
جــودة اتخــاذ قــرارات الإدارة العليــا فــي وزارة الصــحة الفلســطينية، وفيمــا يلــي بيــان لنمــوذج الانحــدار 

 -والتابع: ،الخطي بين المتغيرات المستقلة
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ويخلص الباحث من خلال الجدول السابق بأن هناك علاقة خطية بين النظم الخبيرة وجودة اتخاذ 
القرارات، ولعل ذلك يرجع إلى أن النظم الخبيرة توفر البيئة المناسبة لاتخاذ القرارات، فهي تهتم 

بين الأقسام والدوائر الإدارية، وتوفر معلومات وبيانات كافية للإدارة  بجوانب الاتصال والتواصل
العليا حول ظروف المؤسسة مما يجعل الإدارة العليا لديها رؤية كاملة حول موضوع القرار، 
وبالتالي فإن عملية اتخاذ القرار تأخذ جوانب علمية سلمية ويمكن للإدارة العليا جمع البدائل 

 لبدائل واختيار البديل الأنسب، ومتابعة القرار.الممكنة، وتحديد ا

(، 2010(، و)الدويك، 2016(، و)حماد، 2016وهذه النتائج تتفق مع نتائج دراسة )نجم، 
(، و)حلفي، 2010(، و)العماج، 2004(، و)غنيم، 2008(، و)طبش، 2009و)رمضان، 

 (.Asemi, 2011(، و)Olumoye, 2013(، و)2005(، و)المحاسنة، 2008

 :نتائج السؤال الخامس ومناقشتها

وجد فروق بين متوسطات استجابات المبحوثين حول تهل ينص السؤال الخامس على: "
 جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةحول و النظم الخبيرة  استخدام

 ".(؟دمةالخسنوات ، عدد ، المسمى الوظيفيالعلمي )الجنس، المؤهل :تعزى لمتغيرات

( Independent Samples T testللإجابة عن السؤال الخامس استخدم الباحث اختبار )
 One Wayمتغير الجنس، واختبار تحليل التباين الأحادي ) :للفروق بين مجموعتين مثل

ANOVAsمتغيرات المؤهل العلمي :( في حالة الفروق بين ثلاث مجموعات فأكثر مثل، 
 -وذلك من أجل اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة الآتية: ؛وسنوات الخدمة ،والمسمى الوظيفي

( α ≤ 0.05ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )وجد فروق الفرضية الرئيسية الثالثة: ل ت
جودة اتخاذ قرارات حول و النظم الخبيرة  استخدامبين متوسطات استجابات المبحوثين حول 

، المسمى العلمي )الجنس، المؤهل :تعزى لمتغيرات الصحة الفلسطينية الإدارة العليا في وزارة
 الخدمة(.سنوات ، عدد الوظيفي

 0.222البرمجيات + ×  0.313الأجهزة + ×  0.202+ ) 0.983جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا = 
 مهندس المعرفة( + عوامل أخرى × 
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 -وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية:

بين متوسطات ( α ≤ 0.05ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )وجد فروق ل ت .1
اتخاذ قرارات الإدارة العليا جودة حول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 
 ى لمتغير الجنس.تعز  في وزارة الصحة الفلسطينية

 ( للفروق بين مجموعتي الجنسTنتائج اختبار ) (:32جدول )

 العدد الجنس المحور
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري 

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدللة

 النظم الخبيرة
 0.511 3.434 120 ذكر

 دالةغير  0.251 1.153
 0.666 3.293 23 أنثى

جودة اتخاذ قرارات الإدارة 
 العليا

 0.489 3.541 120 ذكر
 دالة 0.024 2.279

 0.724 3.264 23 أنثى

 *T ( 141الجدولية عند درجات حرية)، ( 1.98( تساوي )0.05ومستوى دلالة) 
 **T ( 141الجدولية عند درجات حرية)، ( 2.36( تساوي )0.01ومستوى دلالة) 

( على محاور النظم الخبيرة أكبر من مستوى .Sig( أن قيمة الاحتمال )32يتضح من الجدول )
( على محاور جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا .Sig(، بينما كانت قيمة الاحتمال )0.05الدلالة )

ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ق (، وبالتالي لا توجد فرو 0.05أقل من مستوى الدلالة )
(α ≤ 0.05 ) تعزى لمتغير النظم الخبيرة  استخدامبين متوسطات استجابات المبحوثين حول

ى تعز  جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةحول وتوجد فروق الجنس، 
(، وللإناث 3.541حيث كان المتوسط الحسابي للذكور ) ؛لمتغير الجنس لصالح الذكور

(3.264.) 

ويعزو الباحث ذلك إلى أن الذكور يتملكون الجرأة والقدرة على اتخاذ القرار دون تردد أو خوف، 
كذلك فإن  ،بالإضافة إلى طبيعة الذكور تختلف عن الإناث في السرعة وعدم استخدام العاطفة

زارة الصحة الفلسطينية من الذكور، وتتفق هذه النتائج مع نتائج معظم القيادات الإدارية في و 
كذلك فإن اختلاف التركيبة النفسية والجسدية  ،(2011(، ودراسة )قاسم، 2016دراسة )نجم، 

والثقة بالنفس بين الذكور والإناث كانت من العوامل التي أظهرت تلك  ،والقدرة على التحمل
 الفروق.
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بين متوسطات ( α ≤ 0.05دللة إحصائية عند مستوى دللة )ذات وجد فروق ل ت .2
جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا حول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 
 ى لمتغير المؤهل العلمي.تعز  في وزارة الصحة الفلسطينية

 تحليل التباين الأحادي للفروق تبعاا لمتغير المؤهل العلمي (:33جدول )

 المتوسط العدد المؤهل العلمي المحور
 الحسابي

 النحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدللة

 النظم الخبيرة
 0.543 3.477 55 بكالوريوس

0.737 0.480 
غير 
 دالة

 0.549 3.390 53 ماجستير
 0.518 3.342 35 دكتوراه 

جودة اتخاذ قرارات 
 الإدارة العليا

 0.571 3.495 55 بكالوريوس
0.025 0.975 

غير 
 دالة

 0.518 3.487 53 ماجستير
 0.539 3.513 35 دكتوراه 

 (.3.090( = )0.05وعند مستوى دلالة ) ،(140، 2" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
(، 0.05( كانت أكبر من مستوى الدلالة ).Sigقيم الاحتمال ) أن (33)وقد تبين من الجدول 

ومحور جودة اتخاذ  النظم الخبيرةمحور " الجدولية في Fمن قيمة " أقل" المحسوبة Fقيم "وكانت 
ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة وجد فروق ذا يدلل على أنه لا ت، وهقرارات الإدارة العليا

(α ≤ 0.05 ) جودة حول و النظم الخبيرة  استخدامل بين متوسطات استجابات المبحوثين حو
 ى لمتغير المؤهل العلمي.تعز  اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

 ،ويحملون مؤهلات عملية ،ويعزو الباحث ذلك إلى أن أغلب عينة الدراسة من الطبقة المتعلمة
وأن صناع اتخاذ القرارات لديهم  ،ولديهم حرص على استخدام تطبيقات النظم الخبيرة في العمل

 نفس المستوى العلمي ومنهجية التفكير حول اتخاذ القرارات.

لأن عينة  ؛ويرى الباحث بأن المؤهل العلمي لم يكن عاملًا مؤثراً في استجابات المبحوثين
ولديهم نفس المستوى من  ،وتتبع نفس الأنظمة والقوانين الإشرافية ،الدراسة من وزارة واحدة

(، 2011(، و)قاسم، 2016هياكل التنظيمية، وتتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة )نجم، ال
 (.2010و)حمدان، 
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بين متوسطات ( α ≤ 0.05ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )وجد فروق ل ت .3
جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا حول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 

 ى لمتغير المسمى الوظيفي.تعز  وزارة الصحة الفلسطينيةفي 

 تحليل التباين الأحادي للفروق تبعاا لمتغير المسمى الوظيفي (:34جدول )

 المتوسط العدد المسمى الوظيفي المحور
 الحسابي

 النحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدللة

 النظم الخبيرة
 0.616 3.262 13 مدير عام فأعلى

2.633 0.075 
غير 
 دالة

 0.530 3.399 120 مدير دائرة
 0.440 3.756 10 مدير وحدة

جودة اتخاذ قرارات 
 الإدارة العليا

 0.474 3.561 13 مدير عام فأعلى
2.120 0.124 

غير 
 دالة

 0.549 3.463 120 مدير دائرة
 0.428 3.817 10 مدير وحدة

 (.3.090( = )0.05وعند مستوى دلالة ) ،(140، 2عند درجة حرية ) " الجدوليةF* قيمة "
(، 0.05( كانت أكبر من مستوى الدلالة ).Sigقيم الاحتمال ) أن (34)وقد تبين من الجدول 

ومحور جودة اتخاذ  النظم الخبيرةمحور " الجدولية في Fمن قيمة " أقل" المحسوبة Fقيم "وكانت 
ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة وجد فروق يدلل على أنه لا ت ذا، وهقرارات الإدارة العليا

(α ≤ 0.05 ) جودة حول و النظم الخبيرة  استخدامبين متوسطات استجابات المبحوثين حول
 ى لمتغير المسمى الوظيفي.تعز  اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

جعلتهم وائح، وخضوعهم لنفس الظروف ظمة والقوانين واللويرى الباحث أن اتفاق العينة في الأن
على الاستبانة بنفس الكيفية، كذلك فإن مجتمع الدراسة يمثلون الإدارة العليا في  ويجيبوايتأثروا 

وزارة الصحة، ولديهم حرص كبير على تطبيق الخطة الاستراتيجية للوزارة بما يساهم في تطبيق 
برمجيات النظم الخبيرة لتحسين العمل وزيادة سرعة اتخاذ القرارات وتقليل التكاليف، وأن عملية 

وتتفق هذه النتائج مع نتائج  ،القرار تكون ملحة في المناصب الإدارية على كافة مستوياتها اتخاذ
 (.2010(، و)حمدان، 2011(، و)قاسم، 2016دراسة )نجم، 
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بين متوسطات ( α ≤ 0.05ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )وجد فروق ل ت .4
جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا حول و النظم الخبيرة  استخداماستجابات المبحوثين حول 
 ى لمتغير عدد سنوات الخدمة.تعز  في وزارة الصحة الفلسطينية

 تحليل التباين الأحادي للفروق تبعاا لمتغير المسمى الوظيفي (:35جدول )

 المتوسط العدد عدد سنوات الخدمة المحور
 الحسابي

 النحراف
 المعياري 

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدللة

 النظم الخبيرة
 0.527 2.911 5 سنوات 5أقل من 

2.300 0.104 
غير 
 دالة

 0.618 3.410 26 سنوات 10أقل من -5من 
 0.513 3.434 112 سنوات فأكثر 10

جودة اتخاذ قرارات 
 الإدارة العليا

 0.873 2.700 5 سنوات 5أقل من 
 0.593 3.652 26 سنوات 10أقل من -5من  دالة 0.001 7.075

 0.482 3.496 112 سنوات فأكثر 10
 (.3.090( = )0.05وعند مستوى دلالة ) ،(140، 2" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

(، 0.05( كانت أكبر من مستوى الدلالة ).Sigقيم الاحتمال ) أن (35)وقد تبين من الجدول 
ومحور جودة اتخاذ  النظم الخبيرةمحور " الجدولية في Fمن قيمة " أقل" المحسوبة Fقيم "وكانت 

ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة وجد فروق ذا يدلل على أنه لا ت، وهقرارات الإدارة العليا
(α ≤ 0.05 ) تعزى لمتغير النظم الخبيرة  استخدامبين متوسطات استجابات المبحوثين حول

جودة اتخاذ قرارات الإدارة حول لكن ظهرت فروق ذات دلالة إحصائية  ،عدد سنوات الخدمة
إلى أقل  5ى لمتغير عدد سنوات الخدمة لصالح الفئة )من تعز  العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

ويعزو الباحث ذلك إلى أن الجميع يميل إلى استخدام النظم الخبيرة بغض  ؛سنوات( 10من 
لإدراكه الواسع بأهمية النظم الخبيرة وتأثيرها على جودة اتخاذ  ؛النظر عن عدد سنوات الخدمة

القرارات، إضافة إلى سهولة التعامل مع النظم الخبيرة تمكن جميع العاملين من التعامل معها 
الحصار  :سنوات عملوا في ظروف صعبة مثل 10إلى  5وأن الذين يعملون منذ  ،بسهولة ويسر

 مما أكسبهم خبرة كبيرة في اتخاذ القرارات.والحروب التي شهدها قطاع غزة 

كذلك يرى الباحث أن عدم وجود فروق في النظم الخبيرة يرجع إلى أن النظم الخبيرة المتوفرة 
بالوزارة تمنح الوحدات الإدارية المعلومات والبيانات اللازمة، وهي إلكترونية ومتاحة لكافة 

لقرارات ظهرت فروق لصالح متوسطي الخبرة الوحدات والأقسام الإدارية، وفيما يخص جودة ا
ومرتفعي الخبرة، ولعل ذلك يرجع إلى أن ذوي الخبرات المرتفعة لديهم حرية اتخاذ القرارات، فيما 

وتتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة  ،لا يمكن مشاركة منخفضي الخبرة في كافة القرارات الإدارية
 (.2010(، و)حمدان، 2011(، و)قاسم، 2016)نجم، 
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 سادسالالفصل 

 النتائج والتوصيات
 

 نتائج الدراسة -أولا 
 توصيات الدراسة -ثانياا 
 دراسات مقترحة -ثالثاا 
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 النتائج والتوصيات: الفصل السادس

 مقدمة:
والتي  ،وذلك من خلال ما توصلت إليه الدراسة الميدانية ؛يقدم هذا الفصل ملخصاً لنتائج الدارسة

واختباراً للفرضيات التي تجيب عن تساؤلات  ،وتفسيراً للنتائج ،استخدم فيها الباحث أداة الاستبانة
والتي دارت حول )دور النظم الخبيرة في جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة  ،الدراسة

بل التطوير والتفعيل التي تراها الدراسة مهمة الصحة الفلسطينية( ووضع وتساهم في جودة  ،س 
 المحافظات الجنوبية. –اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية 

 
 :نتائج الدراسة -أولا 

 النتائج المتعلقة بالنظم الخبيرة:
حصلت جميع فقرات )النظم الخبيرة( من قبل أفراد مجتمع الدراسة على وزن نسبي بلغ  -1

 (، وهو بدرجة )كبيرة(.%68.231)
(، 68.339%)( من قبل أفراد مجتمع الدراسة على وزن نسبي بلغ الأجهزةحصلت فقرات ) -2

 وهو بدرجة )كبيرة(.
زن نسبي بلغ حصلت فقرات )البرمجيات( من قبل أفراد مجتمع الدراسة على و  -3

 (، وهو بدرجة )متوسطة(.%67.315)
حصلت فقرات )مهندس المعرفة( من قبل أفراد مجتمع الدراسة على وزن نسبي بلغ  -4

 (، وهو بدرجة )كبيرة(.%69.153)

 النتائج المتعلقة بجودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا:
راد مجتمع الدراسة على حصلت جميع فقرات )جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا( من قبل أف -1

 (، وهو بدرجة )كبيرة(.69.924%)وزن نسبي بلغ 
(، 69.720%)حصلت فقرات )الدقة( من قبل أفراد مجتمع الدراسة على وزن نسبي بلغ  -2

 وهو بدرجة )كبيرة(.
(، 71.294%)حصلت فقرات )السرعة( من قبل أفراد مجتمع الدراسة على وزن نسبي بلغ  -3

 وهو بدرجة )كبيرة(.
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(، 68.438%)حصلت فقرات )التكلفة( من قبل أفراد مجتمع الدراسة على وزن نسبي بلغ  -4
 وهو بدرجة )كبيرة(.
 نتائج اختبار الفرضيات:

جودة و استخدام النظم الخبيرة ( بين α≤0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -1
 .اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

جودة اتخاذ و استخدام الأجهزة ( بين α≤0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -2
 .قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

جودة و استخدام البرمجيات ( بين α≤0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -3
 .يةاتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطين

استخدام مهندس المعرفة ( بين α≤0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -4
 .جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةو 

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لكل من المتغيرات الثابتة )الأجهزة، البرمجيات، مهندس  -5
 .لعليا في وزارة الصحة الفلسطينيةجودة اتخاذ قرارات الإدارة ا فيالمعرفة( 

( بين متوسطات α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -6
تعزى لمتغير  استخدام النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينيةاستجابات المبحوثين حول 

 الجنس.
( بين متوسطات استجابات α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -7

تعزى لمتغير  جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةالمبحوثين حول 
 الجنس، ولصالح )الذكور(.

( بين متوسطات α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -8
تعزى لمتغير  لصحة الفلسطينيةاستخدام النظم الخبيرة في وزارة ااستجابات المبحوثين حول 

 المؤهل العلمي.
( بين متوسطات α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -9

تعزى  جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةاستجابات المبحوثين حول 
 لمتغير المؤهل العلمي.
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( بين متوسطات α≤0.05مستوى دلالة ) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند -10
تعزى لمتغير  استخدام النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينيةاستجابات المبحوثين حول 

 المسمى الوظيفي.
( بين متوسطات α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -11

 ا في وزارة الصحة الفلسطينيةجودة اتخاذ قرارات الإدارة العلياستجابات المبحوثين حول 
 تعزى لمتغير المسمى الوظيفي.

( بين متوسطات α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -12
تعزى لمتغير  استخدام النظم الخبيرة في وزارة الصحة الفلسطينيةاستجابات المبحوثين حول 

 عدد سنوات الخدمة.
( بين متوسطات استجابات α≤0.05عند مستوى دلالة )وجود فروق ذات دلالة إحصائية  -13

تعزى لمتغير  جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينيةالمبحوثين حول 
 سنوات(. 10أقل من -5عدد سنوات الخدمة، ولصالح الذين عدد سنوات خدمتهم )من 

 :توصيات الدراسةثانياا: 

والنتائج التي توصلت إليها الدراسة، يضع الباحث بين أيديكم العديد  ،من خلال العرض السابق
والتي ستكون جديرة بتعزيز وتحسين استخدام النظم الخبيرة في وزارة  ،من التوصيات الضرورية

 الصحة الفلسطينية، وهي على النحو التالي:

وتطويرها بما يتفق مع حاجات المؤسسة  ،الاعتماد والتوجه نحو استخدام الأنظمة الحديثة -1
الصحية الفلسطينية، والعمل على التحسين المستمر للأنظمة الخبيرة التي تعتمد عليها وزارة 

 .الصحة الفلسطينية
حث الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية لزيادة الاعتماد على النظم الخبيرة عند اتخاذ  -2

واستخدامها أيضاً في التخطيط  ،رارات التي تبنى على نتائجهاوذلك لسرعة ودقة الق ؛القرارات
 الاستراتيجي.

وتوفير الكوادر المؤهلة  ،باستمرارتحديث أنظمة وبرامج الحماية الملازمة للنظم الخبيرة  -3
 والمدربة على تنفيذ تلك الأعمال ضمن معايير الأمن والحماية القصوى لاستخدام الأجهزة.
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على استخدام النظم الخبيرة للوصول إلى الهدف  ف ومستمروضع برنامج تدريبي مكث -4
 المنشود.

لزيادة سرعة  وسبةتوفير المتطلبات اللازمة لتكامل النظم الخبيرة مع نظم المعلومات المح -5
 .ودقة وجودة مخرجات اتخاذ القرار

علاقة واضحة بين  ، لوجودوضع سياسات واستراتيجيات تزيد من فاعلية النظم الخبيرة -6
 .دام النظم الخبيرة على جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليااستخ

، والاهتمام ضرورة وجود قسم مختص بالأنظمة الخبيرة ضمن وحدة تكنولوجيا المعلومات -7
بتوفير مهندس معرفة قائم على البرمجيات التي تنبثق عن الأنظمة الخبيرة، وتحديثها بشكل 

والتحديات والمشكلات التي تظهر من حين  مستمر ليتسنى لها السيطرة على بعض الأزمات
 .لآخر

 ؛وفوائدها ،وطرق عملها ،عقد دورات وورشات عمل تخصصية في النظم الخبيرة لتبين أثرها -8
 وذلك بالاستعانة بالأكاديميين المختصين والمبرمجين.

 قيام وزارة الصحة بتوفير أجهزة عالية المواصفات تتلاءم مع متطلبات النظم الخبيرة. -9
يز دور مهندس المعرفة بالقيام بمهامه بشكل دقيق وسليم من حيث تقييم فاعلية النظم تعز  -10

 وأن تكون المعلومات المقدمة من خلاله للنظم الخبيرة كافية. ،الخبيرة بصورة مستمرة
 التوجه إلى إنتاج برمجيات متنوعة خاصة بالنظم الخبيرة في الوزارة لخدمة الإدارة العليا. -11
المجال على التعاون مع مهندسي المعرفة لاستفادة من خبراتهم في بناء نظم تشجيع خبراء  -12

خبيرة قادرة على صنع قرارات للإدارة العليا تمكنهم من اتخاذ القرارات بعيداً عن المزاجية 
 والأهواء الشخصية.
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 آليات مقترحة لتنفيذ التوصيات: (36جدول )

 المسئولةالجهة  آليات تنفيذ التوصيات التوصيات #

1 

 الأنظمة استخدام نحو والتوجه الاعتماد
 حاجات مع يتفق بما وتطويرها ،الحديثة

 على والعمل الفلسطينية، الصحية المؤسسة
 التي الخبيرة للأنظمة المستمر التحسين

 .الفلسطينية الصحة وزارة عليها تعتمد

وحدة تخصيص الميزانية المناسبة لدعم  -
 الوزارة.في تكنولوجيا المعلومات 

استغلال الإمكانيات غير المستغلة للنظام  -
 .الحالي

 .تزويده بتجهيزات وبرامج أكثر تطوراً  -

نتاج إلاستفادة من ميزات هذه النظم في ا -
 .قرارات ذات جودة عالية

 .مجلس الوزراء -
 وحدة تكنولوجيا المعلومات -
وحدة تحسين الجودة في  -

 الوزارة.

2 

الصحة حث الإدارة العليا في وزارة 
الفلسطينية لزيادة الاعتماد على النظم 

وذلك لسرعة  ؛الخبيرة عند اتخاذ القرارات
 ،ودقة القرارات التي تبنى على نتائجها

واستخدامها أيضاً في التخطيط 
 الاستراتيجي.

زيادة اهتمام وتبني الإدارة العليا لأهمية  -
استخدام النظم الخبيرة عند اتخاذ القرارات 

 .أو حل المشكلات
اعتماد استخدام النظم الخبيرة عند وضع  -

 الخطط الاستراتيجية.

 وحدة تحسين الجودة. -
وحدة التخطيط ورسم  -

 السياسات.

3 

تحديث أنظمة وبرامج الحماية الملازمة 
وتوفير الكوادر  ،للنظم الخبيرة باستمرار

المؤهلة والمدربة على تنفيذ تلك الأعمال 
ضمن معايير الأمن والحماية القصوى 

 لاستخدام الأجهزة.

تخصيص سيرفرات خاصة لحفظ  -
 المعلومات واسترجاعها.

التأكد من نظام الحماية الحالي ومتابعة  -
 تحديثه.

تنفيذ دورات متقدمة في حماية وأمن  -
 المعلومات.

 تكنولوجيا المعلومات. ةوحد -
الإدارة العامة لتنمية القوى  -

 البشرية في وزارة الصحة.

4 
مكثف ومستمر على وضع برنامج تدريبي 

استخدام النظم الخبيرة للوصول إلى الهدف 
 المنشود.

وجمع الاحتياجات  ،تحديد الفجوة التدريبية -
 التدريبية وتحليلها.

 تصميم وتنفيذ وتقييم البرنامج التدريبي. -
 تنفيذ برامج تدريبية للإدارة العليا. -

الإدارة العامة لتنمية القوى  -
 البشرية في وزارة الصحة.

5 

توفير المتطلبات اللازمة لتكامل النظم 
الخبيرة مع نظم المعلومات المحوسبة 
لزيادة سرعة ودقة وجودة مخرجات اتخاذ 

 القرار.

 توفير أجهزة بمواصفات عالية. -
 بنية تكنولوجية ملائمة. -
 توفير كوادر بشرية مدربة. -
 تصميم برمجيات عالية الجودة. -

 وحدة تكنولوجيا المعلومات. -
العامة لتنمية القوى الإدارة  -

 البشرية في وزارة الصحة.

وضع سياسات واستراتيجيات تزيد من  6
فاعلية النظم الخبيرة، لوجود علاقة واضحة 

زيادة قناعة الإدارة العليا بضرورة اتخاذ  -
 خبيرة.القرارات من خلال استخدام النظم ال

وحدة التخطيط ورسم  -
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بين استخدام النظم الخبيرة على جودة 
 .اتخاذ قرارات الإدارة العليا

تطبيق إجراءات العمل من خلال النظم  -
 الخبيرة.

 السياسات.

7 

 بالأنظمة مختص قسم وجود ضرورة
 المعلومات، تكنولوجيا وحدة ضمن الخبيرة

 على قائم معرفة مهندس بتوفير والاهتمام
 الأنظمة عن تنبثق التي البرمجيات

 لها ليتسنى مستمر بشكل وتحديثها الخبيرة،
 والتحديات الأزمات بعض على السيطرة

 .لآخر حين من تظهر التي والمشكلات

 ،إنشاء قسم متخصص بالنظم الخبيرة -
 وتزويده بالأجهزة والمعدات الحديثة.

منح مهندس المعرفة حرية نقل المعلومات  -
والبيانات من خبير المجال إلى صناع 

القرار، وتفعيل وسائل الاتصال والتواصل 
 بينهم.

توفير كوادر بشرية ماهرة تضمن تشغيل  -
 النظم الخبيرة بكفاءة وفاعلية.

 وزارة الصحة. -
 الحكومة الفلسطينية. -
الإدارة العامة لتنمية القوى  -

 البشرية.

8 

عقد دورات وورشات عمل تخصصية في 
 ،وطرق عملها ،النظم الخبيرة لتبين أثرها

وذلك بالاستعانة بالأكاديميين  ؛وفوائدها
 والمبرمجين. ،المختصين

عمل لقاءات ودورات وورش عمل  -
 متخصصة.

 التنسيق مع المؤسسات ذات العلاقة. -

الإدارة العامة لتنمية قوى   -
 الموارد البشرية في الوزارة.

9 
قيام وزارة الصحة بتوفير أجهزة عالية 
المواصفات تتلاءم مع متطلبات النظم 

 الخبيرة.

استبدال الأجهزة القديمة بأجهزة جديدة  -
عالية المواصفات تضمن تشغيل النظم 

 الخبيرة بالكفاءة المطلوبة.

 وزارة الصحة. -
 مجلس الوزراء. -

10 

تعزيز دور مهندس المعرفة بالقيام بمهامه 
بشكل دقيق وسليم من حيث تقييم فاعلية 

وأن تكون  ،النظم الخبيرة بصورة مستمرة
المعلومات المقدمة من خلاله للنظم الخبيرة 

 كافية.

مهندس المعرفة من خلال تفويضه  تمكين -
 ومنحه صلاحيات أكبر.

تعاون خبراء المجال في تقديم بيانات  -
ومعلومات دقيقة لمهندس المعرفة لتحديث 

 برمجيات النظم الخبيرة وتقييم فاعليتها.

 وزارة الصحة. -
 وحدة تكنولوجيا المعلومات. -

11 

التوجه إلى إنتاج برمجيات متنوعة خاصة 
في الوزارة لخدمة الإدارة بالنظم الخبيرة 

 العليا.

التواصل مع كليات تكنولوجيا المعلومات  -
في الجامعات لحثهم على أن تكون بعض 

مشاريع التخرج للطلبة عن تطبيقات تفيد 
 الوزارة.

 وزارة الصحة -
كليات تكنولوجيا  -

المعلومات في الجامعات 
 الفلسطينية.

12 

تشجيع خبراء المجال على التعاون مع 
المعرفة لاستفادة من خبراتهم في  مهندسي

بناء نظم خبيرة قادرة على صنع قرارات 
للإدارة العليا تمكنهم من اتخاذ القرارات 

 بعيداً عن المزاجية والأهواء الشخصية.

توفير مناخ داعم بين خبراء المجال  -
 ومهندس المعرفة.

 استخدام التحفيز كعنصر أساسي للتعاون. -
 مهم.وتكري ،نسب التميز للخبراء -

الادارة العامة للشؤون  -
 .والمالية ،الإدارية
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 :دراسات مقترحةثالثاا: 

دور التكامل بين النظم الخبيرة ونظم دعم القرار في تحسين جودة اتخاذ القرارات في وزارة  -1
 الصحة الفلسطينية.

 إجراء دراسات حول دور النظم الخبيرة في فاعلية اتخاذ القرارات في مؤسسات عامة أخرى. -2
 نموذج مقترح لبرنامج نظم خبيرة خاص بوزارة الصحة الفلسطينية. -3
 تطبيق النظم الخبيرة في باقي الوزارات. آليات -4
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 المراجعالمصادر و 

 :أولا: المراجع العربية

 الكتب: .أ
 -الدارة الستراتيجية (، 2002دريس، ثابت عبد الرحمن؛ المرسى، جمال الدين محمد )إ •

، الدار الجامعية للنشر: الاسكندرية، جمهورية مصر 1، الطبعة مفاهيم ونماذج تطبيقية
 العربية.

الطبعة الأولى، جامعة  ،الذكاء الصطناعي ،(2004فتحي، هناء ) إسماعيل، قيس؛ •
 الموصل، العراق. ،الحاسباتقسم علوم  –الموصل 

، دار أمجد اتخاذ القرارات الإدارية أنواعها ومراحلها(، 2015الأشهب، نوال عبد الكريم ) •
 للنشر والتوزيع: عمان، الأردن.

، دار الفكر للنشر والتوزيع، نظم دعم واتخاذ القرارات الإدارية(، 2011تعلب، سيد صابر ) •
 الطبعة الأولى: عمان، الأردن.

إعداد القيادات الإدارية لمدارس المستقبل في ضوء الجودة (، 2007ري، رافده عمر )الحري •
 ، دار الفكر للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى: عمان، الأردن.الشاملة

، الدار الجامعية: جمهورية مصر نظم المعلومات الإدارية (،2008حسان، محمد أحمد ) •
 العربية.

 اقرأ: الجزائر. مكتبة ،المالية والرياضيات القرارات نظرية أساسيات (،2011رحيم ) حسين، •
 والنشر للطباعة دار الأمة الإدارية، والعمليات للتسيير مدخل ،(2012حمود، سكينة ) •

 الجزائر. :والتوزيع
، الطبعة الأولى، الذكاء الصطناعي والنظم الخبيرة ،(2012) الرتيمي، محمد أبو قاسم •

 الرياض: مكتبة العبيكان.
مدخل معاصر لأغراض ترشيد  –نظم المعلومات المحاسبية (، 2011رملي، فياض ) •

 ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، دار اللاباي للنشر والتوزيع: السودان.القرارات الإدارية
، تقنيات المعلومات الإدارية ،(2001) ، رياض حامدالدباغعلاء عبد الرازق؛ السالمي،  •

 عمان، الأردن. ،ر وائل للنشرالطبعة الأولى، دا
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 المناهج، دار المعلومات والذكاء الصطناعينظم  (،1999) علاء عبد الرزاق، السالمي •
 الأردن.والتوزيع، عمان،  للنشر

 الأردن.، عمان، ، دار وائل للنشرنظم دعم القرارات (،2005) علاء عبد الرزاق، السالمي •
الطبعة الأولى، مكتبة الرشد،  ،الصناعيأصول الذكاء  ،(2004ناصر )خالد  السيد، •

 الرياض، المملكة العربية السعودية.
مركز الذكاء  ،الذكاء الصطناعي والشبكات العصبية ،(1996الشرقاوي، محمد علي ) •

 القاهرة، جمهورية مصر العربية. ،الاصطناعي للحاسبات
غنام، بشرى بنت بدير الشميمري، أحمد بن عبد الرحمن؛ هيجان، عبد الرحمن بن أحمد؛  •

، مكتبة 10، ط الحديثة والتجاهات الأساسيات الأعمال إدارة مبادئ ،(2014المرسي )
 العبيكان، الرياض، المملكة العربية السعودية.

، دار الفكر الجامعي: نظم المعلومات الإدارية(، 2007صابر، محمد عبد العليم ) •
 الاسكندرية، جمهورية مصر العربية.

القيادة الستراتيجية وعلاقتها بالسلوك الإبداعي لدى المدراء  ،(2015ماهر )صالح،  •
، رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا: غزة، بوزارة الصحة

 فلسطين.
، دار الثقافة للنشر والتوزيع: عمان، مفاهيم إدارية حديثة(، 2003الصيرفي، محمد ) •

 الأردن.
، دار الصفاء للنشر نظرية اتخاذ القرارات أسلوب كمي تحليلي(، 2010طعمة، حسن ) •

 والتوزيع، الطبعة الأولى: عمان، الأردن.
، دار الفكر الجامعي، نظم المعلومات والحاسبات الآلية والإنترنت ،(2006طه، طارق ) •

 الإسكندرية، مصر.
ة الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى: ، دار ومكتبالقرار الإداري (، 2012عبد الله، رابح ) •

 عمان، الأردن.
، منشورات قسم الهندسة الكهربائية بجامعة الأنظمة الخبيرة ،(2014عبد النور، عادل. ) •

 الملك سعود، المملكة العربية السعودية.
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، الطبعة الذكاء الصطناعي والنظم الخبيرة في المكتبات ،(2000عبد الهادي، زين ) •
 القاهرة، جمهورية مصر العربية. ،المكتبة الأكاديميةالأولى، 

مدخل  –الذكاء الصطناعي والنظم الخبيرة في المكتبات  ،(2000عبد الهادي، زين ) •
القاهرة،  ،، الطبعة الأولى، المكتبة الأكاديميةتجريبي للنظم الخبيرة في مجال المراجع

 جمهورية مصر العربية.
، دار الشروق القيادة التربوية في اتخاذ القرارات الإداريةدور (، 2010عبودي، زيد منير ) •

 للنشر والتوزيع: عمان، الأردن.
، اليازوري للنشر والتوزيع: عمان، الإدارة الحديثة نظريات ومفاهيم(، 2008العلاق، بشير ) •

 الأردن.
مدخل نظري  -نظرية القرارات الإدارية (، 2001) رشاد محمدعلي، حسين علي؛ الساعد،  •

 .، دار زهران للنشر والتوزيع: عمان، الأردنوكمـي
إدارة المعرفة ودورها في صنع القرارات الستراتيجية (، 2004عمر، اعراف عبد الغفار ) •

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة المستنصرية: بغداد، العراق.المستقبلية
، دار ات المعاصرةإدارة الأعمال ووظائف المدير في المؤسس(، 2012عواد، فتحي ) •

 الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى: عمان، الأردن.
، كلية تكنولوجيا المعلومات، جامعة الإمام الذكاء الصطناعي ،(2012كاظم، أحمد ) •

 الصادق، السودان.
مقدمة في نظم المعلومات الإدارية  ،(2003) جلال إبراهيم، منال محمد؛ العبد، الكردي •

 الإسكندرية، مصر. ،دار الجامعة الجديدة ،الأساسية والتطبيقاتالمفاهيم 
، دار الثقافة للنشر اتخاذ القرارات الإدارية بين النظرية والتطبيق(، 2003كنعان، نواف ) •

 والتوزيع، الطبعة الأولى: عمان، الأردن.
 مان.، دار الثقافة للنشر والتوزيع: عاتخاذ القرارات الدارية(، 2007كنعان، نواف ) •
، الدار الجامعية: الإسكندرية، مبادئ الإدارة بين العلم والمهارة(، 2013ماهر، أحمد ) •

 جمهورية مصر العربية.
 ، دار الصفاء للنشر والتوزيع: عمان، الأردن.إدارة المنظمات(، 2011محمود، علاء الدين ) •
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دار الصفاء  ، الطبعة الأولى،إدارة المؤسسات(، 2011محمود، علاء الدين عبد الغني ) •
 للنشر والتوزيع: عمان، الأردن.

، القدرة على اتخاذ القرار وعلاقتها بمركز الضبط(، 2010موسى، شهر زاد محمد شهاب ) •
 دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى: عمان، الأردن.

، دار مبادئ علم الإدارة الحديثة(، 2014الهواسي، محمود حسن؛ البرزنجي، حيدر شاكر ) •
 لكتب والوثائق: بغداد، العراق.ا
، الطبعة الاولى، دار المناهج تحليل وتصميم نظم المعلومات ،(2005ياسين، سعد غالب ) •

 للنشر والتوزيع، عمان، الأردن. 
، الطبعة الثانية، دار وائل اتخاذ القرارات التنظيمية(، 2010ياغي، محمد عبد الفتاح ) •

 للنشر: عمان، الأردن.
 العلمية والدورية:المجلات  .ب
مجلة الملك  ،تكنولوجيا الأنظمة الخبيرة: مفاهيم وتطبيقات ،(2000بامفلح، فاتن سعيد ) •

 المملكة العربية السعودية. ،(2(، عدد )5فهد الوطنية، مجلد )
أثر تطبيق النظم الخبيرة في  ،(2015) ، متعب عايشالبقميسليمان حسين؛ البشتاوي،  •

البنوك التجارية على إجراءات التدقيق الإلكتروني من وجهة نظر المحاسبين القانونين 
المجلة الخارجين، دراسة مقارنة في المملكة الأردنية الهاشمية والمملكة العربية السعودية، 

 .(، الأردن1)، العدد (11)الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد 
دور إدارة مخاطر المشروعات في جودة  ،(2015محمد عباس وزريقا، ولاء حسين ) ديوب، •

مجلة  دراسة مسحية على شركات المقاولت العاملة في الساحل السوري، –اتخاذ القرارات 
سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد  –جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية 

 : سوريا.(5)، العدد (37)
الأنظمة الخبيرة: استخداماتها وفوائدها الفعلية  ،(2000الشعيبي، خالد منصور ) •

، دراسة استطلاعية على المصانع الكبرى في قطاع الـصناعات الكيماويـة والمتوقعة
 (، الكويت.2(، عدد )7والمنتجـات البلاستيكية، المجلة العربية للعلوم الإدارية، مجلد )

النظم الخبيرة الزراعية في مصر إنتاجها وإتاحتها والإفادة  ،(2013)علي، إيمان علي سعد  •
، العدد Cybrarians Journal، منها: دراسة وصفية تحليلية في محافظتى الغربية والمنيا
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: ، متاح في12/6/2017، تاريخ الاطلاع (33)

http://www.journal.cybrarians.info. 
أثر كفاءة نظم المعلومات في فاعلية عملية اتخاذ  ،(2005المحاسنة، محمد عبد الرحيم ) •

المجلة الأردنية في إدارة الاعمال، دراسة ميدانية في دائرة الجمارك الأردنية،  -القرارات 
 .(، الأردن1)، العدد (1)المجلد 

 مية:الرسائل والدراسات العل  .ج
دور محددات تصميم الهياكل التنظيمية في تحسين جودة  ،(2016حماد، منصور حماد ) •

، رسالة ماجستير غير منشورة، اتخاذ القرارات الإدارية في جهاز الشرطة الفلسطينية
 أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا: قطاع غزة، فلسطين.

النفعالي والقدرة على اتخاذ القرار لدى ضباط التزان  ،(2010حمدان، محمد كمال ) •
 ، رسالة ماجستير غير منشورة: الجامعة الإسلامية، قطاع غزة، فلسطين.الشرطة الفلسطينية

دراسة حالة مؤسسة  –دور نظم المعلومات في اتخاذ القرارات  ،(2008خلفي، إسمهان ) •
 باتنه: الجزائر. –لخضر ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الحاج نقاوس للمصبرات

نظم المعلومات الصحية المحوسبة وأثرها على  ،(2010الدويك، مصباح عبد الهادي ) •
، رسالة ماجستير دراسة تطبيقية على مستشفى غزة الأوروبي -القرارات الإدارية والطبية 

 غزة، فلسطين. ،غير منشورة، الجامعة الإسلامية
أثر استخدام نظم مساندة القرارات على تطوير الأداء  ،(2009رمضان، فدوى محمد ) •

رسالة ماجستير غير محافظات قطاع غزة،  –دراسة تطبيقية على وزارة التربية والتعليم 
 غزة، فلسطين. ،منشورة، الجامعة الإسلامية

، مذكرة ماستر، الموازنة التقديرية أداة فعالة في صنع القرار ،(2013سيف الدين، عمارة ) •
 ورقلة: الجزائر. جامعة

أثر تطبيق الذكاء الصطناعي والذكاء العاطفي على جودة  ،(2009صالح، فاتن عبد الله ) •
، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، عمان، اتخاذ القرارات

 الأردن.

http://www.journal.cybrarians.info/
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تخاذ دور نظم وتقنيات التصال الإداري في خدمة ا ،(2008طبش، مصعب إسماعيل ) •
، رسالة ماجستير غير القرارات: دراسة تطبيقية على وزارة التربية والتعليم في قطاع غزة

 منشورة، الجامعة الإسلامية: قطاع غزة، فلسطين.
درجة ممارسة القيادات التربوية في الإدارة العامة للتربية  ،(2012عالم، خالد أحمد ) •

، غير منشورة ، رسالة ماجستيراتخاذ القراروالتعليم للبنين بالعاصمة المقدسة لعملية 
 مكرمة، المملكة العربية السعودية.جامعة أم القرى بمكة ال

دور نظم المعلومات الإدارية في اتخاذ القرارات في  ،(2010العماج، مبارك بن سعود ) •
، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة نايف أثناء الأزمات بالمديرية العامة لحرس الحدود

 عربية للعلوم الأمنية: الرياض، المملكة العربية السعودية.ال
دور نظم المعلومات الإدارية المحوسبة في عملية صنع  ،(2004غنيم، ماهر أحمد ) •

 ،رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية القرارات في بلديات قطاع غزة بفلسطين،
 غزة، فلسطين.

رسالة ماجستير ، الستراتيجي على عملية اتخاذ القراراتأثر الذكاء  ،(2011قاسم، سعاد ) •
 الجامعة الإسلامية: قطاع غزة، فلسطين.غير منشورة، 

أثر جودة نظام المعلومات الصحي المحوسب على جودة  ،(2016نجم، فلسطين معين ) •
، رسالة ماجستير غير منشورة، دراسة حالة على مستشفى غزة الأوروبي -الرعاية الصحية 

 معة الإسلامية: قطاع غزة، فلسطين.الجا

 د. تقارير وإحصائيات وأوراق عمل:

، ورقة مقدمة عن النظم الخبيرة وتصميمها ،(2010) سليمان، مبارك بن سعد عبد الله •
علمية منشورة في مجلة جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الندوة العلمية حول النظم الخبيرة 

 الرياض، المملكة العربية السعودية. ،المنشآت المدنيةفي مكافحة الحرائق في 
ورقة عمل منشورة، جامعة ، النظم الخبيرة ،(2009العبد الله، ناصر ) عبود، محمود؛ •

 .سوريا ،دمشق
، استخدام نظم الخبرة في إدارة حوادث الحريق بالمنازل ،(2008الغامدي، يحيى علي ) •

 لأمنية: الرياض، المملكة العربية السعودية.ورقة علمية، جامعة نايف العربية للعلوم ا
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 ورقة عمل ،الأنظمة الخبيرة ،(2012الجمعية العملية ) - نادي الدراسات الاقتصادية •
 الجزائر.، جامعة الجزائركلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  ،منشورة

كفاءة  تصميم وتحليل ،(2012والي، نجلاء محمد وراجح، محمد السيد وحسن، وهشام ) •
، كلية الزراعة بجامعة بنها، استخدام النظم الخبيرة في زراعة محصول الأرز في مصر

 جمهورية مصر العربية.
 ، بيانات غير منشورة.الهيكل التنظيمي العام للوزارة ،(2008وزارة الصحة الفلسطينية ) •
 فلسطين.غزة،  ،الصحية الوطنية الستراتيجية ،(2014وزارة الصحة الفلسطينية ) •
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 الملاحق

 خطاب تحكيم: ( 1ملحق رقم ) 

 البرنامج المشترك بين جامعة الأقصى                                       
 وأكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا

 تخصص القيادة والإدارة 
 

 

 تحكيم استبانة

 ... حفظه الله ورعاه،،،........................................: ...........الأخ/ت الدكتور
 ..........: ...............................................................المسمى الوظيفي

 ...........مكان العمل: ..................................................................
 

دور النظم الخبيرة في جودة اتخـاذ قـرارات الإدارة العليـا فـي  بإجراء دراسة بعنـوان: " الباحثيقوم 
البرنــامج المشــترك بــين  ، وذلــك للحصــول علــى درجــة الماجســتير مــن" وزارة الصــحة الفلســطينية

 أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا وجامعة الأقصى بغزة.
ونظــراً لمــا تتمتعــون بــه مــن خبــرة ودرايــة واســعة فــي موضــوع البحــث العلمــي، ومنفعــة العلــم       

والمتعلمــــين، فــــإنني أســــتميحكم عــــذراً بــــأن تتفضــــلوا علينــــا بجــــزء مــــن وقــــتكم الثمــــين، وتقــــدموا لنــــا 
مــا ترونــه مناســباً، وتوضــيح مــدى  توجيهــات والإرشــادات مــن أجــل تعــديل، أو حــذف، أو إضــافةال

، لتكـون أداة جيـدة، وتقـيس مـا اللغويـة الصـياغة سـلامة انتماء الفقرة لمحورها، وتحكيمها من حيث
 وضعت لقياسه.

ويـد الطلبـة شاكرين لسيادتكم تفضلكم بتقديم المساعدة، وتحسين وتطوير البحـث العلمـي، وتز      
بـــالعلم، والكفايـــات اللازمـــة لإعـــداد الكـــوادر البشـــرية بكفـــاءات وشـــهادات عاليـــة، لخدمـــة المجتمـــع 

  وتنميته.
 شاكرين لكم حُسن تعاونكم معنا،
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 المحكمين أسماء: ( 2ملحق رقم ) 

 مكان العمل الوظيفة السم #
 كلية فلسطين التقنية أستاذ مساعد د. هبة أبو عرب 1

 أحمد منصور د. علي 2
نائب رئيس للعلاقات الدولية 

 والشؤون الخارجية
 جامعة غزة

 كلية فلسطين التقنية نائب عميد كلية فلسطين التقنية د. منصور الأيوبي 3
 جامعة الأقصى رئيس قسم إدارة الأعمال د. أشرف مشمش 4
 بلدية الزوايدة رئيس بلدية الزوايدة د. أيمن سليمان أبو سويرح 5
 جامعة الأزهر أستاذ مشارك وائل محمد ثابت د. 6
 جامعة الأمة رئيس جامعة الأمة د. رأفت حسين الهور 7
 جامعة الأقصى أستاذ مساعد د. عصام الطويل 8

 احصائي تحليل ابراهيم أبو شمالة .أ 9
أكاديمية الإدارة والسياسة 

 للدراسات العليا
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 الستبانة: ( 3ملحق رقم ) 

                                             المشترك بين جامعة الأقصىالبرنامج 
                                              وأكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا

 تخصص القيادة والإدارة
 

 
 

 أداة الدراسة " الستبانة "
 

 الله،،،حفظك                                    الأخ الكريم / الأخت الكريمة           
 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته، وبعد
 

دور النظم الخبيرة في جودة : " يقوم الباحث علي عبد الرحمن أبو زايد بإعداد دراسة بعنوان
على استكمالا لمتطلبات الحصول "  اتخاذ قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة الفلسطينية

 درجة الماجستير في تخصص القيادة والإدارة.

ولكونك أحد أعمدة وزارة الصحة، فأنت أفضل من يجيب على أسئلة هذه الاستبانة التي صممتها 
وعملت فيها بجهد حتى لا تأخذ الإجابة من وقتك الكثير، وستحظى إجابتك بسرية تامة، لأنها 

 لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي.

أتمناه منك هو التكرم بقراءة العبارات الواردة فيها بدقة والإجابة عليها بموضوعية، لما  وكل ما
 لذلك من أثر كبير على صحة النتائج، التي سوف يتوصل إليها الباحث.

 شاكرين لكم سلفاا حُسن تعاونكم
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 أولا: البيانات الشخصية: )الديمغرافيا(
 الجنس: .1

 ذكر                    انثى      
 المؤهل العلمي: .2

 بكالوريوس             ماجستير               دكتوراه 
 المسمى الوظيفي: .3

 مدير دائرة                مدير وحدة   مدير عام                    وكيل/ وكيل مساعد 
 عدد سنوات الخدمة: .4

 سنة فأكثر  10من    سنوات           10أقل من  – 5سنوات           من  5أقل من 
 

 ثانياا: النظم الخبيرة:
ب مع يتناس الذي المكان في √)) علامة وضع يرجي ،بالنظم الخبيرة المتعلقةالفقرات  من مجموعة يلي فيما
 .رأيك

 م
 درجة الموافقة أبعاد وفقرات النظم الخبيرة

 الأجهزةالبعد الأول: 
كبيرة 
 قليلة محايد كبيرة جداا 

قليلة 
 جدا

      لتشغيل النظم الخبيرةتتوافر أجهزة حاسوب ملائمة  1
      تكون الأجهزة مزودة بمعلومات شاملة عند اتخاذ القرار 2

يترتب على اقتناء الأجهزة التي تطبق النظم الخبيرة تكاليف  3
 مالية مرتفعة

     

      استخدام الأجهزة المعدة لاتخاذ القرار صعوبة عندتواجه الوزارة  4

      تتميز أجهزة الحاسوب المعدة للنظم الخبيرة بمواكبة التطور التكنولوجي 5

6 
ت قدم أجهزة الحاسوب المعدة للنظم الخبيرة المعلومات 

 بأشكال بيانية أو رياضية
     

7 
كفاءة  إلىالأجهزة المعدة لاستخدام النظم الخبيرة  تحتاج
 عالية

     

      يتميز مستخدمو أجهزة النظم الخبيرة بالخبرة والكفاءة العالية 8
 البعد الثاني: البرمجيات

      تتناسب برمجيات النظم الخبيرة مع متطلبات اتخاذ القرار 1

2 
الكافية لاتخاذ توفر برمجيات النظم الخبيرة المعلومات 

 القرار
     

      يمتاز النظام الخبير لصناعة القرارات بسهولة التعلم 3
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      تتوافر وسائل آمنة لحماية برمجيات النظم الخبيرة من التخريب 4

5 
تساعد برمجيات النظم الخبيرة على اتخاذ القرار المناسب 

 ضمن استراتيجية واضحة
     

6 
البرمجيات التي توفرها النظم الخبيرة  يوجد توافق بين نوعية

      واتخاذ القرار

      توفر برمجيات النظم الخبيرة المعلومات اللازمة عند اتخاذ القرار 7
      التنبؤ بالمشكلاتفي تساهم برمجيات النظم الخبيرة  8

9 
تساهم برمجيات النظم الخبيرة في بلورة رؤية أوضح 

 مناسبةواختيار حلول للمشاكل 
     

10 
تتميز برمجيات النظم الخبيرة بالمرونة اللازمة لاستخدام 

 المعلومات في اتخاذ القرارات
     

 البعد الثالث: مهندس المعرفة

1 
 كافيةالمعلومات المقدمة من قبل مهندس المعرفة  تكون 

 نظم الخبيرة لاتخاذ القرارلل
     

      النظم الخبيرة بصورة مستمرةيقوم مهندس المعرفة بتقييم فاعلية  2
      بالنظم الخبيرةالكافية مهندس المعرفة الخبرة  يمتلك 3
      تنبؤ بالمشاكل المحتملةالمهندس المعرفة  يستطيع 4

5 
 الحقيقية لكامهندس المعرفة القدرة على تحديد المش يمتلك

      دارتهاوالقدرة على إ

      اختيار الحلول المناسبةيساهم مهندس المعرفة في  6

7 
يساهم مهندس المعرفة مع النظم الخبيرة في تحقيق نتائج 

 أفضل عند اتخاذ القرار
     

8 
للنظم الخبيرة تزويد مهندس المعرفة يترتب على عدم 

 بالمعلومات اللازمة قرارات خاطئة
     

9 
تستهدف النظم الخبيرة نقل الخبرة من مهندس المعرفة إلى 

      الحاسوب ثم إلى متخذ القرار
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 ثالثاا: جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا:
 المكان في √)) علامة وضع يرجي ،بجودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا المتعلقةالفقرات  من مجموعة يلي فيما
 .ب مع رأيكيتناس الذي

 م
 الموافقةدرجة  أبعاد وفقرات جودة اتخاذ قرارات الإدارة العليا

كبيرة  البعد الول: الدقة
قليلة  قليلة محايد كبيرة جداا 

 جداا 
      بالدقة لوزارةلتتسم المعلومات التي توفرها النظم الخبيرة  1

2 
وزارة في تقديم المعلومات الملائمة لتحديد التساعد النظم الخبيرة 

 بدقةالمشكلة 
     

3 
البديل الأفضل كحل أدق عند تساهم النظم الخبيرة في اختيار 

 اتخاذ القرار
     

4 
تقلل النظم الخبيرة من استخدام التقدير الشخصي عند اتخاذ 

      بدقةالقرار 

5 
تساعد النظم الخبيرة في تحليل البيانات والاستفادة منها بشكل 

 دقيق عند اتخاذ القرار
     

      بالوضوح والخلو من الأخطاءتتميز البيانات المدخلة إلى النظم الخبيرة  6

7 
تزويد النظم الخبيرة بالمعلومات في الوقت المناسب يزيد من 

 جودة اتخاذ القرار بشكل دقيق
     

      تتميز المعلومات الناتجة من النظم الخبيرة بالحداثة والإيجاز والدقة 8
      الخبيرةتوجد ثقة من قبل متخذ القرار بالقرارات التي تعطيها النظم  9

تساعد النظم الخبيرة على المفاضلة بين دقة الحلول المقترحة  10
 وجودة اتخاذ القرارات

     

 البعد الثاني: السرعة      

1 
تساعد النظم الخبيرة في تحديد المشكلة الحقيقية بسرعة أكبر 

      لاتخاذ القرار

2 
المطروحة بشكل سريع تقدم النظم الخبيرة بدائل وحلول للمشكلة 

 وأفضل عند اتخاذ القرار
     

      النظم الخبيرة لتغذيةيوجد بطء في تقديم المعلومات اللازمة  3
      يوجد لدى متخذ القرار تردد عند اتخاذ قراره خوفاً من ذلك الفشل 4

5 
يواجه صنع القرارات خطورة عند اتخاذ القرارات بصورة عشوائية 

 على النظم الخبيرةودون الاعتماد 
     

6 
يحتاج متخذ القرار إلى نظام من المعلومات يلبي احتياجاته 

      العاجلة لاتخاذ القرار
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      تتسم النظم الخبيرة بسرعة الإنجاز في اتخاذ القرار 7

8 
تواجه عملية صنع القرارات بالوزارة صعوبة في اتخاذ القرارات 

 النظم الخبيرة في السليمة نظراً للتطورات السريعة
     

 البعد الثالث: التكلفة      
      تتسم عملية اتخاذ القرارات باستخدام النظم الخبيرة بارتفاع التكاليف 1

2 
 قيمة المعلومةتزداد تكلفة الحصول على المعلومات كلما زادت 

 المطلوبة في النظم الخبيرة
     

3 
وأساليب النظم الخبيرة ينتج عن مواكبة التطور في تقنيات 

      تكاليف عالية

      تعتبر تكاليف التدريب على النظم الخبيرة مرتفعة 4

5 
غير مكلفة عند  ةالخبيرة في تقديم معلومات تنبؤي تساعد النظم
 اتخاذ القرار

     

6 
تساعد النظم الخبيرة في تسهيل مهمة اتخاذ القرار في وزارة 

 تكلفةالصحة الفلسطينية بدون 
     

 وشكراً لكم على حسن تعاونكم،،،
 


