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إضافةً إلى ضرورة إعادة بناء الهياكل التنظيمية . على إدارة الأزمات بأعلى درجة من الفاعلية
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.والحد من أضرارها
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Abstract

This study aims at identifying the importance of developing skills such as

(Crisis planning, designing and using effective communication systems,
and ability to design effective team)and their impact on improving the

ability of international organizations to address crisis.

The researcher used the descriptive approach where a questionnaire
was designed and disseminated on the study population 110 employees.

The response ratio was %83.6.

The study concluded that developing communication, planning,
leadership, and teamwork skills have direct impact on the capacity of
international organizations to address and manage crisis. The study also
concluded that international organizations are keen to train their staff

and build their capacity to be able to address crisis.

The researcher recommends giving more focus on designing special units
within the international organizations to address crisis and availing
training programs on brainstorming, negotiation skills, creative thinking
and providing solutions for better management of crisis. The study also
recommends rebuilding the organizational structures to enjoy higher
flexibility to address crisis as soon as they occur. The study also
recommends that organization's management to establish equipped

operations room to contain the crisis and limit its impact.
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الفصل الأول

الإطار العام للدراسة

:ةـلمقدما- أولاً

الموضوعاتأهممنالوقت الحاضرفيأصبحالأزماتإدارةمما لا شك فيه أن موضوع

كانت أو مؤسسات صغيرةمنظمات الحضارية دولبها المجتمعات الإنسانية والتهتمالتي

أدركت هذه المجتمعات والمؤسسات فداحة الخسائر التيانبعدخاصة، كانت أو كبيرة

تحظىتنفكماالتيالحديثةالمفاهيممنتعدالأزماتإدارةإن"تتكبدها نتيجة لهذه الأزمات ؛ 

الدولاهتمامإلىالمذكورالمفهومرظهوالبعضويرجعالعلوم الإدارية،فيمتزايدباهتمام

الطارئةالظروفتجاهإتباعهيجبالذيالملائمالسياسة أو الموقفبتحديدوالحكومات

الحكوميةالأجهزةتبنتهجديدكأسلوبالأزماتعلم إدارةاتسعوقدالمفاجئة،والكوارث

( طارئةمآزقعاجلة ولحلمهاملإنجازالعامةوالمنظمات . )29،ص1995،هاديالعبد"

متعددةبيئيةتغييراتالمعاصرةالمنظماتتجابه"ومن أهم ما قيل في وصف إدارة الأزمات

التيالأزماتمنمتعددةأنواعحدوثفيقد يتسببممامختلفة،ولأسبابومفاجئةسريعة

امسة،ودقالأعرجي(حدوثهاتكرارودرجةوشدة تأثيرها،حدوثها،ومستوياتأسبابفيتختلف

773).ص،2000

على المؤسسات بشكل كبير ومصيري يصل فيالعمل تؤثرومن الأهمية بمكان أن أزمات

المنافسة،علىوقدرتهابقاءهاوتهديداستمراريتهاإلى التأثير علىكثير من الأحيان 

لاالتيللحالاتوالتخطيطحدوثهاالأزمات بتجنبمعالتعاملتستطيعلاالتيفالمنظمات

ويكونبالركبتلحقلابحدوثها،التنبؤالتي يمكنللأزماتالتحضيراتوإجراءتجنبهايمكن

، سياسيةكانتسواءالأزماتحدوثمجالاتوتنوعتتعددتومهما"،الانهيارمصيرها

هوالحالاتكلفيالمشتركةوالفحوىالمضمونفإنإداريةأوأمنيةاقتصادية،عسكرية،

303) ،ص1995،الأعرجي(اراتالقراتخاذعملية
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وخصائصتفرزهاومظاهرحدوثهاإلىتشيروشواهدعليهاتدلمقدماتأزمةولكل

تخضعالأزماتكلأنإلالها،والتصديلإدارتهامعينعملأسلوبتتطلبتميزها،والتي

أوفيهاالوقوعلتجنبالجيدوالإعدادلهاالتخطيطفيمشتركةعامةلمعايير وعناصر

،ودقامسةالأعرجي(المؤسسةلصالحآثارهاتحويلفرصوزيادةالسلبيةمن آثارهالتخفيفا

)777،ص2000

بالطريقةوإدارتهامواجهتهاعلىالقدرةلانعدامونتيجةصغيرة،تبدأالأزماتمنالكثيرإن

لذلكيها،فوالعاملينوالدوائروالأجهزةللمؤسساتمدمراإعصاراوتصبحتتفاقمالصحيحة،

القياديةبالصفاتيتمتعواأنالضروريمنالأزماتإدارةإليهمالموكلةالأشخاصفإن

تلككلأنحيثالشخصية،وقوةبالنفسوالثقةوالقدرةوالخبرةالكفاءةحيثمنالمتميزة

ماك.الكبيربالتعقيدليسأمراالقائمالوضععلىالسيطرةمنتجعلالقائدشخصيةفيالأبعاد

هوالكامنالنجاحذلكوحصادأيضا،الفشلوجذورالنجاحبذوربداخلهاتحتويأزمةكل" أن

وضعالتحرك مننحوبعينهاالنزعةهوالأزمةإدارةمعالتعاملوعدمالأزمة،إدارةجوهر

343)،ص2002قحف،أبو(.أسوأوضعإلىسيء

وتوجيههاعليهاللسيطرةضماناًثرالأكالأسلوبهوالأزماتإدارةفيالعلميوالأسلوب

غيروحدهاالحماسيةأوالاجتهاديةالأساليبوأصبحتالأزمة،مجتمعأولمصلحة الكيان

.)53،ص2003أحمد،(وتشابكهالتعقدهاالحديثةمع الأزماتللتعاملكافية

سلبية ومما سبق يتضح مدى أهمية العنصر البشري في إدارة الأزمات والتغلب على أثارها ال

وخاصة العنصر المؤهل والذي يتمتع بالقدرات والمهارات اللازمة ومن أهم هذه المهارات

القدرة على ووالتي سبق ذكرها القدرة على التخطيط الجيد والاستعداد لمواجهة هذه الأزمات

اتخاذ القرار ؛ وكذلك توفير وصقل المهارات القيادية اللازمة لدى العاملين وخاصة الأشخاص 

بناء وتصميم نظام اتصال فعال ؛ ولموكل لهم مهمة إدارة الأزمة ؛ والمقدرة على استخداما

وكذلك القدرة على تشكيل وإدارة فريق عمل على قدر من الكفاءة والفاعلية بحاجة إلى جهد 

وعمل دءوب ؛ وحيث أن التدريب بأشكاله المختلفة يعتبر هو الوسيلة الأنجع والأهم في إيجاد 

وصقل هذه المهارات والقدرات لدى العاملين في أي مؤسسة أو منظمة بالشكل الذي وتطوير 
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يخدم أهداف وحاجات هذه المؤسسة لذا فقد اختار الباحث دراسة وقياس أثر التدريب على 

تنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة ومدى تأثير ذلك على 

. على إدارة الأزماتتحسين قدرة هذه المؤسسات

:الدراسةمشكلة-ثانياً

الوقوف على أهمية التدريب وأثره على تنمية هيعامويمكن القول بأن مشكلة الدراسة بشكل 

الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة وأثرها على مقدرة وكفاءة هذه 

وعلاقة ذلك وأثره على الأزمات،مععاملوأساليب التوطرق، المؤسسات في إدارة الأزمات

صيغةفيالمشكلةصياغةويمكن. كفاءة وفاعلية هذه المؤسسات في إدارة الأزماتمقدرة و

-: التاليالسؤال

الدولية العاملة في كفاءة المؤسساتوتنمية الموارد البشرية على قدرةوما أثر التدريب

الأزمات؟إدارةعلىقطاع غزة 

: الدراسةدافأه- ثالثاً

: وتمحورت أهداف الدراسة حول ما يلي 

دراسة مدى اهتمام المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة بتنمية مهارات العاملين .1

.لديها على إدارة ومواجهة الأزمات

دراسة العلاقة بين تنمية مهارات العاملين في كل من التخطيط، الاتصال والتواصل، .2

مل ضمن فريق وأثر ذلك على مقدرة المؤسسة على إدارة القيادة، وتكوين والع

.ومواجهة الأزمات

بما يزيد من اهتماموأهميةفائدةمنلهلماالأزماتإدارةعلمتسليط الضوء على.3

بالكفاءةلهاالتصديوالاستعدادوالمعنيين في المجتمع الفلسطيني بعلم إدارة الأزمات

. الفاعلية المطلوبةو

سات الدولية العاملة في قطاع المؤسبهاتتمتعالتيالجاهزيةولاستعدادامدىتحديد.4

.الأزماتمعالتعاملفيغزة

المختلفة،الجهاتإلىالدراسة وتقديم التوصياتعلىتترتبالتيالنتائجالإستفادة من.5

المؤسسات الدولية العاملة فيفيالأزماتإدارةنظمتطبيقوفي تعزيزيساهمبما
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الفائدةيحققبماالمختلفةالأخرىالجهاتالفائدة علىتعميمثمومنزةغقطاع

.المرجوة

: الدراسةأهمية-رابعاً

الموضوعات أهممنالوقت الحاضرفيأصبحالأزماتإدارةمما لا شك فيه أن موضوع

كانت أو مؤسسات صغيرة بها المجتمعات الإنسانية والمنظمات الحضارية دولتهتمالتي

نتيجة أدركت هذه المجتمعات فداحة الخسائر التي تتكبدهانأبعدخاصة، نت أو كبيرةكا

: ونستطيع تلخيص أهمية الدراسة فيما يلي , لحدوث هذه الأزمات 

أن المجتمع الفلسطيني له خصوصية حيث له نصيب الأسد في هذه الأزمات إذا كان .1

خاصية أوصفة ملازمة من حيث النوع أو الحجم حيث أصبحت الأزمات وكأنها

تللشعب الفلسطيني وخاصة الأزمات المفتعلة أو بمعنى أخر الناتجة عن ممارسا

.وعدوان الاحتلال الصهيوني

وأهمية التدريب وتنمية الموارد البشرية ومهارات العاملين دورالوقوف على حقيقة.2

وكذلك، اتصالاتوجود نظامالتخطيط الجيد، (وهي على مجموعة من المهارات 

القدرة على أهميةمدىوتوضيح، الأزمةحدوثعندالقيادةوأهميةتوضيح دور 

على ذلك وأثر) مع الأزماتعمل يتمتع بالقدرة والكفاءة اللازمة لتعاملفريقتكوين

، سيكون له أهمية وفائدة واضحة للعاملين في المتوقعةإدارة الأزماتوكفاءة مقدرة

. صة العاملين في المؤسسات الدولية في قطاع غزةمواجهة وإدارة الأزمات وخا

من في العديدنتائجمنإليهيفضيوبماهذا البحثيسهمأنكما يطمح الباحث في.3

الجوانب وخاصة التطبيقية منها مادة يمكن الإفادة منها للعاملين في المستويات 

.الإدارية العليا في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة

خاصةوالعربيةالفلسطينية والمكتبةإثراءالدراسةبه هذهستسهمماأهماً منوأيض.4

.الأزماتإدارةفي حقل

:الدراسةمتغيرات- خامساً

:ات الدراسة ريمتغوفيما يلي عرض ل

:المتغير التابع .1
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.القدرة على إدارة الأزمة بكفاءة وفاعلية والتعامل معها كما يجب

: المستقلةالمتغيرات.2

.الجيدوالتخطيط الفعالأهميةإدراك-أ

.اتصالات ذو كفاءة وفاعليةنظامالمقدرة على توفير والتعامل مع- ب

.بالمهارة والخبرة اللازمةتتمتعقيادةوجود- ت

.عمل كفؤفريقالمقدرة على تكوين- ث

الدراسةمتغيرات)1(شكل رقم 

.الباحثبواسطةجرد:المصدر

:دراسةالفرضيات-اًسادس

:وفيما يلي عرض لفرضيات الدراسة

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تنمية الموارد البشرية : الأولىالرئيسيةالفرضية

.العاملة في المؤسسات الدولية والقدرة على إدارة الأزمات

:ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية

i.العاملة مللطواقات ومهارات التخطيط ية قدرتنمبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد

.الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةوبين

المستقلةالمتغیرات المتغیر التابع

القدرة على 
إدارة الأزمات 

بكفاءة 
وفاعلیة

متغیـــرات

الدراســــة

إدراك أھمیة التخطیط 
الفعال والجید

المقدرة على التعامل مع 
نظام اتصالات ذو كفاءة 

وجود قیادة تتمتع 
بالمھارة والخبرة اللازمة

المقدرة على تكوین فریق 
عمل كفؤ
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ii.تنمية وتطوير مهارات العاملين على بناء بينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد

.الأزماتإدارةعلىوبين القدرةفعالاتصالاتنظامواستخدام

iii.وبينالقياديةوالخبراتلمهاراتاتنمية وتطويربينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد

.الأزماتإدارةعلىالقدرة

iv.فريقلتكوينإحصائية بين تنمية المهارات والقدرات اللازمةدلالةذاتعلاقةيوجد

.الأزماتإدارةعلىالقدرةوبينعمل مؤهل

ىإلتعزيالأزماتإدارةعلىالقدرةفيإحصائيةدلالةذاتفروقتوجد:ثانيةالفرضية ال

.)الوظيفيةالدرجةالجنس،العمر،الخبرة،سنوات(

:الدراسةحدود- سابعاً

:التالیةالحدودعبرالدراسةأجریت

.م2011أجريت الدراسة خلال العام : حدود زمنية.1

.الدولية العاملة في قطاع غزةتم تطبيق الدراسة على المؤسسات: حدود مكانية.2

: المؤسساتيالحد.3

عینة عشوائیة من المؤسسات الدولیة العاملة في قطاع غزة وكان عددھا علىالدراسةھذهأجریت
.م2010لعامداخلیة لالوزارةإحصائیاتحسبمؤسسة )47(من أصل )37(

أثر التدریب وتنمیة علىالتعرفعلىالحالیةالدراسةاقتصرت: الموضوعيالحد.4
سسات الدولیة العاملة في قطاع غزة على إدارة الموارد البشریة على مقدرة المؤ

.موظفي الفئة الإشرافیةنظر وجھھمنالأزمات

وظف من موظفي الفئة م(110)عددمنالدراسةمجتمعتكون:البشريالحد.5
.الإشرافیة في المؤسسات الدولیة العاملة في قطاع غزة

وسنواتمتغیرھيوالمتغیراتمنعددعلىالدراسةاقتصرت:المتغیراتحدود.6
أقل من (، العمر )فأكثر15، من 15إلى 10، 10إلى 5، من 5إلى 1من (الخبرة

، الدرجة )ذكور، إناث(النوع،)فأكثر45، من 45إلى 35، من 35إلى 25، من 25
)مدیر، نائب مدیر، رئیس قسم، منسق مشروع(الوظیفیة 
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الثانيلفصلا

للدراسةالإطار النظري

إدارة الأزمات:الأولالمبحث

دور المهارات الشخصية في إدارة الأزمات:المبحث الثاني

دوره في إدارة الأزماتومفهوم وأهمية التدريب:المبحث الثالث

نبذة تاريخية عن المؤسسات الدولية العاملة في قطاع : المبحث الرابع

غزة
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المبحث الأول

اتــإدارة الأزم

تعريفاتومةمقد:أولاً

للأزماتالأساسيةالخصائص:ثانياً

مفهوم إدارة الأزمات:ثالثاً

الأزماتنشوءأسباب:رابعاً

بالأزماتوالإدارةالأزماتإدارة:خامساً

الأزمةإدارةمراحل:سادساً

لنجاح إدارة الأزمةالأساسيةالإجراءات والمتطلبات:سابعاً

مع الأزمةأساسيات في التعامل:ثامناً

معوقات إدارة الأزمات:تاسعاً
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المبحث الأول

إدارة الأزمــات

:مقدمة وتعريفات-أولاً

خلفيات تيجة لاختلافالمختلفة نالنظروجهاتوذلك حسبللأزمةالمفاهيمعددتقد تختلف وت

الاجتماعيين أو و ن لهم مفهومهم وكذا السياسيين أأصحاب هذه الأفكار والمفاهيم فالاقتصاديي

عرففلغوياً هذه المفاهيم اك قواسم وخصائص مشتركة بين جميع إلا أن هن،الخ...الإداريين 

:بأنهاالأزمةالصحاحالمختار بينضيقطريقكلوالمضيق، المأزمأوالقحطوالشدة" 

)15ص،1967،الرازي(موضع مأزم حرب ، ومأزمجبلين

) هماكلمتينفيالصينيةباللغةالأزمةوتستخدم Wet – Ji )" عنWetالأولى تعبر: 

تنطويوماالأزمةتحويلخلالمناستثمارها،يمكنالفرصة التيعنJi الخطر، والثانية

.البناءةوإيجاد الحلولالطبيعي،لوضعهاالظروفلإعادةفرصإلىمخاطرمنعليه

)55،ص1995،الطيب(

جاءالأزماتاصطلاحنشأةأننتجاهلأنيمكننالازمة،والأالإدارةعنالحديثإطاروفي

العامةالكوارثمواجهةفيالدولةدورإلىإشارةفيوذلكالعامة،الإدارةمنالأصلفي

،2001،البزاز(. الشاملةوالحروبوالفيضاناتالزلازلمثلالطوارئوظروفالمفاجئة

)11ص

نشألقد"ة مفهوم الأزمة بدء في مجال العلوم الطبيةأما عبد الوهاب فقد قال بأن بداية أو نشأ

وهياليونانيالمصطلحإلىيرجعحيثالطبية،العلومنطاقفي" بدايتهفيالأزمةمفهوم

تحول إلىنقطةويعني"كرينو"Turning point" فيهايتحولللمريضمحددةمرضيةلحظة

)19ص،2003الوهاب،عبد(.نسبياقصيرةزمنيةفترةخلالالأحسنأوالأسوأ

تحددتحولنقطةويمثلالتوازنبعدميتسمانتقاليظرف: "بأنهاالأزمةرندامقاموسويعرف

Random.h. 1969 "كبيرتغييرإلىتؤديالتيالمستقبلأحداثضوئهافي p491)(

إماللأشياء،حاسمةتحولنقطةأومرحلةأنهاعلىالأزمةWebsterقاموس وعرف

)10ص2008عودة،(.الأسوأأوفضلللأ
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يهددمتوقعغيرمفاجئموقفأوحدث" أنهاعليتعرف الأزمة استراتيجيةنظروجهةمنو

)346ص،2002،قحفأبو(. "البقاءعلىالمنظماتأوالأفرادقدرة

واسعسلبياهتماممحلالمنظمةجعلفييتسببموقف" على أنهاإعلاميةنظروجههومن

مكاوي،(."نطاقهاتسعكلماالمنظمةسمعةويهددوالعالميةالمحليةالإعلاموسائلمنالنطاق

)17ص، 2005

نمط العلاقاتفيالجوهري،التغييرمنخاصنوع" أنهاعليسياسيةنظروجهةمنوأما

والتحركاتالأفعالتدفقنمطفيتغييرإلىيعودالتغييروهذاما،صراعأطرافبين

26) ص، 2004 مهنا،" (الصراعأطرافبينالمتبادلة

يكونلاوقدمتوقعايكونقدلهمخططهولمامغايرحدث"أما عباس فيرى أن الأزمة

28)ص، 2004 عباس،("متوقعاً 

بالنتائجالأسبابفيهتتشابكمتوقعغيرمفاجئحدث" هيالأزمةأنأما تورنجتون فيقول

مستقبلاتطوراتمنيحدثعماالمجهولدرجةمنيدلتزكبيرةبسرعةالأحداثوتتلاحق

السيطرةعليقدرتهتفقدهوقديتخذه،قرارأيتجاهبالغةحيرةفيالقرارمتخذوتجعل

)25ص، 2002 احمد،("والتعرف

خللحدوثأوالتأثيراتمنمجموعةاكملترنهائيةنتيجةهي"فيرى أن الأزمةأما غيره

أوالمنظمةلبقاءوواضحصريحتهديدوتشكلللنظامالرئيسيةتالمقوماعلييؤثرمفاجئ

9)ص، 1996 هلال،("نفسهالنظام

بهاأصيبالذيالإداريالكيانبمصيرتتعلقوحاسمةحرجةلحظةهي"أخركما يعرفها 

53)ص ، 1990 الخضيري،("القرارمتخذأمامصعوبةبذلكمشكلة

حالةفهي.الأفضلأوالأسوأنحوالمنظمةحياةفيولتحنقطة: "بأنهاالأزمةغيره عرفو

نتائجإلىيؤديقدالمنظمة،فيالعملسيرفيحاسمتغييرفيهايحدثالاستقرارعدممن

(Fink, 1986p15 )." مرغوب فيهاغيرنتائجأو، فيهامرغوب

للأزماتالأساسيةالخصائص-ثانياً

.82) -81ص،2003عليوة(:يليماالأزماتخصائصأهممنومما سبق يمكن القول أن
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لمواجهةالمتزايدالفعلوردالمتزايدالفعلإلىالحاجةفيهاتتزايدتحولنقطة.1

 .الطارئةالظروف

 .المطروحةالقراراتفيالشكمنعاليةبدرجةتتميز.2

 .الأحداثفيالتحكمفيهايصعب.3

منجوفييعملونلأزمةاومديروالمعلوماتونقصالتأكدعدمظروففيهتسود.4

 .الرؤيةوضوحوعدموالغموضوالشكالريبة

احتمالوجودعدممعوسريعةصائبةقراراتاتخاذإلىوالحاجةالوقتضغط.5

 .الخطأهذالإصلاحالوقتوجودلعدمللخطأ

وكرامةسمعةأوالإداريالكيانانهيارمثلوالأهداف،للمصالحالشديدالتهديد.6

.القرارمتخذ

عنصروجودعدمرغمتحدثقدذلكومعبها،تحدثالتيوالسرعةلمفاجأةا.7

 .المفاجأة

والمعارضة،المؤيدةوالقوىوالعناصروالعواملالأسبابفيوالتعددالتداخل.8

.المواجهةجبهةواتساع...المهتمةوغيروالمهتمة

رالتفكيوتقييدالرعبحدإلىتصلقدوالهلعالخوفمنحالةسيادة.9

الأزماتإدارةمفهوم- ثالثاً

الإحاطة القرارمتخذيعلىيتعينالتيالحديثةالإداريةالعلوممنالأزمات،إدارةعلميعد

، 1990الخضيري،(.جيةالإنتاورفعبالإنتاجللارتقاءاستخدامهاودواعيوكيفيةبفنونه

.261)ص

التأكدوعدمالمخاطرمنثيرالكإزالةعلىعلى أنها القدرة" الأزماتإدارةعرفتحيث 

ماأسوألعرضالتخيلاستخداميعنيوهذاالمنظمة،مصيرفيالتحكممنأكبر قدرلتحقيق

).27ص، 2006 حمدونة،("الحدوثقبلالبديلةالقراراتحدوثه، ثم تقييميمكن

عن المحتملةاتبالأزمبالتنبؤتهتمالتيالمستمرةالإداريةالعملية" أنهابينما عرفها غيره على

وتعبئة للأزمات،المولدةالخارجيةأوالداخليةالبيئيةالمتغيراتورصدالاستشعارطريق

الكفاءة، منممكنقدربأكبرالأزماتمعللتعاملالإعدادأولمنعالمتاحةوالإمكانياتالموارد
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،2002أحمد،(" ينوللعاملوللبيئةللمنظمةالأضرارمنممكنقدرأقليحققوبماوالفاعلية،

)36 ص

"الأزمةإدارةأنالباحثينبعضويرى مفاجئ، لحدثتتعرضلأنهامتميزةإداريةعملية: 

لإدارة الأزمةيكونوبالتاليالأزمة،تطوراتمعتتفقسريعةحاسمةلتصرفاتولأنها تحتاج

عشماوي،("الأمورلمقتضياتوفقاًوتوجيههاعليهاوالتأثيرالأحداثقيادةفيالمبادأةزمام

).199،ص1996

التخطيط خلالمنحدوثهاتجنبأجلمنالأزماتمعالتعامل" الأزمةإدارةتعنيكما

إطار فيبحدوثهاالتنبؤيمكنالتيللأزماتالتحضيراتوإجراءتجنبها،يمكنللحالات التي

آثارها منالحدأوائجالنتفيالتحكمبغرضحدوثهاعندالطارئةالحالاتهذهمعيطبقنظام

).777،ص2000دقامسة، والأعرجي("التدميرية

التأكد المخاطرة وعدممنكبيرجانبعلىالقضاءفن: "بأنهاالأزماتإدارةكما يمكن تعريف

قدلماالتخطيط" :بأنهاأيضاوقال." ومقدراتكمصيركفيأكبرتحكمبتحقيقلكيسمحبما

).18ص،2004توفيق،" (لا يحدث

:أو هي طريق عن، المحتملةبالأزماتبالإحساستهتمالتيالمستمرةالإداريةالعملية" 

الموارد وتعبئة، للأزماتالمولدةوالخارجيةالداخليةالبيئيةالمتغيراتورصد، الاستشعار

الكفاءة منممكنقدربأكبرالأزماتمعللتعاملأو الإعدادلمنع؛المتاحةوالإمكانات

العودة للأوضاعمع ضمانوالعاملينوالبيئةللمنظمةالضررمنقدرأقليحققبما، الفاعليةو

لمنعلاستخلاص النتائجالأزمةأسبابودراسة، ممكنةتكلفةوبأقل، وقتأسرعفيالطبيعية

"ممكنةأقصى درجةإلىمنهاالإفادةمحاولة، ومستقبلامعهاالتعاملطرقوتحسين، حدوثها

).123،ص2004،نعثما(

: الأزماتنشوءأسباب-رابعاً

عنخارجهومنفمنها، وأصنافهاومجالاتهاأنواعهالاختلافالأزماتنشوءأسبابتتنوع

وفقتكونالتيالداخليةبالبيئةيتعلقماوفيهاخارجيةأسبابإلىويرجعالإنسانقدرات

اجتماعية،فردية،أسباب: مختلفةجالاتبميتعلقماومنهالتداخلاتهونتيجةالإنسانإرادة

28)ص، 1990 الخضيري،(التاليالنحوعليالأسبابتلكإيضاحويمكنإدارية
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)2(شكل رقم 

أسباب نشوء الأزمات

مستوىعلىالأزماتلحلإدارياقتصاديمنهج: الأزماتإدارة، محسنالخضيري،: المصدر

).28ص1990(الثانيةطبعةالمدبوليمكتبة:القاهرةالاقتصادية،لوحدةواالقوميالاقتصاد

الفهمسوءعادةوينشأالأزمات،نشوءأسبابأهمأحدالفهمسوءيمثل: الفهمسوء.1

: جانبينخلالمن

.المعلوماتنقص-أ

هناومنحقيقتها،تبينقبلالأمورعليالحكمأوالقراراتإصدارفيالتسرع- ب

غيركاملةالمعلوماتعليالحصولعلييحرصأنالقرارخذمتعلييجب

.بنضجقرارهلاتخاذالكافيالوقتلنفسهيعطيوانمبتورة،أومنقوصة

عليهاالحصولتمالتيالمعلوماتاستيعابمرحلةالإدراكيمثل: الإدراكسوء.2

عنجمنأوسليمغيرالإدراككانفإذاالمعروضة،الأمورعليالتقديريوالحكم

سلامةعدمإلىيؤديفإنهأو الطبيعيوالتشويش سواء المتعمد الرؤيةفيتداخل

.الإداريالقائداتخذهالذيالاتجاه

سوء الفهم

الإدراكسوء 

التقدير والتقييمسوء 

الإدارة العشوائية

رغبة في الابتزازال

تعارض الأهداف

تعارض المصالح

أسباب نشوء 

الأزمات

اليأس

الإشاعات

استعراض القوة

الأخطاء البشرية

الأزمات المخططة

سوء الفهم

الإدراكء سو

التقدير والتقييمسوء 

الإدارة العشوائية

الرغبة في الابتزاز

تعارض الأهداف

تعارض المصالح

أسباب نشوء 

الأزمات

اليأس

الإشاعات

استعراض القوة

الأخطاء البشرية

الأزمات المخططة
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هما: جانبينخلالمن، الأزماتحدوثأسبابأكثروهي: والتقييمالتقديرسوء.3

الطرفةقوتقديروسوءالآخرالطرفمواجهةعليبالنفسالثقةفيوالإفراطالمغالاة

.شأنهمنوالتقليلبه واستصغاره خفافتالاسوالآخر

بلللأزماتوباعثكسببفقطليسيعملالإدارةمنالنوعوهذا: العشوائيةالإدارة.4

مهماأزمةأيلمواجهةولاستعدادهوقدراتهلإمكانياتهومحطمالإداريللكيانكمدمر

تقومهي إدارة مجرمة العشوائيةةفالإدارعليها،التغلبيمكنأوصغيراحجمهاكان

للرؤساءالشخصيةالتوجهاتعليوالاعتمادوالتسببالانحرافوتشجيعالجهلعلي

فيهاوالقراراتالموقف،عليهالذيالقرارواتخاذالفعلأساليبعليالإدارةوتقوم

والتنصللحظةكلتغيرهاإلىويعمدونعنهامتخذوهايتراجعحيثالتأثيرمعدومة

العالمدولفيالإداريةالكياناتت أزماأسبابلنايفسرهذاولعل. مسؤوليتهامن

الرشيدالعلميالتخطيطتستخدملاوالتيالعلميةالمستقبليةالرؤيةإلىتفتقدالتيالثالث

.شؤونهاإدارةفي

الكيانفيالقرارمتخذعليالسيطرةعليالباعثهذاويقوم: الابتزازفيالرغبة.5

التصرفاتمنمجموعةواستغلالوماديةنفسيةضغوطتحتوإيقاعهلإداري،ا

بتصرفاتالقيامعليلإجبارهأحديعلمهالاوالتيماضيالفيبهاقامالتيالخاطئة

هذاباستخدامالمصالحوجماعاتالضغطجماعاتوتقومضرراوأشدخطأأكثر

الكيانفيالمتتاليةالأزماتصنعخلالمنعادلةالغيرالمكاسبلجنيالأسلوب

متخذتجبرالتيالأزماتمنمتوالية ومتصاعدة ومتلاحقةلسلسلةوإخضاعهالإداري

.لهمالانصياععليالقرار

خطراتشكلوالتيوالسلوكيةالنفسيةالأزماتإحدىذاتهحدفياليأسيعد: اليأس.6

وأسبابهاالأزماتبواعثأحدأنهعلىاليأسإلىينظرلذلكالقرار،متخذعلىداهما

يفقدحيثإحباطأزمةهيالباعثهذايسببهاالتيوالأزمةالخاصة،لطبيعةاذات

" لتصبحالأزمةوتتفاقموالتنمية،والتطويرالعملعلىوالدافعالرغبةالقرارمتخذ

دماعنالأزمةقمةوتبلغفيه،يعملالذيالإداريوالكيانالفردبين" اغترابحالة

الذيالإداريالكيانمصلحةوبينالفرداوالعاملمصلحةبين" انفصامحالة" تحدث

. فيهيعمل
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يكونالأزماتمنكثيراأنبلالأزمات،مصادرمنمصدرأهموهي:الإشاعات.7

مجموعةباستخداموتسخيرهاتوظيفهاوتممعين،بشكلأطلقتإشاعةالوحيدمصدرها

والمعلوماتالبياناتمنبهالةإحاطتهافانوبالتاليفعلا،تحدثقدصادقةحقائق

إلىيؤديمحددةوبيئةمناخإطاروفيمعين،توقيتفيوإعلانهاوالمضللةالكاذبة

. الأزمةتفجير

لتحجيمالحجمالكبيرةالكياناتجانبمنيستخدمالأسلوبوهذا:القوةاستعراض.8

تمتلكعندماالطموحةالإداريةالكياناتجانبمنأيضايتمكماالصغيرةالكيانات

بعمليةتبدأحيثاختبارها،أوفعلها،ردقياسفيوترغبالقوةعناصربعض

ثمالعواقب،أوللنتائجحسابودونالأحداثمسرحعليللتأثيرخاطفةاستعراضية

راكموتالأحداثتتابعمعوتتفاقمالأزمة،فتحدثمنظورةغيرعواملجملةتتداخل

. النتائج

الحاضرأوالماضيفيكانسواءالأزماتلنشوءالأسبابأحدهي: البشريةالأخطاء.9

وتقاعسهمالعاملينكفاءةوعدمللإهمالنتيجةأزماتتسببقدفإنهالذلكالمستقبل،أو

. الرؤساءوإهمالالمشرفينوتراضيالعملعن

حيثالمخططة،الازمويةختناقاتالاعليهاويطلق: المخططةأو المتعمدةالأزمات.10

وهوالكيان،هذاعملمساراتتتبععليالإداريللكيانالمنافسةالقويبعضتعمل

. بالأزماتبالإدارةيعرفما

بينوالأهدافوالطموحاتالرؤيافياختلافيحدثوكثيراً ما : الأهدافتعارض.11

محاولةإلىالقرارمتخذيلجأوقد، الواحدالإداريالكيانفيالقرارومنفذيمتخذي

البعضأهدافمعتعارضايوجدمماوتوجهاته،قراراتهتغييرطريقعنالتوفيق

أوالقرارومنفذومتخذهالقرارصانعبينأزمةحدوثإلىيؤديمماالآخر،

.المتضررينأوالمستفيدين

لمحلياالمستوىعليسواءالأزماتحدوثأسبابإحدىوهي: المصالحتعارض.12

وسيلةإيجادعليالمتعارضةالمصالحأصحابمنطرفكليعملحيثالدوليأو

.الأزمةتياريقوىهناومنمصالحهمعيتوافقلماالضغطوسائلمن
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:بالأزماتوالإدارةالأزماتإدارة-خامساً 

الأزماتإدارةمفهومبينمعرفةعدمعنأوعمدعنالإداريالقرارمتخذيبعضيخلط

Crisis ManagementبالأزماتالإدارةأساليبوبينManagement By Crisis، بل

يشرف الذيالإداريالكيانمدمراالأزمة،لتكريسطريقًاالإدارةمنيتخذأنبعضهميحاول

بل الأزماتصنعمناخعلىللإبقاءالإداريةالقراراتتسخيرإلىالأمروصلقدلبلعليه،

من كستارالمفتعلةالأزماتواستخدامللأزمةالمولدالضغطازديادفييةبفاعلوالمساهمة

.)11ص،1990،الخضيري(الإداريالفشللإخفاءالدخان

علىالتغلبكيفيةهيسابقةتعريفاتمناستعراضهتمماخلالومنالأزماتإدارةإن

الإداريةوالعلميةالأدواتبإيجابياتهامنوالعمل على الاستفادةونتائجها السلبيةالأزمات

تهديداتمنتواجههلمافعلكردالإدارةبهتقومنشاطًافتعنيبالأزماتالإدارةأما،المختلفة

أوالمشكلاتمواجهةتستطيعالمعالمواضحةخطةتوجدلاوأنهالأزمة،عنمتولدةوضغوط

تتحركفقطعندئذلأزمة،اتقعحتىتتداعىوالأحداثالأمورتتركولكنوقوعها،قبلمنعها

إلىالإدارةفتعودالأزمة،تنقضيحتىوشاقةكثيفةتكونماغالبابجهودوتقومالإدارة

.)30ص،2007،إسليم (.أخرىمرةالحركةوعدمالسكون

المشاكلعلىوالتمويهللتغطيةكوسيلةوإيجادهاالأزمات،افتعالعلىبالأزماتالإدارةوتقوم

والسيطرةللتحكم"الأزمةصناعة" علمالبعضعليهايطلقلذلكالمنظمة،أولفردالدىالقائمة

هذاتحقيقوبدونإليه،الوصوليتعينهدفمصنوعةأزمةلكلإنحيثالآخرين،في

.)30ص،2007،إسليم(الأزمةإفرازاتتأثيريخفأوالأزموي،الضغطيتلاشىلنالهدف

.)153 ص، 1996 هلال،(بالأزماترةالإداأسلوباستخداممنالهدف

وتأثيرهاالأزمةإنحيثبالفعل،الموجودةالرئيسةللمشاكلوالإخفاءللتمويهوسيلة.1

.معهاوالتعاملفيهاالتفكيرفيينهمكونالأفرادتجعل

تزيدوهميةاختناقاتافتعالطريقعنالأشياءبعضأوالسلعأوالمنتجاتتصريف.2

.وتخزينهايهاعلالناسمن إقبال

منالخوفأوالحمايةدعوىتحتالمناطقأوالمواقعبعضعلىالهيمنةإلىالسعي.3

.الآخريناعتداء
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منبدلاًدفاعيموقفإلىالكياناتأوالجماعاتأوالأشخاصتحويلإلىالسعي.4

.قبلمنعليهاتعتمدكانتالتيالهجوميةالمواقف

الظروففيبهاالاهتماميصعبفئةأولقضيةالمستهدفينأوالعامالرأينظرلفت.5

.العادية

.مزمنةأزماتمنالخروج.6

.المؤامراتصناعة.7

.نجاحاتهتحقيقفيالاستمرارمنالآخرالطرفمنع.8

العالم،علىالهيمنةفيإستراتيجيتهالتنفيذكأسلوببالأزماتالإدارةالكبرىالدولوتستخدم

وتدميرأعدائهاتحييدوتستطيعأصدقاءها،يفقدهالاكلبشنفوذهاوبسطقوتهاولتأكيد

.)12ص،1990 الخضيري،(مصالحهم

عواملواستقطابوتصعيدهاوتغذيتهاالأزماتافتعال" علىتقومبالأزماتالإدارةفإنلذا

عمليةليستفهيلذلكلتأثيرها،الخضوععلىالمستهدفالكيانوإجبارلهامؤيدة

.154)ص، 1996 هلال،(بسرعةتنتهيهامشيةوقتيةعمليةاولكنه،إستراتيجية

:الأزمةإدارةمراحل-اًسادس

.)129-126ص، 2004عثمان، (إدارة الأزمة التي تمر بهامراحليمكن ذكر أهم الوفيما يلي

وينشأالتنفيذيون،المديرونيبديهالذيالتجاهلنتيجةوتأتيمرحلةأولوهي: الأزمةتجنب.1

شركائهمأمورفيمتحكمونبأنهملاعتقادهمالمديرين،بينشائعخطأنتيجةلتجاهلاهذا

وقوعلمنعالمجازفةوعدمالعملفيالمخاطرةمنالتقليلالمدراءعليلذلك. ومصائرهم

كتلكالأزمات،بعضوقوعتجنبفيدورلهمايكونقدوالكتمانالحذرأنكماالأزمات،

.الحساسةالمفاوضاتإحدىعنالمعلوماتبعضتسربعنتنشأالتي

وخططًاللأزمات،للتصديخططًايضعواأنالعلياالإدارةرجالعلى: الأزمةلإدارةالإعداد.2

فوائدأحدأنالمديرينبعضويؤكدالعامة،العلاقاتوإقامةللاتصالات،وخططًاللعمل،

يلزمالأزماتلمواجهةالإعدادوعند.معهاوالتعامللهاالتخطيطكيفيةهوبالأزماتالتنبؤ
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وتوفيرطوارئخططووضعأزماتمركزإقامةيجبولهذاالدقيقة،التفاصيلعنالبحث

.جاهزةتكونبحيثاللازمةالاتصالات

مدعاةأكثرهاتكونماغالباالأزماتإدارةمنالمرحلةهذه: الأزمةبوجودالاعتراف.3

الموقف،استيعابفيللمساعدةالمؤسسةوداخلخارجمنمحققينوجودوتتطلبللتحدي،

.الثمنباهظةالخبرتكلفةكانتلوحتى

منهاالاستفادةومدىالمتوفرةالمعلوماتحجمهوالمرحلةتلكفيوالمشكلة: الأزمةاحتواء.4

المهمهومامعرفةدوناللازممنأكثرالمعلوماتتكونوقد، ضئيلةالمعلوماتتكونفقد

.الأزمةعنالناجمةالأضرارلتقليصالمواجهةخطةبتنفيذالمرحلةهذهوتهتم،منها

لنبساطةبكلفالأزمة، المرحلةهذهفيالأهميةفيغايةهيالسرعة: الأزمةتسوية.5

.تنتظر

عنالناتجةالخسائربعضلتعويضمحاولاتالمرحلةهذهوتتضمن: الأزمةمنالاستفادة.6

دروساتخلقأزمةفكلوالتطوير،الإصلاحفيالسابقةالخبراتمنوالاستفادةالأزمة،

جديدةفرصةظهورالأزمةعلىيترتبأنالممكنمنأنهكمامنها،الاستفادةيجبمعينة

.منهاالاستفادةيمكن

أن إدارة الأزمة يجب أن تعمل ضمن مراحل متعددة ومتتالية بحيث ومما سبق يرى الباحث

لذلك مثل الحذر والكتمان، الإعداد تى تجنب الأزمة واتخاذ وبعض الإجراءاعلتبدأ بالعمل 

والتخطيط والتنظيم لإدارة الأزمة، الاعتراف بالأزمة ومن ثم البدء في احتواء الأزمة والحد 

من أضرارها، وأخيراً الاستفادة من الأزمة إما من خلال تعلم الدروس والعبر أو من خلال 

.  الإستفادة منها وتسخيرها لصالح المؤسسةظهور فرص جديدة يمكن

:المتطلبات والإجراءات الأساسية لنجاح إدارة الأزمة- اًسابع

)24ص، 2005الشهراني، (: يليماالأزماتإدارةنجاحمتطلباتأهممن

أداءفيالحديثةالعلميةالأساليبواعتمادوالإداري،السياسيالأداءوتطويرتنمية.1

.ارةالإدوظائف
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معوتفاعلهاوسماتهاومهارتهاكفاءتهاحيثمنالإداريةالقياداتاختيارحسن.2

.والاجتماعيةالرسميةالتنظيماتبقيةومعالأحداث

ونظموقنواتهافالمعلوماتالفعالة،والتنسيقوالاتصالالمعلوماتنظموتطويرإيجاد.3

المرشدةالأزمويةاراتالقرواتخاذصنعفيالأساسهياستخدامهاوحسنتحليلها

المستمروالتعلمالاستفادةمعباستمرار،وتحديثهاوتدريبهاالأزماتإدارةفرقتكوين.4

اكتشافنظاموتفعيلالمسبقةالفرضياتوعملوالخارجيةالداخليةالأزماتمن

.الإنذار

ريةالإداالقياداتودعموتحديدهاالأزمويةوالمسئولياتوالوظائفالواجباتوضوح.5

.السلطاتوتسلسلوالقيادةالأمروحدةواعتمادوالميدانية

هذايكونبحيثوالإداري،السياسيالمستويينعلىالوقائيةالإدارةوظائفتفعيل.6

والمنعالاكتشاففيفعالاالإداريةالوظائفأهمأحدالأزماتإدارةمنالجانب

منوذلك، الحكوميةوغيروميةالحكالمنظماتكياناتجميعفيالأزماتمنوالوقاية

ومعرفةالمستقبلواستشرافواستقراءالمعلوماتوجمعالأحداثقراءةخلال

النشوءمرحلةفيمعهاوالتعاملللأزمات،الحاضنةوالبيئاتوالأسبابالعوامل

.والدولةالمجتمعوربماالإداري،الكيانتهددأزمةتصبحلالكي، والكمون

:الأزمةمعالتعاملفيأساسيات-ثامناً

الالتزامتطبيقإلىعليهاوالتغلبالسيطرةوحتىظهورهامنذالأزماتمعالتعامليحتاج

.)93،ص1996,هلال(الأزمةمعالمواجهةفيللدخولقويامصدراتمثلرئيسةمبادئبعدة
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)3(شكل رقم 

شكل يوضح أساسيات التعامل مع الأزمة

عليها،والسيطرةمنهاالوقايةبينالأزمة: الازماتإدارةمهارات، محمدهلال،: المصدر

.)93، ص1996( الثانية،الطبعةوالتنميةالأداءتطويرمركز: القاهرة

مهما اختلفت أنواع وأسباب الأزمات، فلابد أن نقود :تحديد الهدف وترتيب الأوليات.1

وسواء كنا نعمل كأفراد أو داخل مجموعات . الأمان دون أن نحرق أنفسناالناس إلى بر

يجب أن نحدد لنا هدفًا، وتحديد الهدف يجعلنا ننظر إلى ما نريد تحقيقه أو نبتعد عنه أو 

.نتجنبه

ومحدداواضحايكونالأزمةمواجهةعندرئيسيهدفهناكيكونأنالطبيعيومن

فرعيةأهدافمجموعةهناكتكونأنيمكنالوقتنفسفيوالقرارات،وصانعللقيادات

أساسيات التفاعل 

مع الأزمة

تحدید الھدف 
وترتیب

الأولویات
)1(

الحركة 
السریعة 
والمبادرة 

)2(

تنظیم القوى 
المواجھة 

للأزمة
)3(

تقبل الواقع 
واغتنام 
الفرص

)5(

المشاركة 
والتعاون 

)6(

الروح 
المعنویة 
المرتفعة 

)7(

المرونة
)8(

السیطرة 
)9(

الحمایة 
والأمن 

)10(

التفاوض 
المستمر مع 

)11(الأزمة 

المفاجأة
)4(
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الأهدافمعتناسقهاومديأهميتهاضوءفيترتيبهاويتمالهدف،هذامنمجزأةأو

يمكنالتيوالأهداف. تحقيقهاالمطلوبالأخرىالفرعيةوالأهدافلمحققةاالفرعية

يعنيالأهدافتحقيقفيالفشلفإنالوقتنفسوفيوالحركة،التحفيزتعنيتحقيقها

.والخسائروالإحباطاليأسمنالمزيد

منالتخلصهوالهدفتحقيقنحوللسيرالخطواتأولى: والمبادرةالسريعةالحركة.2

يعنيوهذاالمستقبل،إلىالنظروتركيزكثيراالماضيإلىالنظروعدمالحاضرمشكلات

سنحققأننايعنيفهذابدأناوإذاقدم،تهناكيكونلنالتحركفبدونالتحرك،بدءضرورة

.أهدافنا

تكونقدوالتيالمكررةوالوظائفالتقليديةالهياكلتفشل: للازمةالمواجهةالقويتنظيم.3

الأزمةمواجهةعندالمطلوبةالسريعةالحركةفيتشاركأنالأزمةصناعةفيساهمت

: الآتيةللأسبابوذلك

.داءالأفيالنمطيالشكلعلىالتعود-أ

.حدثمامسؤوليةمنالتنصلفيانشغالها- ب

.السابقالأداءزاويةمنالأزمةرؤية- ت

.المستقبلمناكثروالحاضرالماضيعلىالتركيز- ث

المتاحةوالماديةالبشريةالإمكاناتمعشديدةبواقعيةالتعاملإلىالماسةالحاجةوتظهر

ذلكويتطلبتحديده،سبقالذيالهدفتحقيقاتجاهفيتوظيفهاإعادةخلالمنوذلك

عنبعيداالأزمةمواجهةفيللمشاركينومؤقتسريعتنظيميهيكلصياغةإعادة

الهيكلهذافيموقعأومكانكلوتحميلالوظيفيةالهياكلفيللعملالسابقةالاتجاهات

نجاحقفويتو. للتنفيذأمامهالمتاحوللوقتلإمكاناتهالمناسبةوالواجباتبالمسؤوليات

معالتعاملوعلىالأزمةمواجهةأثناءالمتاحةوالإمكاناتالقوةعلىالجديدالتنظيم

فيالأخذمعوالضغوطوالإجبارالأوامرعلىوليسالمشاركةوحبوالاستعدادالرغبات

.المناسبةالقوةإضافةفيتساعدأنيمكنالتيوالمكانيةالزمانيةالظروفالاعتبار

المواجهةخطواتفإعلانالأزمة،لمواجهةالهامةالأسسأحدالمفاجأةمثلت:المفاجأة.4

هذهيفشلأنيمكنالأزمةآثارلتخفيفالموجهةالحركةأسرارإفشاءأوبالتفصيل

أوإليهمحاجةودونخاطئةبصورةللمشاركةالبعضيسارعأنيحدثقدأوالجهود



23

هذهأهمومنالمختصينعلىعبئًايمثلونلةالحاهذهفيوهمالمواجهةعملياتفيطلبهم

: المظاهر

.الحركةوإعاقةالأزمةمكانفيالازدحام-أ

.هستيريةأفعالإصدار- ب

.خاطئةبصورةبالمساعدةالتطوع- ت

.خاطئةبصورةالمسؤولينإلىالنقدتوجيه- ث

.المشوشةوالأخبارالشائعاتنشر-ج

أنإلاأمامنافليسأنيابهاعنالأزمةوتكشرقفالمواتشتدعندما:الفرصةواغتنامالواقعتقبل.5

هوليسالآخرينولومالندمووالاستغرابالدهشةفيالوقتفإضاعةبسرعة،حدثمانتقبل

وليسضرورةالابتكاريكونالحالةهذهوفيحدث،مامعالتعاملالمطلوبولكنالمطلوب،

معنعيشهالذيالموقفإلىأدتمتبعةتكانالتيالقديمةوالوسائلفالطرقترفيهيا،عملاً

. الأزمةمعالتعاملنستطيعحتىجديدةووسائلطرقإلىحاجةفيأننايعنيوهذاالأزمة،

وليسالممكنقمةإلىالوصولومحاولةبعضهامعالممكناتتجميعهيالأزمةأثناءوالفرصة

المناسبةالفرصةخلقفيحوالنجاوالخطر،بالقدرمرتبطةالفرصةأنالبعضيعتقدكما

.التاموالانهياروالاستسلامالمستحيلقاعفيالسقوطمنالهروبيعنيالأزمةعليللسيطرة

هؤلاءبنجاحيهتممماأكثرالعملإنجازعلىالأزمةأثناءالاهتماميتركز:التعاونوالمشاركة.6

المواجهةفييشاركونالذيندالأفراأننتذكرأنلابدلذلكالعمل،إنجازفيشاركواالذين

اختيارهاوتمقيمتهالهاكياناتولكنهمبغيرهااستبدالهايمكنأشياءمجردليسواالعملوإنجاز

مضاعفةاجلمنالجميعوإبداعاتتفكيراتحاديعنيوالتعاونوالمشاركة.لهاالمناسبللعمل

تحملكلماتكلهاوالتعاونركةوالمشاوالاتحادفالتضامنالبقاء،اجلمنالأفرادطاقات

.المشاكلتجتاحناأنلتجنبالأزماتوقتومطلوبةهامةولكنهاقويةومعانيمضامين

عنالأزماتوقتالمرتفعةالمعنويةالروحومفهوممعنييختلف: المرتفعةالمعنويةالروح.7

حمايتهايعنيالأزمةةمواجهأثناءالمعنويةبالروحوالاهتمامالعادية،الظروففيبهاالمقصود

أوداخليةتهديداتمنتعانيأومأزقفيالمعنويةالروحتكونفعندماالتام،الانهيارمن

مواجهةفيالأفرادقدراتلتعبئةتهديداذلكويمثلهذا،توضحكثيرةعلاماتفهناكخارجية
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الخبرةمنيأتيوهذاا،صحيحتفسيراويفسرهاالعلاماتهذهيريأنالقائدعليويبقيالأزمة،

.الأمورهذهبمثل

المشاعرفيهاتتحكمعمليةلعملهتأديتهأثناءالأزمةلفريقمرتفعةالمعنويةبالروحوالاحتفاظ

.العملوفريقوالقائدالقرارصانعبينالمشتركة

مالمرسوالهدفتحقيقأمامحائلاًتقفأنيمكنالتيالعوائقمنالكثيرهناك: المرونة.8

تلكهيالأزماتمواجهةفيالحقيقيةوالمشكلةالأزمة،عليللسيطرةإليهالوصولوالمطلوب

هوالكبيروالخطأمعها،التعاملفيوالجهدالوقتمنالكثيرتستهلكالتيوالحواجزالعوائق

الأمورعلىتأثيرهاومدينوعهاعنالنظربغضالعقباتكلاجتيازعليالإصرار

علاماتإحدىهيوالمرونة. الهدفلتحقيقالصارمةالإجراءاتاستخدامىعلوالإصرار

لأنهالموقفعلىصارمةقواعديفرضونالناسمنفكثيرالأزمة،إدارةفيالناجحالقائد

.فريقهموقدراتقدراتهمفيالثقةتنقصهم

والقوىواتالأدحركةعلىيسيطرأنالأزمةعلىالسيطرةاجلمنالقائديحتاج: السيطرة.9

: يليمالسيطرتهفقدانهإلىتؤديالتيالعواملومنيستخدمها،التي

.والصلابةالمرونةعدم-أ

.دائماالنقدتوجيه- ب

.الآخرينعلىوإلقائهاالمسؤوليةمنالتهرب- ت

.الهروب- ث

.الفريقولاءفيالتشكيك-ج

التتابعمواجهةىعلسيساعدهذلكفإنالأفرادحركةعليالسيطرةفيالقائدينجحوعندما

وقفعلىالعملهوالأزمةحركةعلىالسيطرةمنوالهدفالأزمة،لآثاروالمتزايدالسريع

وعدمبها،للتأثرقابلةأولهامدعمةأومؤيدةجديدةعناصرمعالتشابكوعدمالأمور،تدهور

الأمور،عقيدتمنتزيدجديدةضغطأدواتخلقيعنيالمناسبةبالسرعةالأزمةعلىالسيطرة

.شدةأكثرآثارمواجهةأوأخرىأزماتمواجهةالمطلوبيكونحيث

علىالتفوقخلالمنالأزماتلكلالاستراتيجيالهدفهيالأزمةعلىالسيطرةوتصبح

الحرجةالنقطةإلىالأزمةتصلأنقبلالسيطرةنقطةإلىوالوصوللهاالمسببةالعوامل

.معهاالتعاملالمتاحةالإمكاناتعلىيصعبدرجةإلىالأمورعندهاتتدهورالتي
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فالخوفالداخلي،الخوفمنالأفرادتأمينإلىالسعيالأزمةمواجهةتتطلب: والأمنالحماية.10

أثناءالأفرادفيالخوفيتأصلوعندماالسلبية،الممارساتمنمتدفقلكلمنطقيإفراز

أثناءوالحمايةالتأمينعمليةوتتطلب. السلبيةلآثارامنمتنامياكمانتوقعأنفلابدالأزمة،

أنبدلاانهإلاالذاتية،قواهموتعبئةلمضاعفةالمواجهةفيالمشاركينتحفيزالأزمةوقوع

عليهاوالسيطرةللازمةالمواجهةالقوىلمضاعفةبهالاستعانةيمكناحتياطيهناكيكون

.معهاأخرىعواملأيتفاعلأوانتشارهاومنع

والظروفالعواملضوءفيوتتطوروتنموالأزمةتنشأ: الأزمةمعالمستمرالتفاوض.11

بغيةبعنفأوبقوةالتعاملمنالأزماتمواجهةاستراتيجياتوتختلفبها،والمحيطةالمسببة

عليالاعتماددونأطرافهامعالتفاوضإلىالأزمةوتحتاجالانسحاب،أوعليهاالقضاء

معوالتفاوض. المناسبةوالأساليبالخطةإلىتحتاجولكنهاالظروف،أوالصدفةأوالعواطف

الفوزعلىالإصرارالخطأومنإنجازا،يحققأنلابدالأطرافكلاأنيعنيالأزمةأطراف

.الإنجازاتببعضولوبالخروجالأخرىالأطرافحقوإهمالالإنجازاتبجميع

اسيات التفاعل مع الأزمة تحديد الأهداف بدقة وبوضوح مما سبق ذكره من أسويرى الباحث 

من ثم ترتيبها حسب الأولوية، ضرورة إعادة تنظيم القوة والموارد لمواجهة الأزمة حيث أن 

الهياكل التنظيمية التقليدية لا تصلح لتعامل مع الأزمات، التعاون والعمل ضمن فريق له أهداف 

هذه الظروف الاستثنائية، كما يجب على في لموجهة موحدة ولديه من الروح المعنوية ما يك

، كما يجب العمل هالقائد أن يتمتع بالمرونة والمقدرة العالية التوجيه والسيطرة على مرؤوسي

على دراسة أسلوب التفاوض مع أطراف الأزمة والعمل في ذلك ضمن خطة وأساليب مناسبة 

. تحقق أهم الأهداف المرجوة أو التي تم تحديدها

:معوقات إدارة الأزمات - تاسعاً

رغم الجهد المتوقع من إدارة الأزمات إلا أن هناك عوامل عديدة تواجه هذه الإدارات بل 

:وتواجه فكر إدارة الأزمة ذاته وقد لخص صقر تلك المعوقات في النقاط التالية
)43،ص2009صقر،(

قد يحدث وهو قد يكون إدارة الأزمات هي إدارة مستقبلية تتوقع وتضع احتمالات لما.1

.مرفوضاً وعامل شؤم في نظر بعض القيادات التي تبدأ العمل بتفاؤل زائد
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.إدارة الأزمات لا ضرورة لها في الوقت الحاضر.2

نحن في بدء النشاط ولا نتوقع حدوث أزمات بالمعنى الذي يستدعي وجودة إدارة .3

.الأزمات

.توقع أزماتقيادات مؤسستنا من الكفاءات المشهود لها ولا ن.4

.لا بد أن نتفاءل بالمستقبل.5

.نحن نمشي على خطا مؤسسات ناجحة عديدة.6

.الشائعات لن تؤثر علينا وعلى مكانتنا.7

.حتى الآن لم نتعرض لما يشكل أزمة، فلماذا نتوقع الأسوأ؟.8

.لا توجد أزمة طالما لم يقع أي نوع من أنواع الضرر.9

.؟ ربما يقع غيرهاما هي الأزمة التي يجب أن نستعد لها الآن.10

!ألسنا مؤمنين باالله؟... الأزمة قدر لا يمكن رده.11

.ماذا نفعل؟... وإذا كانت أكبر مما قدرنا واستعددنا.12

.وحتى إذا استعددنا لها–إذا قدر لها ذلك .. سوف تقع يعني سوف تقع.13

الأزمات التي وقعت لمؤسستنا أخرى سابقاً وقعت لظروف خاصة بهذه المؤسسات، .14

.نتوقع حدوثها لنا؟فلماذا 
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الثانيالمبحث

دور المهارات الشخصية في إدارة الأزمات

المقدمة:أولاً

الأزماتوإدارةالتخطيط:ثانياً

الاتصالات وإدارة الأزمات:ثالثاً

القيادة وإدارة الأزمات:رابعاً

فريق العمل وإدارة الأزمات:خامساً
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ثانيالالمبحث

دور المهارات الشخصية في إدارة الأزمات

المقدمة:ولاً أ

لأزماتاالمهارات الشخصية في إدارة وأهميةدورعن وفي هذا المبحث سيتكلم الباحث

الباحث أنها على درجة عالية من الأهمية علاوة ىوسيتمحور الحديث عن أربع عناصر ير

خطيط وتعريفه وأهميته وأسس عملية التخطيط الدراسة وهي التاةأدوبفرضياتارتباطهاعلى 

وتخطيط التدريب على إدارة والإجراءات والأنشطة اللازمة للتخطيط ومراحل وضع الخطة 

كذلك والأزمات وأخيراً الاعتبارات الواجب مراعاتها عند وضع الخطة لمواجهة الأزمات،

الاتصالأساليب نظام مهارات ونظام الاتصال لإدارة الأزمات تعريف ومكونات وأدوات و

، ومن ثم القيادة وإدارة الأزمات تعريف القيادة والقائد وأخيراً دوافع الاهتمام باتصالات الأزمة

والخصائص الشخصية والخصائص المكتسبة لقائد فريق الأزمة وكذلك التدريب على القيادة، 

راحل عمل فريق وأخيراً سيتحدث الباحث عن فريق إدارة الأزمة تعريفه وأسس تشكيله وم

.إدارة الأزمة

لأزماتإدارةوالتخطيط:ثانياً

مقدمة .1

عن أي من حقول الإدارة فلابد من بدء الحديث عن التخطيط حيث أنه إذا كان الحديث

الدراسة التي اةالعنصر الأول وكذلك الاهم من عناصر الإدارة ولاسيما أنه أحد محاور أد

. سيقوم الباحث باختبارها

لماالمسبقالتحديديعنيفالتخطيطالأزماتإدارةمجالفيالخطواتأهممنخطيطالتيعد

عادةيكونالتخطيطفإنهناومنبهسيقومالذيمنوومتىبهالقيامكيفيةوعملهيجب

و سيناريأوبرنامجرسميتمحيثلهاالمستقبليةالأوضاعبتصوراتوالأزمةبحقائقمرتبطا

مسبباتمنععلىتعملالتيالمناسبةالوقائيةالإجراءاتلاتخاذذلكوللأزماتمتكامل

الدقيقبالتصورالإيجابية،النتائجمنقدرأكبروتحقيقالسلبية،آثارهامنوالحدالأزمات،

والإعدادالواقعذلكمعتتزامنأنالممكنمنالتيالأحداثوتوقع، والمستقبلللواقع
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، لهاالمحددوالوقت، العملهذابهايتمالتيوالكيفية، عملهيجبلماالمسبقبالتحديدللطوارئ

.)39ص،2008،عودة(.لذلكاللازمةوالبشريةالماديةوالإمكانات، العملبهذاسيقومومن

هذهنوعيةعنالنظربصرفللأزمات،فعالةإدارةلأيالأساسيةالركيزةهوالتخطيطيعتبر

المحتملة،الأزماتمننوعأيعلىالتخطيطعمليةأسستطبيقيمكنحيثالأزمات،

ل حافيعليهاللردوالتحضيرالأزمات،حدوثمنعفيالفعالةالمساهمةإلىالتخطيطويهدف

.)52ص،2007،إسليم(.منهاالانتهاءبعدالطبيعيللوضعالعودةثمحدوثها،

وأنظمةالإداريةالسياساتوالإجراءاتمنمجموعةتتضمنتفكيرعملية" أنهعليوههعرف

.)30ص،2004عليوه،(" الكارثةأوالأزمةلإدارةوالسلطةالقدرةتوفرتنفيذ،

لضوابطتخضعومستمرةمنظمةعمليةأنهعلىالأزماتلإدارةالتخطيط)مكاوي(يرىبينما

.)49،ص2010أبو عزيز،(المحتملةللأزماتالمنتظرالتوقيتقبلمبكراتتممقننة

)40ص،2008،عودة (:يليمافيللأزماتالتخطيطأهميةتبرزو

.الأزماتوقوعتقليلأومنعفيالأزماتفريقفاعليةزيادةعلىيعملأنه-أ

فعلردبإعطاءالأزمةمعبكفاءةالفوريللتعاملالمؤسسةاستعدادضمان- ب

.السلبيةآثارهامنالحدأجلمنمناسب

.ذروتهاتصلعندماالرئيسةالمشكلةعلىالتركيزفييسهم- ت

الوقتيكونحيثالوقتوتوفيرالأزمة،معالتعاملإجراءاتتحديدعلىيعمل- ث

الجهد،توفيرعلىيعملكماوفرة،وأقلهاالمواردأغلىالأزمةموقففي

.الأزمةعلىللتغلباللازمةوالبشريةالماديةوالاحتياجات

العشوائيةالإجراءاتبمنعمةالأزمعالتعاملاقتصاديةعلىالمحافظة-ج

.الفائدةوعديمة)الارتجالية(

بأكبرأهدافهاتحقيقإلىالكارثةأوالأزمةلمواجهةالتخطيطعمليةخلالمنالمنظمةوتسعى

.)53ص،2007،إسليم (.يليماتحقيقعلىتساعدالتخطيطعمليةفإنوبالتاليالفعالية،منقدر

.الأزماتومواجهةإدارةوقدراتكاناتإمتوضحمكتوبةوثيقةإعداد-أ
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التخطيطعمليةفيتشاركالتيوالجهاتالأفرادبينوالتعاونالتفاهمتحقيق- ب

.الأزماتوإدارة

والظروفالوقتضغوطتحتالقراراتواتخاذالعملياتتنسيقأساليببيان- ت

.الطارئة

:الأزماتلإدارةالتخطيطعمليةأسس-2

)168،ص2000السيد،(التاليةنقاطالفيإيجازهاويمكن

والتهديداتالمخاطروتقييمبها،المحيطةالبيئيةوالظروفالمحتملةبالأزماتالتنبؤ-أ

.الحدوثمحتملةأزمةكلمخاطروشدةلنوعتبعاالأولوياتووضععنها،الناجمة

سيرعلىؤثرتوالتيالمستحدثةللمعلوماتوفقًامستمرةبصفةالمخاطرتقييمإعادة-ب

.الأزمةأمورإدارة

الأزمات،إدارةفريقمسؤولياتبهايوضحالأزمات،مواجهةلخطةتصوروضع-ت

المتاحةوالإمكاناتحدوثها،عندالمواجهةفيستشتركالتيالفرعيةالوحداتتحديدمع

.أخرىوبشريةماديةواحتياجاتاتصالاتونظامإنذاروسائلمنتعزيزهاوالمطلوب

بهاللاستعانةأولإبلاغهاسواءبها،الاتصالسيتمالتيالخارجيةالجهاتتحديد-ث

.منهاكلمعالمسبقالتنسيقمعأزمة،كلموقفحسب

علىالأزماتفريقوتدريببالخطةالموضحةالمهاملتنفيذزمنيبرنامجوضع-ج

.جهةللموااستعداداالخبرةواكتسابالأداءتحسينبهدفتنفيذها

المتحدثويعتبرالإعلاميالنشرعمليةيتولىالأزماتفريقعنمسئولتعيين-ح

المختلفةالإعلامبوسائلالاتصالعنمسئولايكونأزمةأيوقوعحالةوفيالرسمي،

.بالموقفوالمتعلقةاللازمةبالمعلوماتوإمدادهم

الأزماتلإدارةللتخطيطاللازمةالأنشطةوالإجراءات-3

بعدةالقيامالأزماتفريقأعضاءمعبالتعاونالمؤسسةمديرمنيتطلبللأزماتالتخطيطإن

)39،ص2008عودة،(: فيتتمثلوإجراءاتأنشطة

.المؤسسةلمواردكاملمسحإجراء-أ
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.المعلوماتنظامطريقعنللمؤسسةوالخارجيةالداخليةالبيئةومراقبةرصد-ب

التيوالتغيراتالاحتمالاتوتحليلرصدخلالمنحدوثها،ملةالمحتالمخاطرتوقع-ت

.أزمةبوقوعتشير

للأزماتأولوياتووضعالبيئية،والمتغيراتالقيمضوءفيالمحتملةالأزماتتحديد-ث

.للمؤسسةأهميةتمثلالتيمةالأزوتحديدالأزماتفحصطريقن ع

الأزمةوقوعبقربتنذرالتيالتحذيريةاتوالإشارالمبكر،الإنذاروسائلمنالإفادة-ج

.وقائيةكأساليب

تطوراتمنيحدثأنيمكنماعرضطريقعنالأزمةسيناريوهاتإعداد-ح

تجاهالمناسبةالأفعالوردودالأزمة،بهاتظهرأنيمكنالتيالمختلفةللمسارات

اللذانلأزمةالمواجهةسيناريوأسوأوسيناريوأفضلإعدادمعالأزمةمواجهة

المصاحبةالظروفطبيعةفيوللأزمة،المؤسسةاستعدادمدىفيمنهماكليختلفان

.لمواجهتهاالمتاحةوالبشريةلماديةاوالإمكانياتالأزمةلموقف

معالتعاملبكيفيةالوعيونشرالأزمة،معللتعاملالتدخلفيالمناسبالوقتتقدير-خ

.سةالمؤسمجتمعفئاتبينالأزمات

الأزماتمواجهةخطةوضعمراحل- 4

.)55ص،2007،إسليم (ويمكن ذكر مراحل وضع الخطة لمواجهة الأزمات على النحو التالي

ووضع، الخطةأهدافتحديدالأزماتمواجهةخطةوضععنديتعين: الهدفتحديد- أ

أوقهاتحقيالمطلوبالغاياتأوالغرضالخطة،بأهدافويقصدتنفيذها،استراتيجيات

خطةفإنالكارثةأولأزمة.اكانتوأياالموضوعة،الخطةتنفيذخلالمنإليهاالوصول

: التاليةالأهدافتحقيقتضمنأنيجبالمواجهة

تساعدأنيجبالخطةتتضمنهاالتيوالسياساتالإجراءاتأنويعني:التوقع.1

.آثارهامنالحدأووقوعهاومنعالأزمةتوقععلى

إلىتؤديالتيالأفعاللإحباطتبذلالتيللجهودعرضاالخطةتتضمنأنبمعنى:لمنعا.2

.الأزمةوقوع

.وقوعهاحالالأزماتمكافحةعملياتتصعيدوتعني:الفعلردأوالمواجهة.3
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منالتيللأزماتالردعتحققالتيوالإجراءاتالسياساتالخطةتتضمنأن:الردع.4

.الإنسانصنع

كافةعلىالأزمةبمواجهةالمختصالتنظيميالهيكلالخطةتتضمنأن:الشمولية.5

.المستويات

أنالأزمات،مواجهةخطةلنجاحيشترط: الأزماتلمواجهةالتخطيطفريقإعداد-ب

غيرأومباشرةبصورةالخطةإعدادفيستشاركالتيوالجهاتللأشخاصتصوراتتضمن

.)لأزمةاإدارةفريق(تحديدأيمباشرة،

والدراساتوالمعلوماتالبياناتلجمعخطةوضعيجب: والمعلوماتالبياناتتخطيط-ت

هذهوتحليلبالأزمات،المباشرةغيرأوالمباشرةالصلةذاتوالقراراتوالتشريعاتوالوثائق

.المواجهةأوالوقايةعملياتفيمنهاللاستفادةوالمعلوماتالبيانات

التيوالمشكلاتبالأخطاروالتنبؤالتوقععمليةهيالمخاطربتقييميقصد: المخاطرتقييم-ث

.معينتصرفأوماحادثةعلىتترتبأنيمكن

مديرمنالأزماتلمواجهةالدقيقالتخطيطيتطلب: والمواردالإمكانياتتسجيل-ج

أنزمةالأإدارةلفريقيمكنالتيوالمواردالإمكاناتوحصربتسجيليقومأنالتخطيط،

يسهلبشكلالمواردتسجيلعمليةتتمأنويجبالأزمة،ومواجهةإدارةفيعليهايعتمد

.الفرعيةالمستوياتأوالرئيسيالمستوىعلىسواءإليهااللجوء

حيثمنبالأزماتيتعلقماكلالتخطيطيتناولأنيجب: الأزماتخططمحتويات-ح

.والإجراءاتوالسياساتالاختصاصاتوتحديدوالتنسيقالتنظيم

علىيجبوقوعهاعندالأزمةلمواجهة:الأزمةأثناءوالسيطرةوالقيادةالتنسيقتخطيط-خ

.الأزمةعنالناجمةالأضرارمنللتقليلوشاملةمفصلةطوارئخططتطويرالمخططين

الطوارئظروففيصعوبةأكثرالاتصالمهمةتكون:والإنذارالاتصالنظمتخطيط-ذ

الاطمئنان،أوللتبليغبالمشاركينمزدحمةالاتصالاتخطوطتصبححيثالأزمات،خاصة

إيصالعلىالقدرةعدمإلىالأعطالوهذهالتدخلهذايؤديوقدالهواتف،نظمتتعطلوقد

.ومساعداتإمداداتكطلبالأزمةلمواجهةالهامةالمعلومات
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معالفعالالاتصاللتحقيقخطةوضعينيتع: الأزماتمجالفيالإعلاميالتخطيط-ر

الشعورلبثاتخاذهايجبالتيالإجراءاتتحديدالخطةهذهوتتضمنالأزمة،جمهور

.المواطنينلدىوالطمأنينةبالهدوء

بإتباعوذلكالتنفيذسيناريووضعطريقعنذلكتحقيقويتم: التنفيذإجراءاتتحديد-ص

-:التاليةالخطوات

.)التنظيميالهيكل(الأزمةلإدارةالمطلوبكلالهيتحديد.1

.واختصاصاتهمنهاكلدوروتحديدالأزمة،مواجهةفيستشاركالتيالجهاتتحديد.2

السياساتتغييرتتضمنقدتوصياتوتقديمالأزمة،لمواجهةتطبيقهاسيتمالتيالسياسة.3

.جديدةسياساتتشكيلأوالحالية

الأفضلإلىوتطورهاوأخطارهاوأبعادهاوظروفهاالأزمةعنالتفصيليةالمعلوماتجمع.4

.الأسوأإلىأو

:الأزمةمواجهةعلىالتدريبتخطيط-ض

عنالمسئولوتحديدالأزمة،إدارةعنالمسؤولينلتدريبخططوضعالمرحلةهذهوتشمل

.المواجهةفيالمشاركينمنمسئولكلصلاحياتوتحديدالعامالإشراف

وضعأجلومنأزمة،وقوعحالةفيالمواجهةخطةتنفيذبعد: المواجهةططختقييم-ط

: مراعاةيجبفإنهالتنفيذعمليةعنهايسفرقدالتيالسلبياتلمواجهةتطوراأكثرخطط

فيالقوةاوجهتحديدمعكافيا،كانلمواجهتهاالاستعدادأنثبتالتيالمجالاتتحديد.1

.النظامهذا

أوجهتحديدمعتحسين،إلىتحتاجالتيوالقراراتوالإجراءاتلاتالمجاتحديد.2

.تطبيقهتمالذيالنظامفيالضعف

.الضعفأوالتحسينإلىتؤديأنيمكنالتيوالمقترحاتالإجراءاتتحديد.3

لمواجهةالمسبقالتخطيطفيالمحليةالمواردوتعبئةاستخدامأهميةعلىالتشديد.4

.الأزمة

تمالتيالخططإلىاستنادامحتملة،أزماتلمواجهةلسيناريوهاتاإعدادأهمية.5

.بالفعلحدثتتكونأزماتمواجهةفيتطبيقها
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أهدافتحديدالأزماتمواجهةخطةوضععندوير الباحث مما سبق ذكره أنه يجب 

خطةلنجاحيشترطكما تنفيذها،لاستراتيجياتووضعبشكل جيد ودقيق، الخطة

إعدادفيستشاركالتيوالجهاتللأشخاصتصوراتتضمنأنتالأزمامواجهة

يجب، كما )الأزمةإدارةفريق(تحديدأيمباشرة،غيرأومباشرةبصورةالخطة

كل من فيمنهاللاستفادةوالدراساتوالمعلوماتالبياناتوتحليللجمعخطةوضع

جمهورمعالفعالتصالالالتحقيقخطةوضعيجب، كما المواجهةأوالوقايةعمليات

المسئولينلتدريبخططوضعوكذلك ، والطمأنينةبالهدوءالشعورلبثوذلكالأزمة

مسئولكلصلاحياتوتحديدالإشراف العامعنالمسئولوتحديدالأزمة،إدارةعن 

.المواجهةخططوأخيراً تقييم.المواجهةفيالمشاركينمن

الأزماتلمواجهةخطةوضعندعمراعاتهايجبالتيالاعتبارات-5

تكون الباحث انه يستحيل وضع خطة واحدة لجميع المؤسسات وكذلك لجميع الأزمات ويرى 

يرى الباحث من الأهمية ذكر الاعتبارات التالية لتحسين جودة لذلكفاعلة في كل الأوقات

الأزماتالتي يجب مراعاتها عند وضع خطة مواجهة راتاالاعتبويمكن ذكر أهم الخطة، 

)54ص،2007،إسليم(فيما يلي

."منظمة" المواجهةعمليةتكونأن-أ

."بالكفاءة" بالمواجهةالمكلفونالأفراديتسمأن- ب

."الصحيحالشيء" بأداءبهاالمعنيونالأفراديلتزمأن- ت

."المواقفعلىالسيطرة" علىالعملياتتركزأن- ث

التهديدشيء،ابلمقشيءمفاوضات،" المواقفبحسبالعملياتتتنوعأن-ج

." ألخ……والجادالمعلن

أوالواقع،الأمرأوالقانونمنمستمدةالمواجهةعمليةفيالسلطةتكونأن-ح

.التخويلأوبالتفاوض

علىالسيطرةتتحققلكيالعملفريققبلمنالطاعةمبدأالسلطةيقابلأن-خ

.الأزمةموقف

الخارجيةالمتغيراتوالأحداثالخطة،وضععندالاعتبارفييوضعأن- د

.الداخليةالأحداثعلىتؤثرلأنها،"الدولية"
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تركزوأنالتنفيذ،ممكنةمنطقية،مفهومة،الخطةوعناصرإجراءاتتكونأن- ذ

معروفةالخطةتتضمنهاالتيالسياساتتكونأن. الوطنيةالمصالححمايةعلى

.الأزمةإدارةفريقعنغريبةأوغامضةوليست

تلكتكونماوعادةالسيطرة،تتحققحتىبالحسمالسياساتتلكتتسمأن- ر

تحيطالتيالعاديةغيرالظروفبسببمنظمةوغيرمنطقيةغيرالسياسات

.بالأزمة

الباحث انه يستحيل وضع خطة واحدة لجميع المؤسسات وكذلك لجميع ويرى 

ان الأخذ الأزمات تكون فاعلة في كل الأوقات لذلك يرى الباحث من الأهمية بمك

بالحسبان الاعتبارات السابقة عند وضع الخطة المعدة لمواجهة الأزمات وذلك 

.لتحسين جودة الخطة وملائمتها لمواجهة الأزمات

الأزماتوإدارةتالاتصالا: ثالثاً

: المقدمة.1

الجيد والفعال في أي عملية إدارية ولكن لإدارة الاتصالعلى أهمية اثنانيختلف لا

لذا سيتحدث الباحث في هذا المبحث عن نظام للاتصالمية وحاجة خاصة الأزمات أه

وأدوات الاتصال ودوافع ، ومكوناته، تعريف نظام الـصال(من التفصيلبشيءالاتصال

حدى الفرضيات الدراسة تتحدث عن نظام إوخاصة أن )الأزمة باتصالاتالاهتمام

.) الإستبانة(وكذلك أداة الدراسة الاتصال 

الأزمات،إدارةمجالفيالعاملونيتقنهاأنيجبالتيالمهاراتمنالاتصالعمليةرتعتب

)إعلاموسائل-جمهور–عاملين( الجميعأماممسئولبصفتهالمؤسسةمديرعلىعلاوة

ففيالأزمة،مراحلجميعفيأيضابلفقطالأزمةإدارةأثناءالاتصالأهميةتقتصرولا

أنيمكنماالكثيرهناكالأزماتلمواجهةالإعدادفيهايتموالتيالأزمةقبلمامرحلة

عنمسئولالفريقإنحيثالأزمة،إدارةفريقفيتوافرتإذاالاتصالمهارةتحققه

.)67ص،2007،إسليم(الأزماتلمواجهةبالمؤسسةالعاملينإعداد
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:الاتصالنظامتعريف.2

والآراءللأفكارالهادفةالتبادلاتيحققالذيلنظاما" انهعلىالاتصالنظامتعريفويمكن

المنظمةفيالمختلفةالجهاتبين)معلوماتأوبياناتكانتسواء( والحقائقوالتعليمات

فييساعدوبشكلخاصةوإشاراترموزاستخدامخلالمن) وحداتأوإداراتأوأفراد(

.36)ص،1996برهان،(" المنظمةأهدافتحقيق

ومعناهاCommunis اللاتينيةالكلمةإلىيرجعCommunicationاتصالكلمةأصلأن

Commonالتفاهمأوالمشاركةيتضمنكعمليةالاتصالفإنوبالتالي"عام" أو"مشترك" أي

.21)ص،2005مكاوي،(مافعلأوسلوكأواتجاهأوإحساسأوفكرةأوشيءحول

)42ص،2008،عودة(الأزمةاتصالاتتعريف.3

بالأزمةالمتعلقةوالتعليماتوالأفكارالمعلوماتوتبادلنقلعنعبارةهيالاتصالعمليةإن

الاتصالقنواتباستخدامللفريقالمساندةوالهيئاتالفريقوأعضاءالأزماتفريققائدبين

الوقتفيالمعلوماتمنالمناسبوالنوعالكمإيصالأجلمنرسميةالغيرأوالرسمية

.الأزمةعلىالتغلبمنيتمكنلكيالقرارلمتخذاسبالمن

:يتضمنللاتصالأسلوبوضععاليةبكفاءةالأزمةمعالتعاملويتطلب

.الأزمةموقففيبهمالاتصالسيتمالذينالأفرادتحديد-أ

.ومحددةواضحةأهدافالأزمةأثناءللاتصاليكونبحيثالاتصالمنالهدفتحديد- ب

وتحديدالهدف،ضوءفيبوضوحومصاغةالأزمة،لطبيعةملائمةسالةالرتكونأن- ت

.الرسالةمحتوىبنقلسيقوممنبتحديدالمصدر

:فيتتمثلمهمةأغراضاويخدمعديدةمهامالأزمةموقففيالاتصاليؤدي

.الأزمةإدارةأهدافنشر-أ

.الأزماترةإدابنمطالمؤسسيالمجتمعفئاتوجميعالفريقأعضاءإعلام-ب

والإرشاداتالتوجيهاتوإصدارالفريق،لأعضاءبالأزمةالمتعلقةالأوامرإبلاغ- ت

.بالأزمةالمتعلقة

.القرارلاتخاذالمناسبالوقتفيالمعلوماتمنالمناسبوالنوعالكميةإيصال-ث
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والفوريةمةالملائالمعلوماتمنمناسبكمإلىالأزماتإدارةأثناءالاتصالعمليةوتحتاج

المفتوحالبابسياسةباستخداميتميزاتصالنظامتوفيريتعينلذلكالأزمة،أحداثلتداعيات

وغيرالرسميةالاتصالوسائلاستخداممعالأزمةحدوثضدالوقائيةالأساليبأفضللأنها

بتدفقحويسموسريعا،ودقيقًاانسيابياالمؤسسةفيالاتصالنظاميكونأنيجبوالرسمية

.والانترنتالآليكالحاسبالحديثةالتقنيةباستخدامالمختلفةالمستوياتبينالمعلومات

وتطورهاالأزماتاستفحالوراءتكمنالتيالأسبابأحدأنالأزماتمديريكتشفماوغالبا

انالكيفيالمختلفةالإداريةالمستوياتبينللاتصالاتفعالنظاموجودعدمهوسريعبشكل

فجواتووجودالكيانلهذاالرسميالتنظيمفي"تصدعخطوط" هناكأنيجدبلالإداري،

الوقتفيبينهاالفجوةوعمقتالمختلفة،الإداريةمستوياتهبينباعدتالتنظيمهذاسطحعلى

وصنعالقوىتحريكعلىقادراوأصبحرسميغيرتنظيمقوةفيهوتكاملتنمتالذي

.الأحداث

)4(شكل رقم 

نظام الاتصالات في إدارة الأزمات

مستوىعلىالأزماتلحلإدارياقتصاديمنهج: الأزماتإدارة، محسنالخضيري،: المصدر

.)118،ص1990(الطبعة الثانيةمدبوليمكتبة:القاهرةالاقتصادية،والوحدةالقوميالاقتصاد

الرسالةالمرسل
عملیة
التشفیر

وسیلة

المستقبل
القیام بتصرف أو 

بسلوك معین

نتائج 
السلوك

فك رموز الشیفرة 

ون وتحدید مضم



38

والشكل السابق يوضح مكونات نظام الاتصال الفعال خلال عملية إدارة ومواجهة الأزمات 

.  وسيتم في السطور التالية شرح هذه المكونات والحديث عنها بتفصيل أكثر

الاتصالنظاممكونات.4

)119ص1990 الخضيري،(ويمكن ذكر أهم مكونات نظام الاتصال في النقاط التالية

وطرفللرسالةمرسلطرفالاتصال،لعمليةطرفانيوجدحيث: الاتصالأطراف-

.لهامستقبل

الأولالطرفمنإبلاغهاأوإرسالهاالمطلوبوالبياناتالمعلوماتوهي:الرسالة-ب

وتشفيرارمزاعليهالمتفقبالشكلوكتابتهاإعدادهايتمالتيوهيالطرف الثاني،إلى

.تخاطباو

المرسلالطرفمنوالبياناتالمعلوماتإبلاغطريقهاعنسيتمتيالوهي:الوسيلة-ت

الاتصاللنوعتبعاتختلفوسائلعدةاستخدامتتضمنوالتيالطرف المستقبلإلى

شخصيغيرأولوجه،وجهاأفرادبينشخصياالاتصالقد يكونأنهحيثالمستخدم،

وتبعااللاسلكي،التلكس،الفاكس،التلغراف،مثل التليفون،الوسائللاستخداموتبعا

الأنظمةالمايكرويف،شبكاتالكابلات،أو أسلاكخطوطمثلالوسائطلاستخدام

الاتصاليةالليزرأنظمةالضوئية،

المستخدمالشيفرةبنظاميتعلقماوهو:الرسالةسريةعلىوالحفاظالتأمينعنصر-ث

.أخرىلأطرافالرسالةومضمونمحتوىتسربعدملضمانالأطرافبين

السلوكبينفرقوهناك:الرسالةتتضمنهوالذيبهالقيامالمطلوبالسلوك-ج

محددةتعليماتتتضمن الرسالةمافغالبا،فعلاًوتمحدثالذيوالسلوكبهالقيامالمطلوب

هإعدادتموباستخدام سيناريومعينهدفولتحقيقزمنيةفترةخلالمعينبسلوكللقيام

.تنفيذهوإمكانيةوفهمهاستيعابهمنوالتأكدعليهالتدريبوتممسبقًا

للتأكد منالمرسلإلىإبلاغهيتممرتدكأثروذلك:بهالقيامتمالذيالسلوكوتتابعاتنتائج

أي دونالمطلوبوالمضمونوالمحتوىوصولها بالشكلومنالاتصالية،العمليةسلامة

.تحريفأوقصور
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الأزماتإدارةفيالاتصالدواتوسائل وأ.5

)33،ص2007توفيق،(وقد حدد توفيق وسائل وأدوات الاتصالات الخارجية كما يلي

تصدرها المؤسسات أثناء الأزمة حتى تحيط وسائل الإعلام : البيانات الصحفية-أ

.بالموقف وتطوراته والقرارات الهامة التي اتخذت

وات التي يستخدمها خبراء العلاقات العامة وهي من أكثر الأد: حقيبة المواد الصحفية- ب

حيث يوضع بداخلها بيانات صحفية صادرة عن المؤسسة وصور شخصية أسود 

وتوضع مذكرة عن تاريخ المؤسسة وبعض الحقائق الهامة نلكبار المسؤوليوأبيض 

.وقائمة بأسماء وأرقام تلفونات المتحدثين باسم المؤسسة

بعض المؤسسات لتزويد وسائل الاعلام ببيانات تلجأ إليها: المؤتمرات الصحفية- ت

.موثوق بها من أشخص مسؤولين بالمؤسسة

: الداخلي لإدارة الأزماتلاتصالاأدوات.6

يليماالأزماتإدارةفيتستخدمالتيالاتصالوأدواتوسائلأهممن

)121،ص1990الخضيري،(

.ممتدةطويلةولمسافاتفوراوالصورةالصوتلنقلالليزربأجهزةالاتصالوسائل-أ

شبكاتطريقعنوالسمعيةالمرئيةالصورلنقلاللاسلكيةالاتصالوسائل- ب

.الخاصةوقنواتهاالمغلقةالتليفزيون

والحاسباتوالفاكسوالتلكسالتليفونمثلالأخرى،الشخصيةغيرالاتصالوسائل- ت

.الإلكترونية

حيثمنالأفرادبينالشخصيلالاتصاعلىالقائمةأيالشخصية،الاتصالوسائل- ث

.والأزماتالأحداثمواقععلىتوزيعهميتمالذينالأفرادبعضتوفير

معرفةعلىالأزمةمديرتبقيوالتيالدقيقة،والمتابعةوالتتبعالرصدالتنصتوسائل-ج

. واتجاهاتهالأزمويالموقفبتطوراتبأوللاًأووإحاطتهوكاملة،تامة

(On Line System)وأجهزةالمعلوماتشبكاتمعالمباشرطيالخالارتباطوسائل-ح

.القراراتخاذوأماكنالذكيةالكمبيوتر
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الأزمةباتصالاتالاهتمامدوافع.7

:)70،ص2010أبو عزيز،(الأزمة حسب ما ذكرها مكاويباتصالاتالاهتمام أهم دوافع 

السنواتفيركاتوالشوالهيئاتالمنظماتمنهاتعانيالتيالأزماتعددتزايد-أ

.الجماهيرسخطتزايدمنهيصاحبوماالأخيرة،

منذلكيعنيهوماوالهيئات،الشركاتعلىللأزماتوالمدمرالعميقالتأثير- ب

.للمنظمةالذهنيةوالصورةالسمعةعلىعواقب

السلبيةالأخبارمنباعتبارهاالإعلاموسائلفيواسعةبتغطيةالأزماتتحظى- ت

وحبالمعرفةمنالناسحاجةوتلبيالإعلاملوسائلنتشارالاتحققالتي

.الاستطلاع

إلىيتجاوزقدبلبعينها،منظمةحدعندالأزمةلتأثيرالسلبيالمردوديقفلا- ث

بأكملهاالبيئةعلىأوالمنظماتمنكاملقطاععلىالتأثير

علىالإعلاموسائلمندوبيمعالعامةبالعلاقاتالمشتغلينتعاملطريقةتؤثر.-ج

.وإيجابياسلبياللأزمةالإعلاميةالتغطيةطبيعة

:الأزماتوإدارةالقيادة:اًرابع

:المقدمة.1

وخاصة العلياة من أهم المهارات الواجب توفرها في العاملين في المستويات الإداريةإن القياد

وتعريف القائد، ، في هذا السياق بذكر تعريف القيادةوقت حدوث الأزمات وسيقوم الباحث 

.وكذلك التدريب قيادة الأزمات، والخصائص الشخصية والخصائص الموضوعية

:القيادةتعريف.2

الرقابةوالقراراتاتخاذوالاتصالوالتنسيقوالتوجيهعليالقدرة"على أنهاهايمكن تعريف

عندميةالرسالسلطةاستعمالأوالنفوذوالتأثيرباستعمالذلكومعينغرضتحقيقبهدف

.)4:ص، 2000، السيد(الضرورة

تعدوالتيالجماعةفيالقائديمارسهاالتيالسلوكياتمجموعةهيالقيادةأن)شوقي( ويرى

التنظيمي،والنسقالمهمة،وخصائصتباع،والأالقائد،شخصيةخصالبينالتفاعلمحصلة

بأكبربالجماعةالمنوطةدافالأهتحقيقعلىالأفرادحثوتستهدفالمحيط،الثقافيوالسياق
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من الرضا،كبيرةدرجةتوافرمعالأفراد،أداءفيعاليةكفاءةفيتتمثلالتيالفعاليةمنقدر

.)72ص،2007،إسليم(الجماعةتماسكمنعالياوقدرا

البيئةظلفيتفجيرهايصعبجديدةطاقاتتفجيرتعنيالأزمةقيادةأن)هلال( يريو

1996 ) :هلال،(الأزمةقيادةمهامتكونبذلكوالسابقةلأساليباوالتنظيمية

.الآخرينمعبالمشاركةالاتجاهاختيار-أ

.للمشاركةالناسدفعوتحفيز- ب

.روتينيةغيرأعماللأداءالكافيةالطاقاتحشد- ت

أحدباعتبارهالأزمويالموقففيالفعالياتتوجيهبهالمناطالفرد"هوالقائد: القائدتعريف.3

.)72ص،2007،إسليم("التفاوضفريق

القياديالمنصبقبولعلىوالموافقةوتحدىمسئوليةهيخاصةبصفةالأزماتوقتفالقيادة

أعضاءفيالتأثيرعلىالقدرةالأزماتفريققائدلدىيكونأنيجبلذاالتحديقبوليعنى

فيالإبتكاريالتفكيرعلىوحفزهمودوافعهمنشاطهمتوجيهمنيتمكنلكيذلكوالفريق

عضو،كلاحترامعلىوالعملالأزمة،لحلالمناسبةالقراراتلاتخاذالأخرىالبدائلتوليد

خططأهدافيحققالذيالاتجاهفيالفريقسيرلضمانالمجموعةتماسكعلىوالحفاظ

.)32،ص2008عودة،(الطوارئ

الأزماتفريقلقائدالشخصيةالخصائص.4

:التاليةبالصفاتالقائديتحلىأنينبغيالأزمةمعالتعاملفيالأزماتفريقنجاحلضمان

)50ص،2007حريز،(

.بجسارة وإقدامالمخاطراقتحامإلىتدفعهالتيالشجاعة-أ

بأن الأمور سوف تتحسن لصالحهالاعتقادوالأزمةعلىالتغلبعلىبالقدرةالتفاؤل- ب

.المبادرةزمامامتلاك- ت

.الأزماتفريقأعضاءوقدراتبإمكاناتوالثقةالغير،دةمساعفيالرغبة- ث

معالأزمةبموقفبالإحساسالوجدانيةوالمشاركةالمجموعة،تماسكعلىالعمل-ج

.الفريق

والقدرة على التكيف السريع حداثالأتدهوروالصمود أمامالجأشورباطةالثبات-ح

.والتوافق والسيطرة عليهامعها 
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.وتحديد اتجاه حركة قوى الفعل الأزمويتحليلواتالأزمتوقععلىالقدرة-خ

وعدم تضييع الفرص المناسبة في التعامل مع المناسبالوقتفيالقراراتخاذ- د

الأزمة 

:الأزماتفريقلقائد) المكتسبة( الموضوعيةالخصائص.5

لقائد،ابهايتمتعأنيجبالتيوالتدريبوالتعليموالثقافةبالمعلوماتالخصائصهذهتتعلق

)50،ص2007حريز،(:يليماالخصائصهذهأهمومن

وحسم ومهارةبسرعةضوئهافيوالتعاملوتحليلها،المعلوماتجمععلىالقدرة-أ

.اقتدارو

.الأزمةموقفمعللتعاملاللازمةصياغة ورسم التكتيكاتعلىالقدرة- ب

.الأزمةمعالتعاملفيبنجاحالمتاحةوالبشريةالماديةالإمكانياتتوظيف- ت

.والتعامل بالإشارة والرموزالمعلوماتوتوصيلهأفكارشرح علىالقدرة- ث

.الرشيدةومتطلباتهاالقيادةأصولعلىومدربامؤهلايكونأن-ج

الأزمةمعالتعاملعندالقائدتواجهنأيمكنالتيالصعبةالظروف.6

)32،ص2008عودة،(أهم الصعوبات التي يمكن أن تواجه قائد الأزمة

.الضعيفةأوالمتوفرةغيرالاتصالوسائل-أ

.حركتهيقيدمكانفيالعزلة- ب

.الإيذاءأوللإصابةالتعرض- ت

مسؤوليتهتمتدولكنالطبيعية،الظروفبهالمقصودليسمنهالمطلوببالدورالقائدوقبول

حدوثانيةلإمكتجاهلهمهوالقادةفيهايقعالتيالشائعةالأخطاءومنالأزمات،قيادةإلى

لديهرصيدايجدلاالأزمةتفاجئهوعندمالها،والذاتيالسلوكيالاستعدادوعدمبلالأزمة،

.الأزماتلمواجهةالآخرينمعصنعهأوذاتياكانسواء

الأزماتقيادةعلىالتدريب.7
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اهاتوالاتجالمهاراتالمستهدفينإكسابعلىالعملإلىالأزماتقيادةعلىالتدريبيحتاج

للعملالمستهدفينيؤهلبماالشخصي،القصورنواحيالتدريبويعالجاللازمة،الأساسية

أساليباستخدامعلىالمجالهذافيالقياداتتدريبويعتمدالأزمة،قيادةعندبفاعلية

الأزمةظروفمنوقريبةالواقعمنقريبةبصورةيمارسوالأنالفرصةتتاحبحيثالمحاكاة،

أثناءفيهايكونواأنيتوقعالتيالفعليةوالمواقعالأماكنفيوضعهميتمبحيثواجهتهامكيفية

.للأزمةإدارتهم

-: القيادةتدريبعندالآتيمراعاةويجب

منظروففيطويلاًوقتًايمكثأنمنهيتطلبقدذلكأنتعنيللأزمةالقائدإدارة-أ

للتوترمماثلحجمإلىتعريضههودالقائتدريبيميزماوأهموالتوتر،الإجهاد

.المتوقعوالإجهاد

يتدربأنويجبالمعلوماتعلىالحصولصعوبةهوالأزمةفيالقائديواجهماأهم- ب

.المعلوماتنقصظلفيالعملكيفيةعلى

يشاركأنيمكنالتيالمجالاتوحسبتخصصهحسبالفردتدريبعملياتتنوع- ت

.الأزمةقيادةأثناءفيها

ويكونالأزمات،معالتعاملوالعقليةالجسميةصحتهاتناسبالتيالقياداتتياراخ- ث

.للعملالضروريةوالاتجاهاتالمهاراتاكتسابفيوالرغبةالاستعدادلديها

.الأزمةظروفتفرضهاقدالتيوالبدنيةالعقليةالمختلفةالعملياتعلىالتدريب-ج

.منهاوالاستفادةسابقةاتأزممنالناتجةوالتجاربالخبراتدراسة-ح

. الأزماتمجالفيالمستخدمةوالمهاراتللمعلوماتالمستمروالتحديثالتطوير-خ

)34،ص2008عودة،(

:الأزماتإدارةوالعملفريق:اًخامس

المقدمة.1

وتشكيله، وشروط الواجب توافرها ، تعريفهوفيما يلي سيتم الحديث عن فريق إدارة الأزمات 

.مراحل عمل فريق إدارة الأزمة، وأسس تشكيل فريق إدارة الأزمة،في أعضاء فريق

.)34،ص2008عودة،(:وفيما يلي نذكر تعريف عودة
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فيوالرغبةالقدرةلديه الأزماتلمواجهةقيفربتشكيلالمؤسسةمديرقيامبهيقصدو

بإدارةإليهيعهددائمتكونقدالأزماتمواجهةوفرق.وقوعهاحالةفيالأزماتمعالتعامل

وخبراتمختلفة،وتخصصاتمستوياتمناختيارهيتموالمؤسسة،لهاتتعرضالتيالأزمات

إدارةمهمةإليهايعهدمؤقتةفرقتكوينأيضايتمالأزمات،إدارةعلىتدريبهمويتممتكاملة،

هتواجالتيالأزمةبنوعمرتبطالأزماتفريقاختيارأنمنالرغموعلىبعينهاأزمة

:فيتتمثلالأزماتفريقأعضاءفيتوافرهايتعينعامةشروطًاهناكأنإلاالمؤسسة،

والسريعالناجحالتدخلعلىوالقدرةللبذل،والاستعدادالأزمات،معالتعاملفيالرغبة.1

.الأزمةفي

وضيقالمعلوماتنقصظلفيسريعةقراراتواتخاذوالاستنتاج،التحليلعلىالقدرة.2

.الوقت

الأزمةمعالتعامللهمتتيحجسميةولياقةذهنيةوقدراتوالمرونة،الانفعالي،الاتزان.3

.للآخرمنهمكلواحترامللآخر،عضوكلبتدعيمالفريقبروحوالعمل

.للمؤسسةوالولاءوالانتماءالأزمة،أثناءتحدثالتيالتغييراتلمواجهةالسريعالتأقلم.4

معوالهادفالمرنالتعاملتستطيعوالتيالمنشأةإدارةقبلمنةالمنتقاالمجموعةبهويقصد

.وأثناءهوبعدهالوقوعقبلالمتوقع،وغيرمنهاالمتوقعالمختلفةالأزمات

الأزمةلإفرازاتوابتكارتفكيرإمكانياتمنلديهيتوفربمايتصدىالأزماتإدارةفريقإن

وإتاحةالأزماتمعالتعاملفيانطلاقنقطةذلكويمثلمرة،كلفيوالمتغيرةالجديدة

.بالأزمةالمتأثرالكيانلصالحواستثمارهابلفقط،عليهاللسيطرةليسالفرصة

أوالميدانيوالقائدالعلياالقيادةمعالوثيقالتعاونخلالمنالأزماتإدارةفريقويعمل

التيأوعليهاللحصوليسعىلتياوالمعلوماتالبياناتباستقباليقومحيثللأزمة،المباشر

المشورةبتقديمأيضاويقومالمستهدفين،إلىوالإرشادالنصحويقدمويحللهاطواعيةإليهتأتي

.لذلكاللازمةالمقترحاتويقدمالمواجهةفيالمشاركةالقوىمنمنهيطلبماكلفي

.)35،ص2008عودة،(



45

فينجدهاالأزمة،طبيعةكانتفأياالأزمات،رةإدافيخطيرةأهميةالأزمويةالمهامولفريق

معها،والتعاملمعالجتهافيأووتصاعدهانشوئهافيسواءبالإنسانوتتصلتتعلقالنهاية

علىوالقادرينوالمدربينالمؤهلينالأفرادمنمجموعةاختيارإلىالتعاملهذايحتاجثمومن

فقطليسالأحداث،السريع لهذه والتصديداثهاأحمعالسريعوالتوافقالأزماتمعالتعامل

لهذهنتيجةمحتملةخسائرأيالإداريالكيانلتجنيبأيضاولكنتصاعدها،لوقف

)77،ص2007إسليم،(.الأحداث

وتدريبهمالأفراداختيارحسنعلىيتوقفالأزماتمعالتعاملنجاحأنالقوليمكنلذلك

معالتعاملعلىالقدرةوتطويرالمهارة،وزيادةرفة،المعإكسابعمليةإنبلوتأهيلهم،

التعاملمهمةإليهمتوكلسوفالذينالأفراداختيارحسنعلىبدورهاتتوقفتكادالأزمات

)77،ص2007إسليم،(.الأزمةمع

نفسها،الأزمةداخلبمهامالمكلفةالتنفيذيةوالفرقالأزمةإدارةفريقبيننخلطألاويجب

منكثيرفيويعتبرالمختلفةالكياناتداخلوثابتمستمركيانهوالأزماترةإداففريق

لأخرىأزمةمنالأزماتإدارةفريقتشكيليختلفوقدالتنظيمي،الهيكلمنجزءاالأحيان

.الثابتالفريقأعضاءعلىغالباتشكيلهفيويعتمدالمشتركةومكوناتهاالأزمةطبيعةحسب

.)36،ص2008عودة،(

.)204ص،1990الخضيري،(الأزماتإدارةفريقتشكيل

عصرنافيالأزماتأنإلاالإنسانيالتاريخقدمحدوثهافيقديمةالأزماتأنمنالرغمعلى

طابعذاتوأصبحتقبل،منفيهامتواجدةتكنلموصفاتخصائصاكتسبتالحاضر

خبرةالإداريةالكياناتواكتسبتقبل،منحدثتأنسبقالتيالأزماتتلكحتىخاص،

مناكتسبتهلمامرة،لأولوتتمتحدثكأنهاالحاضرعصرنافيأصبحتمعها،التعامل

لاختلافنتيجةكبير،بشكلومتغيرةمتحورةأصبحتفالأزمة.جديدةوخصائصصفات

عناصرهاوتشعبعلاقاتها،وتكاثفتشابكهاتزايدعنلاًفضوالظروف،الأوضاع

والتأثرالرصدوقوىالتأثيرقوىواختلافوتغيربها،المهتميندائرةواتساعومكوناتها،
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اختفتوالتنوع،والاتساعالتشعبلهذاونتيجة. بهاالمحيطةالبيئةوبينبينهاالمتبادلوالتأثير

علىتقومالقرار،جماعيةإدارةالأزماتإدارةوأصبحتالأزمات،إدارةفيالفرديةالقرارات

إدارةفريقتشكيلويختلف. الأزماتتلكمعللتعاملمتكاملمهاملفريقمتكاملةكريةفرؤية

بمعالجتها،وتكليفهإليه،المهمةوإسنادوتدريبهإعدادهويتمأخرى،إلىأزمةمنالأزمات

تلكتوضيحويمكنللحركة،العاموالإطاروالسلطات،والحقوقالزمنيالمدىوتحديد

:التاليالشكللخلامنالإجراءات

)5(شكل رقم 

إجراءات التعامل مع الأزمة عن طريق فريق إدارة الأزمات

مستوىعلىالأزماتلحلإدارياقتصاديمنهج: الأزماتإدارة، محسنالخضيري،: المصدر

.)205:، ص1990(ة الثانيالطبعة مدبوليمكتبة:القاهرةالاقتصادية،والوحدةالقوميالاقتصاد

ومواصفاتخصائصتحديدفيتتدخلالتيهيالتنفيذيةالعمليةأنالشكلهذامنويتبين

العسكريةغيرالاقتصاديةالأزمةغيرالسياسيةفالأزمةالأزمة،معالتعاملفريقأعضاء

إلخ………المشروعاتأحدداخلداخليةعماليةأزمةأوالأسرية،غير

يتمالتيالأزمةبنوعترتبطإليهالمهاموإسنادالأزماتفريقاختيارةعمليفإنهناومن

-: هيالفريقأعضاءفيتوافرهايتعينمعينةشروطهناكأنإلامواجهتها،

.الأزمةفيالناجحالتدخلعلىالأكبرالقدرةأوالمهارة-أ

اختیار أعضاء 

الفریق

تدریب وإعداد 

أعضاء الفریق

إسناد المھام وتحدید 

الصلاحیات

إنجاز

المھمة
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والعاطفيفسيالنالتأثرأوللانفعالالقابليةوعدمالأعصاب،وبرودالجأشرباطة- ب

.الأزمةأحدثأمام

.تكتنفهقدالتيالمخاطركانتأياالواجبوتقديسالمتخذ،للأمرالعمياءالطاعة- ت

.إليهالموكولةالمهامبتنفيذالقيامعندالشديدوالحرصوالوعيالانتباه- ث

.لذلكوالاستعدادالأمرلزمإنبالذاتالتضحية-ج

. ريالإداللكيانوالانتماءالولاء-ح

.)36،ص2008عودة،(الأخرىالشروطبعض1996 )هلال،(ويضيف

.لبعضهاوالمكملةالمختلفةالتخصصات-أ

.والتخيلوالاستنتاجالتحليلعلىالقدرة- ب

.القراراتاتخاذفيالسرعة- ت

.الإرادةوقوةوالطموحالتفاؤل- ث

الخصائصهذهفيهمتتوفرالذينالقلائلالصفوةمناختيارهميتمالفريقأعضاءفإنهناومن

الأزمة،معالتعاملهوواحدهدفلديهامترابطةمتكاملةكوحدةالفريقويعملوالمواصفات،

لنتائجهاالأزمةوإفرازالأزمويالموقفتدهوردونالحيلولةوكذاتصاعدها،دونوالحيلولة

.الأزمةأحداثمامأوالصمودالاستمرارعلىوقدرتهالإداري،الكيانحيويةعلىوالحفاظ

فإنالأزمة،لاحتياجاتوفقًافيهمتخصصمنأكثروتواجدالفريقأعضاءتكاملورغم

يتممهمةوهيالأزموي،المسرحأوالميدانفيسريةإدارةإلىتحتاجالأزمويةالمهمة

طائهوإعوتوجيههالأزمويللفريقالفعليالمديربدوريقومالذيالمهامفريقلرئيسإناطتها

.الأحداثموقعفيالتنفيذيةالتعليمات

لهيحلوفالبعضذاتها،الأزماتإدارةتكوينوبينالأزموية،المهامفريقبيننفرقأنويجب

علىالإداريالكيانقدرةعدمالنتيجةوتكونمعرفة،عدمعنأوقصدعنبينهماالخلط

المهامففريقالخلط،هذاعلىهملإصرارفيه،وبمنبهتطيحتكادالتيالأزماتمواجهة

منوالحدلها،الصانعةالأزمةقوىمعالتعاملمهمةبهتناطالذيالفريقهوالأزموية

صفةلهاالإداريالكيانداخلإدارةهيالأزماتإدارةأنحينفيومعالجتها،خطورتها

.التنظيميهيكلهمنجزءاباعتبارهاوالاستمرارالدوام
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محددةأزمةمعالتعاملأجلمنمحددةلمهمةفريقهوالأزمةمعالتعاملفريقفإنهناومن

إدارةفريقاستخدامإلىالإداريةالكياناتوتلجأالأزمةهذهإنهاءمسؤوليةإليهوأسندتبعينها

،إسليم(. لمعالجتهافردمنأكثروجودتتطلبأصبحتالحديثةالأزماتلأننظراالأزمات،

.)79ص،2007

:الأزمةإدارةفريقتشكيلأسس

)80ص،2007،إسليم(دارة الأزمة كما يليويمكن ذكر أهم أسس تشكيل فريق إ

ومسؤولينعنه،ينوبمنأوالمنظمةإدارةمجلسرئيسبقيادةالفريقتشكيليتم-أ

والسكرتارية،والأمن،القانونية،والشؤونالعامة،والعلاقاتالاتصال،تدفقعن

.المنظمةخارجمنومستشاراجتماعي،وأخصائينفسي،وأخصائي

الأزمة،مواجهةتتطلبهاالتيالسماتمنبالعديدالفريقأعضاءيتحلىأنيجب- ب

والشجاعة،والتحمل،والجدية،والمرونة،والدقة،الجماعي،العملعلىكالقدرة

.الإنجازعلىوالقدرةالقراراتخاذفيوالجرأة

المحتملةالسيناريوهاتووضعوبلورتهاالأزمةاتصالاتخطةدادبإعالفريقيقوم- ت

طرحإلىالأزمةإدارةفيالمجموعةاشتراكويؤديتنفيذها،علىوالتدريب

يؤديمماالأفراد،بينالتنافرعدموتضمنالتخطيطعمليةفيتفيدكثيرةمعلومات

.الأزمةوقوعحالالخطةتنفيذسلاسةإلى

تجنبمعمحددةمهمةفردكليؤديبحيثالفريقأعضاءعلىهامالمتوزيعيتم- ث

.المهامبينالتداخل

حتىالهواتفوأرقامالعناوينتتضمنالفريقأعضاءعنكاملةالبياناتتدوينيتم-ج

.الأزمةحدوثعندالممكنةبالسرعةالفريقأعضاءتجميعيمكن

ونشرهاالمعلوماتعلىالحصولفيالكاملةالسلطةالفريققائدلدىيكونأنيجب-ح

-: علىقادرايكونوأنالإعلامووسائلالجماهيرعلى

.وفوريكاملبشكلأسئلةأيةعلىالإجابة.1

.فوريةاستجابةعلىوالحصولالتوجيهاتإصدار.2

منجداقريبايكونوأنوضرورية،رئيسيةقراراتاتخاذعلىالقدرة.3

.راراتالقهذهاتخاذعنالمسئولالشخص
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علىالقدرةولديهمالاتصال،مهاراتعلىمدربينالرسميينالمتحدثينأنمنالتأكد-خ

.الإعلاموسائلمعالحواراتوإدارةالآخرين،وتعاطفثقةكسب

.أياماتستغرققدطويلةلأوقاتالعملعلىالقدرة- د

الأزماتفريقعملمراحل

.)92ص2004 عباس،(على النحو التاليويمكن ذكر أهم مراحل عمل فريق إدارة الأزمة

الأولالاجتماعويكونأعمالهاجدولتحديديتمللمنظمة،الأزماتإدارةفريقتكوينبعد

أفرادعنالمعلوماتوتسجيلتجميعويتمالفريق،فيفردكلدورأهميةوتحديدللتعارف

:تاليالالنحوعلىالفريقعملمراحلذلكبعدتبدأثمأولاًالفريق

ماوكلالمنشأةعنوالحقائقالمعلوماتجمعبهويقصد: المنشأةتوصيفمرحلة.1

.ومبانيعمالمنبهايتعلق

يمكنالسابقة،المرحلةمنتتوافرالتيالمعلوماتحسب:الأولوياتتحديدمرحلة.2

يتعرضالتيالمخاطرةدرجاتوترتيبتحديدخلالهامنيمكنالتيالمؤشراتاستنباط

المخاطرفهلالسابقة،المرحلةفيعنهاالمعلوماتجمعتمالتيالبنودمنبندكللها

ذويالعمالوفاةمعدلاتمخاطرأنأمالمخاطر،أهمالمنشأةلمبانيبالنسبةالمتوقعة

.حدثتإذاالمنشأةعلىووقعاأثراالأكثرالمخاطرهيتعويضهميصعبالذيالخبرة

يتمالأزمةإدارةلفريقوالمعلوماتالحقائقتوفرعند:اريوهاتالسينإعدادمرحلة.3

إدارة،أوقسمأوعملكلفيالأزماتعلىللوقوفوتحليلهاالمعلوماتوتبويبتصنيف

اضطراباتأوحروبأوطبيعيةكوارثأومتوقعةغيرحوادثبوقوعالتوقعاتوحصر

لتحديدمنهالكلسيناريوهاتإعدادكنيمالمحتملةالأزماتوبحصرسياسية،أواقتصادية

الإدارةبطءسيساهممدىأيوإلىبها،تمرالتيوالخطواتالأزمةتحدثأنيمكنكيف

.تفاقمهافيالأزمةموقععنالصادرةالخطرإشاراتتلقيفي

تصنيفوضعيمكنالمحتملة،السيناريوهاتحصربعد: سيناريوأسوأمرحلة.4

مستقبلعلىأثرهاومدىأهميتهاوفقالأزماتترتيبفيجبسوأ،بالأبدءلهاوترتيب

سيناريوأسوأبتحديدالترتيبيتموبذلكككل،النظامعلىوتأثيرهاالمنظمةأوالشركة

.تحليلهفيالعملوبدء
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والبياناتوالحقائقالمعلوماتمناقشةمنالانتهاءبعد: الرسالةونشرإبلاغمرحلة.5

الخططوضعوقبلالسيناريوهات،وترتيبسيناريوأسوأوتحديدهاتالسيناريووإعداد

الأزماتفريقضمنالموجودالاتصالاتفريقيقدمأنيجبالأزمات،لمواجهةالمحتملة

وتلقيالأوامرإصدارتسلسلتوضح"الأزمةأثناءالأوامرإصدارخريطة" تسمىخريطة

وقتوالسلطاتالمسؤولياتوتحديد؟،ومتىوكيفلمنوابلاغهاوترجمتهاالإشارات

الوضوحيجبوقتفيوالمسؤوليةللسلطةوالمساراتالخطوطتختلطلاحتىالأزمة

الشكلخلالمنوالمساراتالخطوطتلكتوضيحويمكنبالذات،النقطةهذهفيفيهالتام

: التالي

)6(شكل رقم 

الأزمات والجهات المعنيةبين فريق إدارة شكل يوضح خطوط الاتصال والمعلومات

معلومات

إشارات

معلومات

اتصالاتمعلومات

معلومات

اتصالات

معلوماتمعلومات

معلومات

، 2004(الجامعةشبابمؤسسة:الإسكندريةالتجارية،المنشآتفيالأزماتإدارة،صلاحعباس،: المصدر

)92ص

الحادث

فریق إدارة

اتـالأزم

جھات 
معینة

إدارة 
الشركة جھات غیر

رسمیة مستعدة
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الثالثمبحثال

دوره في إدارة الأزماتومفهوم وأهمية التدريب

المقدمة :أولاً

مفهوم وتعريف التدريب:ثانياً

لتدريبلمفهوم الحاجة :ثالثاً

التدريب أهمية :رابعاً

دوافعهوأهداف التدريب:خامساً

ة وفريق إدارة الأزماتدور التدريب على مهارات قياد:سادساً
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الثالثالمبحث

دوره في إدارة الأزماتومفهوم وأهمية التدريب

:ةالمقدم:أولاً

يعتبر التدريب من أهم وسائل وأدوات الإدارة إن لم يكون أهمها في تنمية وتعزيز مهارات 

يب وتنمية مهارات العاملين كما أن الباحث في هذه الدراسة سيختبر اثر التدروقدرات العاملين

لذا أفرد الباحث في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة وأثر ذلك على إدارة الأزمات

، الحاجة للتدريب، أهداف تدريب سيتكلم فيه عن تعريف ومفهوم التدريبالمبحث خاص ب

.التدريب ودوافعه، وأخيراً دور التدريب في تنمية مهارات إدارة الأزمات

:مفهوم وتعريف التدريب:نياًثا

فيما يلي سيذكر الباحث ومتعددة إن كان من حيث اللغة أو الاصطلاحوللتدريب تعاريف كثيرة

.وأكثرها قرباً من موضوع الدراسةاتريفتعمن عليهاطلعأهم ما

:لغةالتدريب.1

ضعويعنيفالتدريبالطريق؛وهوالدربمنمشتقةوهي، دربللفعلمصدرالتدريب

، 2000هلال،(عليهويتعودوافيهيسيرواكيالسليمالطريقعلىالمستهدفةالأفراد والجماعات

28)  ص

يجر،أويسحببمعنىTrainer)(القديمة الفرنسيةالكلمةأصلها(To Train)يدرب والفعل

اسطةبولأداءالتحضيرمرجوة،بطريقةينمو، يغريومنهايدربللفعلمتعددةفتعاريوهناك

عنالمهارةالسلوكفيالمطلوبالشخصإيصال"تعنيوحديثناً، بالممارسةالتمرين، تعاليم

.)15ص،2001عطوان،("خاصةبعنايةالتعليمطريق

:اصطلاحاًالتدريب.2

أما التعريف الاصطلاحي لتدريب فهناك تعريفات كثيرة سواء لعلماء عرب أو أجانب في هذا 

لافها إلا أنها في معظمها يتمحور حول تزويد الأفراد في الموضوع ورغم كثرتها واخت

تغيير السلوك بهدف وحفيز النفسيالمؤسسة بالمعارف والأساليب والمعلومات والمهارات والت

تنمية قدرات الأفراد للقيام بتنفيذ المهام الموكلة إليهم بأعلى قدر من الكفاءة والجودة وبأقل 
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ليص الفجوة بين كل من الأداء الفعلي للفرد أو الجماعة وقت وتكلفة وجهد أو بما يحقق تق

.والأداء المستهدف

:مفهوم التدريبحولوالأجانبالعربوالمؤلفونللكتَّابالتعريفاتأهميليفيماونذكر

العاملينللأفرادوالسلوكيةالفنيةوالمهاراتالقدراتلتنميةيهدفمخططنشاطهوالتدريب

كفاءةبأعلىالمنظمةوأهدافالشخصيةأهدافهملبلوغيؤديومثمرفاعلٍأداءمنلتمكينهم

.225)ص،2004مصطفي،(.ممكنة

والمهاراتوالمعلوماتالمعارفتنمية( مجالاتلتنميةمستمرةمنظمةعمليةهوالتدريب

أوالفرد) والسلوكيوالنفسيوالعمليالنظريالاتجاه(واتجاهات) والسلوكوالقدرات

السلوكفيلتغييرالمناسبةالفرصوخلقالمنظمةالخبرةواكتسابالأداءلتحسينموعةالمج

تعلمعلىالمستمرالتحفيزطريقعنوقدراتهممهاراتهموصقلمعرفتهمتوسيعخلالمن

الإدارةتخططهبرنامجضمنوذلكالشخصيطموحهممعلتتفقالحديثةلأساليباواستخدام

.14)ص،2006العزاوي،(الأعمالمنالمستقبلفيالدولةوحاجاتحاجاتهمفيهامراعية

المعارفلاكتسابوذلكالمهنيةالناحيةمنالفردسلوكيتناولإيجابيتعديلعمليةهوالتدريب

الصالحةوالاتجاهاتتنقصهالتىالمعلوماتوتحصيلالإنسانإليهايحتاجالتىوالخبرات

.113)ص،2003زويلف،(وللإدارةللعمل

السلوكنواحيفيالفردسلوكبتطويروخاصةمنظمةعملية"بأنهRobinsonوعرفه

."المطلوبالأداءمستوىإلىللوصولوالاتجاهاتوالمهاراتوالمعرفة

(Robinson, 1985, p. 367).

تحققأنأجلمنعملهتجاهالموظفسلوكتعديلالأول إلىالمقامفيتهدفمنظمةعملية"

.(Glueck, 1978 p 336)" بفاعلية أهدافهانظمةالم
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المعلومات،منبمجموعةالأفرادتزويدإلىيهدفمخططنشاط" بأنهالتدريبيعرفكما

، ص1988,الغفاروعبدالباقيعبد(. عملهفيالفردأداءمعدلاتزيادةإلىتؤدىالتيوالمهارات

(252

المهاراتالجددتعليم الموظفينإلىتهدفالتيليةالعمهوالتدريبأن"يقول Desslerوأما 

Dessler, 1999, p)."249(وظائفهم لأداءالأساسية

وذلكالعمل،لأداءالأساليب المتطورةوتعلمالمعرفةتعليمعمليةبأنهالتدريب"ويرى ياغي

عملهماءأدفياللازمةوقدرات الأفرادومهاراتومعرفةوعاداتسلوكفيتغييراتلإحداث

، 1986ياغي،( ."السواءبها علىيعملونالتيالمنظمةوأهدافأهدافهمإلىالوصولأجلمن

6)ص

أوجهبهيسدفعالجهاز إداريلتكوينالمهمةالسبلأحديعدالتدريبالهندي أنويؤكد

)525،ص1995، الهندي(.الإداريةالكفاءاتفيالقصور

.وظائفهمأداءأجلمنوالتقدمالأفرادتأهيللإعادةتسمحالتيالأفعالمجموعةهوالتدريب

. 189)ص،1997حسين،(بهايعملونالتىالمؤسسةإطارفيوالمستقبليةالحالية

الخبرةبعضاكتسابخلالمنالسلوكأوالمعرفةأوالاتجاهلتعديلمدروسةعمليةالتدريب

.118 )ص،2006كشواى،(الأنشطةمنةمجموعأوواحدنشاطفيفعالأداءلتحقيق

أوصقل كلأوتعديلأولنقلتستخدمالتىالمنظمةالخبراتبأنهالتدريبتعريفيمكنو

بربر،(. ةالمنظمفيبالأفرادالخاصةوالاتجاهاتوالمعارف،والمهارات،المعلومات،بعض

.161)ص، 1997

أهدافوتطويرتنميةباتجاهالعاملينسلوكلتغييرنظاميةعمليةأنهعلىالتدريبيعرف

(Ivan, 1995,P 432). والمستقبليالحاليالوقتفيالمنظمة
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تكسبهالتي والمعارفبالمعلوماتالعاملدالفرتزويدإلىالهادفةالجهودتلكبالتدريبيقصد

العامللفرداكفاءةزيادةباتجاهوخبراتومعارفمهاراتتنميةأوالعملأداءفيمهارة

223)ص،2003الهيتي،(.المستقبليةوالحالية

بأعمالهم المتعلقةوالمعارفالمعلوماتالأفرادإكساببالتدريبالمقصودأنالقوليمكن

استثمار منوتمكينهمبهايتمتعونالتيوالقدراتالمهاراتوصقلفيها،الأمثلالأداءوأساليب

عنتصدرالتيالأداءأساليبوتطويرالسلوكعديلتإلىبالإضافةيختزنونها،التيالطاقات

الوصول وتأمينالعملفيوالتطويرالتحسينمنوالمزيدالفرصإتاحةأجلمنالأفراد وذلك

.)15،ص2007،القوقا(. الأهداف المحددةإلى

ومما سبق من تعريفات يرى الباحث أن أهم ما يتفق عليه معظم علماء الإدارة أن التدريب هو 

العملية المستمرة التي تهدف إلى تعديل السلوك وصقل وتنمية بعض المعارف والخبرات تلك

تنمية قدرات الأفراد للقيام بتنفيذ المهام الموكلة إليهم بأعلى قدر من الكفاءة والمهارات بهدف 

والجودة وبأقل وقت وتكلفة وجهد أو بما يحقق تقليص الفجوة بين كل من الأداء الفعلي للفرد 

. الجماعة والأداء المستهدفأو

:التدريبالحاجةمفهوم:ثالثاً

بمعلوماته والمتعلقةالفردلدىإحداثهاالمرادالتغيراتمجموع"هيالتدريبيةالاحتياجات

يحققالذيالمرغوبالسلوكاستحداثأوتطويرهأو، سلوكهلتعديلواتجاهاتهومهاراته

، الأداءهذافيالضعفأوالقصورجوانبمنالتخلصفيعدويسا، أدائهفيالكفاية الإنتاجية

.)86ص،2001عليوة،("العملفيالفردفعاليةزيادةأجل من

الذيالمتوقع أوالمستوىوبينللمتدربينالحاليالأداءمستوىأوالواقعبينالفرق"عنعبارة

والقيم والاتجاهاتوالقدراتوالمهاراتالمعارفحيثمنالمتدربينأداءعليهيكونأنيؤهل

أو، بالنقصإماالحاجةعنويعبر، قدراتهمتستطيعهمابأقصىوظائفهمأوبمهامهمللقيام

.)127ص،1999،شاهين(" محددمجالفيلمهارةاأوالقدرةأوالمعرفةفيالتدنيأوالضعف
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:التدريبهميةأ: اًرابع

على كثيرةومنافععوائديدرالبشرية،المواردفياستثماراكحقيقةالفاعلالتدريبيعتبر

حل علىالقدرةزيادةفييسهمحيثوالطويلالقصيرالمدىمنكلفي. والموظفالمنظمة

لدى والتحليليةالفكريةالقدراتتنميةعلىويعملكماتعليمية،عمليةباعتبارهالمشكلات

مع التكيفعلىقدرتهزيادةيأ، الآخرينمعالتعاملمهارةالموظفويكسبالموظف،

الحاجة منالحدوبالتاليالعملفيوالدقة، والتكنولوجيةوالاجتماعيةالتنظيميةالتغيرات

.يمكنماأقلالتكاليفتصبحلذلكوكنتيجة–الموظفعملمتابعةأجلمنوالإشرافللرقابة

)29ص،2001،رشيد(

استثمارهاأحسنإذاالتيالأداةأنهكماووسيلتها،ةالتنميأداةالحديثةالمنظماتفيالتدريبيعد

بوظيفةالاهتمامتزايدوقدوالإنتاج،الأداءفيوالكفايةالكفاءةتحقيقمنتمكنتوتوظيفها

.الإنتاجيةوالكفاءةيشغلهاالتيللوظيفةالفردأداءبمستوىالوظيفةهذهلارتباطالتدريب نظرا

159)ص،1997بربر،( 

العاملين،مستوىعلىوالمنظمة،مستوىعلىمستوياتثلاثةخلالمنالتدريبهميةتبرز أو

:التاليالنحوعلىتوضيحهاويمكنالإنسانية،العلاقاتوعلى مستوي

:للمنظمةالتدريبأهمية.1

للأداءذلكأكانسواءالأداء،ضعفنقاطمعالجةأوبإزالةللمنظمةالتدريبأهميةتتمثل

للمنظمةالتاليةالفوائدالفاعلةالتدريبيةالبرامجتحققحيثالمتوقع،المستقبليلأداءاالحالي أم

.187)ص،2003عباس،(

اللازمةوالمعارفالمهاراتالعاملينإكسابإنإذالتنظيمي،والأداءالإنتاجيةزيادة-أ

لضائعاالوقتوتقليصبكفاءةإليهمالموكلةالمهامتنفيذفييساعدهموظائفهملأداء 

.الإنتاجفيالمستخدمةوالموارد المادية

.والمنظمةالعملنحوالعاملينلدىالإيجابيةالاتجاهاتخلقفيالتدريبيساهم- ب

طريقعنالعاملينأداءيرتفعوبذلكللمنظمة،العامةالسياساتتوضيحإلىيؤدي- ت

.أهدافمنمنهمالمنظمةتريدلمامعرفتهم

القيادة ومهاراتوأسسأساليبوتطويرلإداريةاالقراراتترشيدإلىالتدريبيؤدي- ث

.الإدارية
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البيئةفيالمختلفةالمتغيراتمعيتوافقبماوتحديثهاالمعلوماتتجديدفييساعد-ج

إلىيؤديوبذلكالداخلية،والاستشاراتللاتصالاتفاعلةقاعدةبناءفيويساهم

.والإدارةوبينهمالعاملينالأفرادبينالتفاعلتطوير أساليب

:للعاملينالتدريبأهمية.2

ينعكس كماالمطلوبةبالكفاءاتتزويدهفيالمنظمةفيالعاملللفردالتدريبأهميةوتظهر

: أهمهامنللعاملينفوائدالتدريبيحققحيثالعاملللفردبالنسبةايجابيةبنتائجالتدريب

187)ص،2003عباس،(

.فيهاأدوارهموتوضيحنظمةللمفهمهمتحسينفيمساعدتهم-أ

.العملمشكلاتحلفيمساعدتهم- ب

.العاملينلدىوالتطورللنموفرصاًويخلقالأداءنحوالدافعيةوينمييطور- ت

.كليهماأوالمهارةأوالمعرفةفيالنقصعنالناجمالتوترتقليلفيمساعدتهم- ث

.عامليناللدىوالرفاهيةللإدارةالذاتيةالقدراتتنميةفييساهم-ج

:الإنسانيةللعلاقاتالتدريبأهمية.3

54)ص،2003ربابعة،(تاليالخلالمنالإنسانيةالعلاقاتعلىالتدريبأهميةتنعكس

.والعاملينالأفرادبينالاجتماعيالتفاعلأساليبتطوير-أ

.الحاصلةالتغيراتمعالتكيفلقبولالأفرادإمكاناتتطوير- ب

.العاملينلأفرادواالإدارةبينالعلاقةتوثيق- ت

.المنظمةلخدمةالذاتيالتوجيهعمليةوتطويرتنميةفييساهم- ث

:دوافعهوالتدريبأهداف:اًخامس

أوالمعرفةفيالتغييرمننوعتحقيقفييتمثلسوفتدريبعمليةأيمنالرئيسالهدفإن

الموظفكفاءةتعزيزشأنهمنوالذيالاتجاه،أوالسلوكأوالخبرةأوالمهارات

.120)ص،2006كشواي،(

161) ص،1997بربر،( التاليالنحوعلىالتدريبلوظيفةالأساسيةالأهدافوتتركز
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السلوكيةاوالفنيةالنواحيفيسواءالأفرادلدىالإنتاجيةوالكفاءةالأداءمستوىرفع.1

.وطبيعتهالعملظروفتقتضيهاالتيالعواملمنوغيرهاالإشرافيةأو

وفيالمطلوببالمستوىالمطلوبةالوظائفلأداءاللازمةالبشريةواردالمتدريب.2

.الوظيفةمواصفاتتشترطهالتخصص الذي

يقومالذيالحاليالعملعنتختلفومواصفاتطبيعةذاتبأعمالللقيامالأفرادإعداد.3

.بالترقيةأوالفرد بالنقلبه

.وجهأكملعلىديدالجبعملهمللقياموتهيئتهمالجددالمعنيينإعداد.4

تجريبيأساسعلىالمطلوبةبالفاعليةالمتطورةالأساليبممارسةمنالأفرادتمكين.5

.الفعليالتطبيقمرحلةإلىقبل الانتقال

:التدريب على مهارات قيادة وفريق إدارة الأزماتدور: ساًساد

1996) هلال،(الأزماتقيادةعلىالتدريب

والاتجاهات المهاراتالمستهدفينإكسابعلىالعملإلىالأزماتقيادةعلىالتدريبيحتاج

للعمل المستهدفينيؤهلبماالشخصي،القصورنواحيالتدريبويعالجاللازمة،الأساسية

أساليب استخدامعلىالمجالهذافيالقياداتتدريبويعتمدالأزمة،قيادةعندبفاعلية

ظروف منوقريبةالواقعمنقريبةبصورةوايمارسلأنالفرصةتتاحبحيثالمحاكاة،

يكونوا أنيتوقعالتيالفعليةوالمواقعالأماكنفيوضعهميتمبحيثمواجهتهاكيفيةالأزمة

.للأزمةإدارتهمأثناءفيها

:الآتيمراعاةويجبعند تدريب القيادة 

من ظروففيطويلاًوقتًايمكثأنمنهيتطلبقدذلكأنتعنيللأزمةالقائدإدارة- 1

للتوترمماثلحجمإلىتعريضههوالقائدتدريبيميزماوأهموالتوتر،الإجهاد

المتوقعوالإجهاد

أنويجبالمعلوماتعلىالحصولصعوبةهوالأزمةفيالقائديواجهماأهم- 2

.المعلوماتنقصظلفيالعملكيفيةيتدرب على

يشاركأنيمكنالتيلمجالاتاوحسبتخصصهحسبالفردتدريبعملياتتنوع- 3

.الأزمةقيادةفيها أثناء
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ويكونالأزمات،معالتعاملوالعقليةالجسميةصحتهاتناسبالتيالقياداتاختيار- 4

.للعملالضروريةوالاتجاهاتالمهاراتاكتسابفيوالرغبةلديها الاستعداد

.الأزمةظروففرضهاتقدالتيوالبدنيةالعقليةالمختلفةالعملياتعلىالتدريب- 5

.منهاوالاستفادةسابقةأزماتمنالناتجةوالتجاربالخبراتدراسة- 6

.الأزماتمجالفيالمستخدمةوالمهاراتللمعلوماتالمستمروالتحديثالتطوير- 7

:الأزماتإدارةفريقأفرادتدريب

جموعةمخلالمنالمهاراتوصقلوالمعلوماتالمهاراتوإكسابالتدريبعمليةتتم

)211ص،1990الخضيري،(أهمهامنالتدريبيةالعمليةفيتستخدممتطورةتدريبيةأساليب

.والعمليةالعلميةالمحاضرات- 1

.خصيصاالمصممةوالعمليةالعلميةالحالاتدراسة- 2

.الأحداثلسيناريووالمحاكاةالأدوارتمثيل- 3

.والأداءالإنجازومختبراتالعملورش- 4

.يبهاوترتالأفكارعصف- 5

من تتموالتيالمتقدمة،الحديثةوالبصريةالسمعيةبالوسائلالتدريبيةالعمليةفيويستعان

العصيبة إلىالمواقفمعوالتعاملالأزماتمكافحةفيوتجاربهمالآخرينخبراتنقلخلالها

.اختيارهمتمالذينالفريقأعضاء
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المبحث الرابع

غزةفي قطاع لية العاملةنبذة تاريخية عن المؤسسات الدو

مقدمةال:أولاً

)الدولية(تعريف المنظمات الأهلية:ثانياً

)الدوليةحكوميةالغير (المؤسسات الأهلية خصائص:ثالثاً

مراحل تطور المؤسسات الأهلية في فلسطين:رابعاً

أهمية المنظمات الأهلية والدور الذي تلعبه في فلسطين:خامساً

نيفات المؤسسات غير الحكوميةتص:سادساً
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المبحث الرابع

نبذة تاريخية عن المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة

:المقدمة: أولاً

الواسعمدى الانتشاريلاحظ، المتابع للعمل المجتمعي والأهلي في مجتمعنا الفلسطينيإن

أصبحتحتىة والاقتصاديالمجتمعيةيةالتطور والتنمفيدورها الملحوظوالأهلية،للمؤسسات

السياسةوبرامجخططبعضوكذلك فيالتنمية،وبرامجخططوضع وتنفيذفيتساهم

والجوع وكفالة ورعاية الفقرمكافحةالبيئة وإستراتيجيةبرامج وخطط جودةفيوالسكانية،

املة في الأراضي وغيرها ومن أكثر هذه المؤسسات أهمية هي المؤسسات الدولية العالأيتام

الفلسطينية وخاصة قي قطاع غزة حيث تملك قدر كبير من الخبرة في المجال الذي تعمل به 

ولديها الكثير من التجارب وخاصة في مناطق متعددة ومختلفة من العالم وكذلك تميزها بحجم 

بير التمويل مما له أثر واضح يظهر خلال تنفيذها للأنشطة والبرامج ناهيك عن كون عدد ك

ممول رئيس لكثير من المؤسسات الأهلية المحلية وهي ومنها تعتبر مؤسسات مانحة

.ستكون محل دراسة الباحث في هذه الرسالة) المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة(

توفير فيمهماًدوراًتلعبالحكوميةغيرالمنظماتأنإلىالدراساتمنكثيرأشارتوقد

وحقوقوالإعلام،والصحة،والتعليم،التنمية،:المدنيةالحياةالاتمجشملتواسعةخدمات

قدمتها إغاثةخدماتإلىإضافةوالمهني،التنمويوالتدريبالبحث،ومراكز، والمرأةالإنسان،

.)1،ص2001شلبي،(الخيريةالجمعيات

:الأهليةالمنظماتتعريف: ثانياً

وبعد الإطلاع على كثير من التعريفات فوجد يمن خلال عمل الباحث في مجال العمل الخير

وبما فيها المؤسسات الدولية العاملة الحكوميةغيرالمنظماتعلىمصطلحاتعدةأنه تطلق

، ومنها على سبيل المثال في قطاع غزة حيث ينطبق عليها جميع التعريفات والخصائص

مجتمعي وغيرها من ومؤسسات العمل الوالمنظمات الأهلية،الربحية،غيرالمنظمات

.المسميات
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المنظماتالخاصة، أوالطوعيةالمنظماتأوالربحيةغيرالمنظماتمصطلحيطلقفالبعض

الخيريةالتطوعية أوالمنظماتأوالأمريكية،المتحدةالولاياتفىعليهايطلقكماالوسيطة

الأهليةالجمعياتأوالهند،فىعليهايطلقكماتطوعيةوكالاتأوبريطانيافىعليهايطلقكما

)70،ص2009بدر،(فلسطينومنهاالعربيةالدولفيعليهايطلقكما

بعض التعريفاتيليفيماونذكرالمعنى،نفسإلىتؤديالمصطلحاتهذهكلأنالقولويمكن

إلى مجموعةالحكوميةغيرالمنظماتمصطلحيشيرحيث، المصطلحلهذاوالعلميةالرسمية

لها أهدافاًبأنرئيسيةبصورةوتتسمالحكوماتعنكبيرحدإلىالمستقلةالمنظماتمنكبيرة

المعاناة، أوتخفيفإلىعامةبصورةوتسعىتجارية،أهدافاًكونهامنأكثرتعاونيةأوإنسانية

الخدمات توفيرأوالبيئة،حمايةأوالأخرى،المستضعفةوالفئاتراءالفقمصالحتعزيز

.المحليةالمجتمعاتبتنميةالاضطلاعأوالأساسية،عيةالاجتما

وبما فيها المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة الحكوميةغيرالمنظماتمصطلحيشيركما

كما لا يوجد اختلاف جوهري بينها سوى حيث ينطبق عليها جميع التعريفات والخصائص

نتشار جغرافي في أكثر من دولة بخلاف الموقع الجغرافي حيث أن المؤسسات الدولية لها ا

.فقطالمحلية التي ينحصر تواجدها وتنفيذ أنشطتها في الأراضي الفلسطينية المؤسسات

قانونيين(معنويينكأشخاصبهاالمعترفالهيئاتأي قانونياً،ومنشأةرسمياًالمنظمةالهيئات"

.)50،ص2008عياش،("في إطارهتنشأالذيالقانونيالنظامفياعتباريينأو)

تحقيقالتجمع إلىهذايسعىمنتظمبشكلللأفرادتجمععنعبارةبأنهاالمنظمةأخر ويعرف

.المحددةالأهدافمنمجموعةأوهدف

:أساسيةخصائصبثلاثتتميزالمنظمةأننرىهناومن

 .فردمنأكثرأنهاأيأفرادتجمعإنها-1

 .الأهدافمنمجموعةأوهدفأوغرضلها-2

 .أفرادهابينالعلاقاتطبيعةيوضحتنظيميهيكللها-3
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منظمةبينالأحياناغلبفيالاختلافولكنمنظمةكلفيهاتشتركالثلاثةالعناصروهذه

.المنظماتمنوغيرهاخدماتيهوربحيةوغيرربحيةفمنهاالغايةأوالهدفطبيعةوأخري في

تعريفهافي)2001ماس،(الفلسطينيةقتصاديةالاالسياساتأبحاثلمعهددراسةتفيدكما

الهيئةأوالجمعيةبأنها)المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة(الحكوميةغيرللمنظمة

أشخاصسبعةعنيقللاعددبيناتفاقبموجبتنشأمستقلةمعنويةشخصية: "عنعبارة

بيناقتسامهبهدفالماليالربحجنياستهدافدونالعامالصالحتهممشروعةأهدافلتحقيق

."شخصيةمنفعةلتحقيقأوالأعضاء

اجتماعيةمؤسساتأومنظمات":بأنهاالحكوميةغيرالمؤسساتعرففقد) 1997 مدني،( أما

تهدف التيالخاصالقطاعبمؤسساتأوالرسمية،الدولةبمؤسساتلهاصلةلاربحيةوغير

وتستمد المجموعاتأوالأفرادالمؤسساتتلكبعملويقومالمادي،الربحتحقيقإلىأساساً

إلىمكانمنالحرياتهذهفيهتقيدأوتتاحالذيوبالقدر. للإنسانالطبيعيةالحرياتقوتها من

السياسيةالحقوقلحمايةمدنيمجتمعلإقامةتسعىالمؤسساتهذهأكانتسواءآخر،

والنساءوالأطفالكالأقلياتبعينهامجموعةمايةلحأومعينة،أهدافأو لخدمةوالاقتصادية،

مجالاتفيكالعملعامةبصفةالمواطنينعلىبالنفعتعودعامةلخدمة أغراضأووالمعاقين،

)86،ص2004،شبير(".ذلكونحوالفقرومحاربةوحماية البيئةوالثقافةالصحة

ترتبطبأنها)املة في قطاع غزةالمؤسسات الدولية الع(الأهليةالمؤسساتيميزماأهمومن"

التعاونية،الجمعيات:الأهليةالمؤسساتأمثلةومناستثناء،بلاالمجتمعفئاتجميعبمصالح

والأنديةالنوادي الرياضيةالطلابية،الاتحاداتالأهلية،الجمعياتوالمهنية،العماليةالنقابات

فيوالأطباء والموظفينوالعماللمهندسين،انقابات:الجمعياتهذهوأمثلةوالثقافية،الأدبية

الأسريمكافحة العنفوجمعياتالإنسانحقوقوجمعياتالمعلمينوكبرىشركةأومؤسسة

القرآنوجمعيات تحفيظالمرضىحقوقعنالدفاعوجمعياتالمستهلكحمايةوجمعيات

يتسعلافالمجال، لخا....النظافةعمالوجمعياتالأجانبالعمالحقوقعنالدفاعوجمعيات

يستطيعمصالح مشتركةيمثلأوعامنشاطمنالمواطنبالعلىيخطرمافكلالأمثلةلذكر

المصالحعنأو الدفاعالوعيلبثالسلطةعنمستقلأهلينشاطتكوينفاعلنظامخلالمن
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صياغةفيوتمثيل المواطنالحكوميةالأجهزةمعوالتنسيقالمتحضرة،السلميةبالوسائل

)72،ص2009بدر،("الخ..والتجارالبنوكأوالعملأصحابأوالسلطةمقابلالأنظمة

عنلتميزهانظراًالدولةفيثالثقطاعالمدنيالمجتمعمؤسساتأوالأهليةالجمعياتوتعتبر

) .العامالقطاع( الحكوميةالمؤسساتوعن، )الخاصالقطاع( الربحيةوالشركاتالمؤسسات

: )المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة(الأهليةالمؤسساتخصائص: ثالثاً

وكذلك المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة ويمكن ذكر أهم خصائص المؤسسات الأهلية

ولم يجد الباحث خلاف بين كل من حيث ينطبق عليها جميع التعريفات والخصائص

والتنوع الجغرافي الذي تتمتع به لامتدادالمؤسسات المحلية أو الدولية سوى من حيث ا

)72،ص2009بدر،(أهم الخصائص التي  ذكرها بدر فيما يليونورد المؤسسات الدولية،

مباشرة غيرأومباشرةخدماتبتقديمتهتمرسميةتنظيماتوالمؤسساتالجمعيات.1

.للمواطنينالاجتماعيةالرفاهيةوتحقيقالمجتمعاحتياجاتلإشباع

المهتمين الأفرادمنلجماعةالتطوعيةالجهودعلىوالمؤسساتجمعياتالتقوم.2

والتشريعاتالقوانينأوالعامالنظامإطارفيإدارتهاوتنظيمهايتولونالعامةبالخدمة

.التطوعيالاجتماعيالعملالتي تنظم

والتنافس،لذلكالاقتصاديةالسوقخارجاجتماعيةمؤسساتوالمؤسساتالجمعياتتعد.3

الخدمات توفيرعلىوحصرهاللوجودأساسيكغرضالماديالربحإلىتسعىلافهي

.المواطنيناحتياجاتتقابلالتي

اللوائحتشريعحقولهالها،الأساسيالنظاممنسياستهاتستمدفلسفةمؤسسةلكل.4

الحكوميةالمؤسساتمنأكثرويسرسهولةفيالأمراستلزمطالمااللوائحوتعديل هذه

كأعلىالعموميةالجمعيةفيممثلةالقمةمنيبدأالأهليةالمؤسساتالتنظيميالهيكل

أداءعلىالقائموالفنيالإداريوالجهازعنه،المنبثقةواللجانالإدارةمجلسسلطة ثم

.الخدمات

وهبات ووصايا،تبرعاتمنتجمعهماعلىتمويلهافيوالمؤسساتالجمعياتتعتمد.5

التي تقومالخدماتعوائدإلىبالإضافةالأعضاء،اشتراكاتمنعليهتحصلماوعلى

.دوليةهيئاتمنأوالحكوميةالهيئاتمندعمعلىتحصلوقدبها،
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بعيداللدولةالعامةالاجتماعيةالسياسةإطارفيعملهاالخاصةالمؤسساتهذهتمارس.6

فيالتدخلمنالقانونبحكمعةممنولأنهاالطائفية،والصراعاتالسياسيةعن التقلبات

.والطائفيةوالمذهبيةالسياسيةالخلافات

وقواعدنظامهاتعديلتستطيعحيثبالمرونةيمتازالمؤسساتهذهفيالعملأسلوب.7

والقواعدالنظملنفسهاتحددالتيفهيالإداري،وجهازهاوأهدافهابلالعمل فيها

فييحدثتغيرأيمتطلباتلتناسبطواعيةأكثروبأسلوبالمالية المرنة،الإدارية

.المجتمع

حددته ماوفقاموظفيهااختيارحيثمنأوسعبسلطةوالمؤسساتالجمعياتتتمتع.8

بالإضافةالاجتماعية،الخدمةمجالفيالمتخصصينمنيكونونبحيثالعملقوانين

.المقدمةدماتالخنوعيةوجودهميتطلبالذينالآخرينالفنيينببعضإلى الاستعانة

المؤسساتالعامكالاتحادالمتخصصةالأجهزةلبعضتخضعالمؤسساتعلىالرقابة.9

المتخصصة مثلالإداريةالجهةرقابةإلىبالإضافةالإقليمية،والاتحاداتالخاصة،

والجهاز الإدارية،الناحية علىالمحافظةوديوانالاجتماعيةالشئونوزارةإشراف

الطبيةراكزموالالمستشفياتعلىالصحةوزارةإشرافو،للمحاسباتالمركزي

التقويةوفصولالمدارسعلىوالتعليموزارة التربيةراف إشوالتابعة للجمعيات،

الأميةومحو

بالمشروعاتالقيامومنهاالدولةعلىيقعقدربماكبيرجهدوالمؤسساتالجمعياتتوفر.10

.الكبرىالقوميةالصلةذاتالاجتماعية

تكوين فيالمواطنينرار واستمالمجتمعاتلكلضرورةوالمؤسساتلجمعياتا.11

الانتماء جانبتحققلافهيالمجتمعات،حياةتطورفيصحيةظاهرةالأهليةالجمعيات

.حقوقهموكذلكلاحتياجاتهموالتخطيطالمشاركةفيمواطنلكلكحقولكنفقط

التجديد والابتكارعلىقدرةوأكثراتهاخدمفيانطلاقاأكثروالمؤسساتالجمعياتتعد.12

قدر والتقليلالخدماتتقديمفيالسرعةوكذلكبها،العمللتطورالتجاربإجراءو

.الطويلةالإداريةالإجراءاتمنالإمكان
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:فلسطينفيالأهليةالمؤسساتتطورمراحل: رابعاً

)64،ص2006مرزوق،(ويمكن ذكر مراحل تطور المؤسسات الأهلية في فلسطين كما يلي

وخاصة مع بدايةالفلسطينية،الأهليةالتي حققتها المؤسساتتبالإنجازاطويل مفعمتاريخٌ

حولالعديدةوالتساؤلاتالمختلفةالتحدياتمجابهة الكثير منوكذلكزالت،ولاالقرن الماضي

مرتالتيلمراحلواوالاقتصاديةوالاجتماعيةالسياسيةالظروففي ظلدورهاطبيعةوأهمية

:يليفيماذكرهايمكنفلسطينالربحية فيغيرالمؤسساتبها

١٩٦٧حزيرانوحتىالعشرينالقرنأوائلمنامتدت:الأولىالمرحلة

العصاباتنشاطوذروةالبريطانيوطول فترة الاحتلالالعثمانيالحكمأواخرعايشت

الأردنيالحكمشهدتكما٤٨عاماضيإسرائيل لأرومن بعدها فترة احتلالالإسرائيلية

خلالنشاطهاواتسم،١٩٦٧حزيران عام٤تاريخحتىغزةلقطاعوالمصريالغربيةللضفة

فظهرتغيرهادونبعض المجالاتعلىالتركيزوالإغاثي وكانالخيريبالطابعالفترةهذه

.والطفلالمرأةبشؤونتعنىوجمعياتالأميةمحوجمعيات

١٩٩٤عاموحتى١٩٦٧عاممنامتدت:لثانيةاالمرحلة

ركزت حيثنشاطاتهاوتنوعأدوارهابتعددخلال هذه المرحلةالأهليةالمؤسساتتميزتوقد

الملحوظالسياسيدورهاإلىإضافةإهمالهاالاحتلالتعمدالتيالفجوات الخدميةسدعلى

كذلك كان لها دور فاعل فيولسطينيوالتاريخ والتراث الفالهوية الفلسطينيةعلىبالمحافظة

شهدتالمرحلةهذهأنالجدير ذكرهومنومقاومته الاحتلالالفلسطينيالشعبصمودتعزيز

١٩٨٧عامالانتفاضة الأولىاندلاعوخاصة بعدالمؤسساتأداءفياًينوعوتحولاراًتطو

بداية اعتبارهاإلىثيرالكذهبالتيالفلسطينيالأهليالعملتاريخفيفارقةعلامةلتشكل

فيالفائقةقدرتهاالأهليةالمنظماتخلالهاأثبتتوخصوصيةتميزمنلهالماجديدةلمرحلة

الأهليةالمؤسساتمنالمدعومةالشعبيةاللجانلعبتحيثأشكالبعدةالنضالدعم حركة

والمقاومةالصمودىعلالفلسطينيالمجتمعقدرةتعزيزفيمحورياًراًدووالتنظيمات السياسية

.والزراعةوالتعليمالصحةأهمهامنقطاعات مختلفةخدماتعلىالمحافظةمع
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:الآنحتىو١٩٩٤عاممن:الثالثةالمرحلة

في فلسطين كما يليالثالثة من تطور المؤسسات الأهليةتوضيح المرحلة ويمكن 

)74،ص2009بدر،(

الحاليوقتناإلىواستمرتالفلسطينيةالوطنيةطةالسلوتأسيسأوسلواتفاقيةبتوقيعابتدأت

أكثر تخصصية ومهنيةالمؤسساتخلالهاحيث أصبحت

الطابعأخذقدالفلسطينيةالسلطةقياموبعدالأهليالعملأن)2006رمضان،أبو(رأى جهتهومن

الجيد الواقعمتطلباتتفرضهاوهيكليةإداريةبنيمنذلكاستلزمبماوالتخصصيالمهني

الفترةتلكتميزتحيثنشاطهاممارسةفيالأهليةالمنظماتاستمرتالمرحلةهذهوخلال

:التاليةللاعتباراتنظراًالأهليةللمنظماتبنشاط متزايد

الإسرائيليالاحتلالقبلمنتمارسكانتالتيوالضغوطاتوالعراقيلالمعوقاتزوال.1

.عليهاوالقائمينالأهليةضد المنظمات

تقومالتيوالتنميةالإغاثةبأنشطةالقيامعنالفلسطينيةالوطنيةالسلطةوقصورضعف.2

.الأهليةبها المنظمات

منحمنعاليةنسبةعلىالفلسطينيةالأهليةالمنظماتومشاريعبرامجاستحواذ.3

.المانحةوالمؤسساتوتبرعات الدول البشرية، والتنميةالمدنيالمجتمعمنظمات)

1998).م(1999البشرية فلسطينتنميةالتقرير

:والدور الذي تلعبه في فلسطينوالدوليةأهمية المنظمات الأهلية: خامساً

: دوليةالوالأهليةالمنظماتأهمية-1

خدماتتوفيرفيمهمادوراًالماضيينالعقدينخلالدوليةالوالأهليةالمنظماتلعبت

والمرأةالإنسانوحقوقوالإعلاموالصحةعليمالتوالتنمية:الحياةمجالاتواسعة شملت

الجمعياتقدمتهاإغاثةخدماتإلىإضافةوالمهني،التنمويالبحث والتدريبومراكز

)1،ص2001ماس،(الاحتلالخلفهاالتيالفقرلتواجه مشكلاتالزكاة،ولجانالخيرية
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)75،ص2009بدر،(:فلسطينفىوالدوليةالأهليةالمنظماتتلعبهالذيالدور-2

المجتمعتعزيزفيوالدوليةالحكوميةغيرالمنظماتلدورمختلفةنظراتعدةهناك

لوكالاتكوكلاءتعملحكوميةالغيرالمنظماتبأن)2003 سمارة،(فترىالمدني،

منالعديدعبرالإمبرياليةالقويمصالحعلىبناءتعملوالتيالدوليةالمساعدات

.الغربيةالحكوميةالتنميةووكالات يالدولكالبنكالمنظمات

تعبويإطارعنعبارةهيحكوميةالغيرالمنظماتبأنتقولأخرىنظروجهةوهناك

البشر،علىأساساًالمعتمدةالتنمويةالعمليةفيالفاعلةالمشاركةأجلمنالمواطنينلتنظيم

الخصخصةسياساتظلفيالتغييرلإحداثاجتماعيةوسائطبمثابةاعتبارهايمكنكما

. الديمقراطيالتحولوقاعدةالدولة،دوروتراجع

التجسيدتعتبرالحكوميةغيرالمنظماتبأنالبعضيري" :كتبهإحدىفيفيقولبشارةأما

اعتباراتوخارجالربحاعتباراتخارجلوجودهاالمدنيالمجتمعلمفهومالمعاصر

فيهاالقراراتخاذعمليةولعقلانيةالمشتركة،ةالمصلحأساسعلىتتشكلولكونهاالسيطرة،

منيحذرالبعضولكنالمباشرةالديمقراطيةتجسدأنهاكماالمباشر،الحوارخلالمن

وصولهاإمكانيةومنالمادي،الربحإلىوسعيهاالخاصةالأهدافخدمةإلىتحولهاخطر

. "والاقتصاديالنفوذ السياسيمراكزإلى

قيامبعدولكنالاحتلال،لمقاومةكانتالأهليةالمنظماتنشأةبأنفيرىالبرغوثيأما

وفى2000 )البرغوثي،( الديمقراطيالدورتعزيزنحودورهاتحولالفلسطينيةالسلطة

عنالدفاع:وهىالفلسطينيةالأهليةللمنظماترئيسيةأدوارخمسةحددتحديثةدراسة

. الحوارتشجيعوالمدنيالمجتمعتعزيزساسية،الأالخدماتتقديمالوطنية،الحقوق

:الحكوميةغيرالمؤسساتتصنيفات: سادساً

والعضويةكالحجملذلك،استخدمتالتيبالمعاييرالحكوميةغيرالمنظماتمفهومارتبطلقد

)76،ص2009بدر،(:التاليةالأنماطإلىتصنيفهاتمأساسهاعلىوالتيوالوظيفة

.ودوليةأجنبيةمنظماتوطنية،منظماتمحلية،منظمات:فيالجغراالتوزيع.1

.حرفيأوصناعيخدمي،زراعي،:الأنشطةونوعيةالوظيفيالمعيار.2

.نساءرجال،:الجندريلمعياريا.3
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.صغيرةمتوسطة،كبيرة،:الحجممعيار.4

.وسطىطبقةعمال،مزارعين،:الطبقيالمعيار.5

وضعبشأنالسلميةالممارساتدليل( اثني، قرابيعرفي،ديني،:الثقافيالمعيار.6

.)الحكوميةغيربالمنظماتالمتعلقةالقوانين

: هيجوانبأربعتتضمنللمنظماتأخرىتقسيماتهناكأنكما

الضمانمثلموظفينوبهاحكومي،وتمويلتشريعيضمها:حكوميةمنظمات-1

 .الاجتماعي

 .الخاصةالخيريةالجمعياتمثلالأهالييمولهاوالأهليةبالجهودتقوم:أهليةمنظمات-2

 .والأهاليالحكومةوتمويلهاإدارتهافييشترك:مشتركةمنظمات-3

والمنظماتاليونسكومنظمةمثلالاجتماعيةالرفاهيةمنظماتوهي:دوليةمنظمات-4

. المتحدةللأممالتابعة

التنفيذيةاللائحةبشأن2003لسنة9رقمالوزراءمجلسقرارحسب) الأجنبيةالمؤسسات(أما

:أنهاعلىتعريفهافيتم2000لسنة1رقمالعامةوالهيئاتالخيريةالجمعياتلقانون

أعضائهاأغلبيةأنأوالفلسطينيةالأراضيخارجالرئيسيمركزهايقعالتيالجمعية-1

.الأجانبمن

الأراضيداخلاجتماعيةخدماتأيتقدموالتيالأجنبيةالجمعياتمنيشترط-2

 .الأراضيهذهحدودفيلهافروعلفتحوذلكالمعنيةالجهاتلدىالتسجيلالفلسطينية

هناكولكن،)الدولية(الأهلية للمؤسساتوموحدةدقيقةإحصائيةتوجدلاغزةقطاعوفى

الشئونوزارةوالداخليةوزارةمثللها،المصدرةالجهةتختلف باختلافعديدةإحصائيات

.الدوليةالغوثوكالةوالأهليةالمنظماتاتحادوالمركزي للإحصاءالجهازوةالاجتماعي
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ثالثالالفصل 

الدراسات السابقة

المقدمة:أولاً

المحلية الدراسات:ثانياً

العربيةالدراسات:ثالثاً

الأجنبيةالدراسات:رابعاً

السابقةالدراساتعلىتعليق:خامساً
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الفصل الثالث

الدراسات السابقة

: مقدمةال: أولاً

المعرفة النظرية والعملية وكذلك خبرات روافدمنأساسيارافداالسابقةالدراساتتمثل

على أهم إنجازاتهم والنتائج والتوصيات التي خلصت لها والاطلاعوتجارب الباحثين السابقين 

معلومات الباحث مما يساعده في مما له الأثر الكبير في إثراء معرفة ودراساتهم وبحوثهم

تكوين خلفية عن موضوع دراسته مما يسهل أمر إنجازها بشكل أفضل وأكثر عمقاً وشمولاً 

.وكذلك تجنب الأخطاء والهفوات التي وقع بها الباحثين السابقين

الأزماتإدارةموضوعتناولتالتيالسابقةالدراساتأهمالباحثسيستعرضيليوفيما

مباشر،غيرأوبشكل مباشركانتسواءالدراسةبموضوعذات العلاقةدريبوموضوع الت

عربيةدراسات)15(محلية ودراسات )7(منها إلى ثلاث أقسام بتقسيمهاقام الباحثحيث

.نشرهاحسب تاريخالأقدمإلىالأحدثمنترتيبهاوكذلك تمأجنبية،ودراسات) 6(

:المحليةالدراسات: ثانياً

:بعنوان) 2009عمر،أبو(دراسة.1

علىتطبيقيةدراسةالأزماتإدارةفيوأثرهاالمحوسبةالإداريةالمعلوماتنظمفاعلية

فلسطينفيالمصرفيالقطاع

قدرةفيالمحوسبةالإداريةالمعلوماتنظموتأثيرفاعليةمدىقياسإلىالدراسةهذههدفت

ستةمنمكونمقياستصميموتم. اأزماتهإدارةعلىفلسطينفيالعاملةالمصارف

المستخدم،رضاالقرارات،اتخاذسرعةالمعلومات،علىالحصولسرعة(: عناصر وهي

)المعلوماتأمنالمستجدة،للتغيراتالاستجابةالإدارية،للمستوياتالنظاممدى ملائمة

الوصفيالمنهجاستخدامتمحيث، المحوسبةالإداريةالمعلوماتنظمفاعليةلقياس 

21عددهاوالبالغفلسطينفيالعاملةالمصارفجميععلىالدراسةوطبقت، التحليلي
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منمكونةعشوائيةطبقيةعينةأخدتمحيثموظفا،348الدراسةمجتمعبلغوقدمصرفا،

.الغرضلهذااستبانهتصميموتم. الكليالدراسةمجتمعمن53%بواقعموظف186

:دراسةالنتائجأهممنوكان

قدرةوبينالإداريةالمعلوماتنظمفاعليةبينإحصائيةدلالةذاتقويةعلاقةوجود-أ

.الأزماتإدارةعلىفلسطينفيالعاملةالمصارف

66.6نسبتهماأنإلىالدراسةوخلصت- ب الأزماتإدارةعلىالمصارفقدرةمن%

.أخرىلعواملوديعوالباقيالمحوسبةالإداريةالمعلوماتنظمفاعليةيفسره

:وقد أوصت الدراسة

آمنة،أماكنفيمباشرةوتخزينهاالمعلومات،أمنإدارةبضرورة-أ

مواطنرصدمهمتهاعملفرقإنشاءوضرورة.فعالةكوارثمعالجةنظمإنشاء- ب

.المبكرالإنذارإشاراتاكتشافنظاموتطويرالضعف

:بعنوان) 2008(دراسة عودة .2

الجامعةعلىتطبيقيةغزة دراسةبقطاعالعاليالتعليممؤسساتفياتالأزمإدارةواقع

الإسلامية

مؤسساتلهاأن تتعرضيمكنالتيالإداريةالمخاطروالأزماتأنواععلىالتعرفتهدف

التيالأزماتإدارةواستراتيجياتأساليبعلىالوقتنفسفيالتعرفوالعالي،التعليم

حيثمنالجامعةفيالبشرية المتوفرةوالماديةالإمكانياتوميةالإسلاالجامعةاستخدمتها

.أحيانًاالجامعةلهاتتعرضالتيالأزماتإدارةفعاليةفيدورها

عينةاختيارعلىعملتحيثالتحليليالوصفيالمنهجالدراسةهذهفيالباحثةاستخدمت

الإداريينالموظفينوالأكاديميينفئةمنالجامعةفيالعاملينمن% 25 بنسبةطبقيةعشوائية

أداةتوزيعتموقدموظفةوموظف170 الإجماليعددهموالبالغالإداريةالمستوياتكافةفي

.استبانه139 استرجاعتمحيثعليهم،الدراسة

:وكان من أهم نتائج الدراسة

:ت كتاليكانحيثايجابيةكانتالدراسةنتائجأنتبينعامةوبصفة
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قبلالأزماتلإدارةالتخطيطبعمليةتلتزمالإسلاميةالجامعةأنلدراسةاوأظهرت-أ

.الأزمةحدوث

انتهاءبعدالنتائجوتقييمالمراجعةبعمليةتلتزمالجامعةأنأيضاوأظهرت الدراسة- ب

.الأزمة

:وقد أوصت الدراسة

عملورشاتوتثقيفيةدوراتوتنظيمتدريبتوفيربضرورةالدراسةأوصتوقد-أ

إدارةبمجالوعيهملزيادةبالجامعةالعاملينإليموجهةالأزماتإدارةمتخصصة في

.الأزمات

يكونبحيثالأزماتمجالفيجيدامدربينموظفينمنأزماتإدارةفريقتكوين- ب

الأزماتلمواجهةوقتأيجاهزا فيالفريق

:بعنوان ) 2007، سلميةأبو(دراسة .3

بغزةمييالإقلالأونروامكتبفية البشريالمواردريتطوفيالتدريبةفاعليمدى

فيالأونروامكتبفيالبشريةالمواردتطويرفيالتدريبفاعليةعنللكشفالدراسةهدفت

التدريبيةالاحتياجاتبتحليلوالمتمثلةالتدريبيةالعمليةمحاوربحثخلالمنوذلكغزة،

.الإدارةلدعمضافةبالإتقييمهثمومنوتنفيذهالتدريبوتخطيط

غزةفيالإقليميالأونروامكتبفيالإداريينالموظفينجميعمنالدراسةمجتمعوتكون

(=n)التحليليالوصفيالمنهجالباحثةاستخدمتوقدوموظفة،موظفا( 430 ) عددهموالبالغ

موظفا)172(مقدارهاطبقيةعشوائيةعينةعلىالدراسةوطبقتالدراسة،نتائجإلىللوصول

تالمعلوماجمعوتم82 الاستجابةمعدلوكان. الدراسةمجتمعمن(% 40 ) بنسبةوموظفة،

(SPSS) .البياناتلتحليل(n=140) التحليلبرنامجباستخدامتحليلهاوتمالاستبانة،باستخدام

الإحصائي

:وكان من أهم نتائج الدراسة

بشكلوالبشريةالمواردمبادئ تنميةىعلبناءالتدريبيةالاحتياجاتتحديديتمأنه-أ

مقبول 

.ماحدإلىبمنهجية مقبولةالأونروامكتبفيالتدريبتخطيطويتمكما- ب
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:وقد أوصت الدراسة

وضرورةالتدريب،فاعليةأجل زيادةمنالتدريبإدارةعلىالقائميندوربتفعيل-أ

إدارةمعاييرمراعاةضوءفي التدريبيةالاحتياجاتوتحديدالتخطيطبمستوىالارتقاء

. بالتدريبالخاصةالشاملةالجودة

.التدريببعدوالآني وماالقبليبالتقييموالالتزام- ب

) :2007(إسليم دراسة.4

وزارةعلىميدانيةدراسةالفلسطينية،الحكوميةالمؤسساتفيالأزماتإدارةسمات

غزةفيالمالية

منوذلكالفلسطينيةالحكوميةالمؤسساتفيلأزماتاإدارةسماتعلىالتعرفالدراسةتهدف

هذهلدراسةوصولاوذلكبغزةالفلسطينيةالماليةوزارةعلىدراسة ميدانيةإجراءخلال

.المتوقعةمع الأزماتالتعاملفيالوزارةجاهزيةمدىمعرفةوالسمات

:وكان من أهم نتائج الدراسة

.تطويروتنميةإليبحاجةبغزةالماليةوزارةفيالأزماتلإدارةنظاموجودأن-أ

.وقوعهافورالأزماتلعلاجالعلاجيةالإجراءاتمنمجموعةيركز علىوأن- ب

: الدراسةأوصتوقد

مكملجزءانهاعتبارهعلىالأزماتلإدارةالمستقبليبالتخطيطالاهتمامبضرورة-أ

. للتخطيط الاستراتيجي

تتبعمنظمةكلفيالأزماتلإدارةمستقلةإداريةوحدةإنشاءبضرورةأوصتكما- ب

.معهاالتعاملوالأزماتعلاجعنمباشرةمسئولةقراراتها وتكونفيالعلياالإدارة

:بعنوان) 2007شبير(دراسة .5

ناصرمستشفىالأزمات فيلمواجهةالاستعدادالتنظيمية علىالثقافةعناصربعضأثر

لإدارةالاستعدادعلىالتنظيميةالثقافةعناصربعضأثرإبرازإلىالدراسةهذههدفت

إلىللوصولمسبباته،وتحديدالواقعذلكلتحليلمحاولةفي؛ناصرمستشفىفيالأزمات
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الخدماتمستوىرفععلىوالعمل، عليهللسيطرةأساليبوضعبهدف، فيهالقصورجوانب

.المستشفىكفاءةزيادةعلىتساعدالتيالمناسبةالحلولوإيجادللمرضى؛المقدمة

عينةعلىطبقتحيث، الأوليةالبياناتجمعفيأساسيةكأداةالاستبانةالباحثةاستخدمتوقد

) منمكونةنسبيةطبقيةعشوائية 218 ناصر،مستشفىفيالعاملينكافةمنموظفًا(

) منهمواستجاب 202 ) بنسبةأي( 92.7 فيلباحثةااستخدمتكما, الدراسةعينةمن(%

.التحليليالوصفيالمنهجالدراسةهذه

:وكان من أهم نتائج الدراسة

الأزماتلمواجهةطوارئخططوجودوعدمالأزمات،لمواجهةاستعدادوجودعدم-أ

.الأزماتلمواجهةالعملطاقمتهيئةيتملم- ب

:وقد أوصت الدراسة

بالاستعدادوالاهتمام، ماتالأزلمواجهة؛البشريةبالعناصرلاهتمامازيادةبضرورة-أ

.اوقوعهبعدالأزماتمواجهةمجردمنأكثرللأزمات

مواجهتها،وكيفية،السابقةالأزماتكافةعنمتكاملةمعلوماتنظمتوفيرضرورة- ب

.تكرارهالعدمالسابقةالأخطاءمنالاستفادةومحاولة

)الجديلي،(دراسة.6 :بعنوان2006

غزةقطاعفيالكبرىالحكوميةالمستشفياتفيالأزماتارةإدأساليباستخدامواقع

الأزماتلإدارةنظامتوفرمدىنحوالعامليناتجاهاتعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

غزةقطاعفيالكبرىالحكوميةالمستشفياتفيومجتمعة،منفردةالمختلفة،مراحلهافي

بهاتتمتعالتيوالجاهزيةالاستعدادمدىلتحديدوصولاًوذلك)الأوروبيناصر،الشفاء،دار(

نظاممراحلبينالقائمةالعلاقةمدىتحديدوكذلكالأزمات،معالتعاملفيهذه المستشفيات

.بعضمعبعضهاإدارة الأزمات

من طبقيةعشوائيةعينةعلىوتوزيعهااستبانةعملتمفقدالدراسةأهدافولخدمة

)قدرهاالمذكورةالمستشفيات 600 ) بواقعموظف( 200 بلغتوقدمستشفى،لكلموظف(

) للتحليلوالصالحةالمستردةالاستبانة 459 .استبانة(

:وكان من أهم نتائج الدراسة
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مرحلةكلفيالمذكورةالمستشفياتفيالأزماتإدارةنظامفيشديدضعفدووج-أ

المتكاملالمنظورتمثلوالتيمجتمعة،الخمسةمراحلهوفيالنظام،هذامراحلمن

.الأزماتلإدارة

غزة قطاعفيالكبرىالمستشفياتأنهيالدراسةإليهاتوصلتالتيالنهائيةوالنتيجة- ب

.لهامستعدةوغيرللأزماتمستهدفة

:وقد أوصت الدراسة

وفيالفلسطينية،الصحةوزارةفيالأزماتلإدارةوحداتإنشاءبضرورة-أ

.الأزماتإدارةفيمؤهلينأناستوفيروبضرورةالكبرى،سيةالرئيالمستشفيات

توفيرزيادةخلالمنالأزماتلإدارةمتكاملةمنهجيةتأصيلعلىالعملبضرورة- ب

.مراحلهامختلففيللأزماتالناجحةالإدارةبهاتتسمالتيالأساسيةالعناصر

) حمدونة،(دراسة.7 : بعنوان2006

غزةمحافظةفيالأزماتإدارةلمهارةلثانويةاالمدرسةمديرممارسة

الأزمات،إدارةلمهارةالثانويةالمدرسةمديرممارسةعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

فيالأزماتإدارةفيالثانويةالمدارسمديرويتبعهاالتيالإداريةالممارساتعنوالكشف

منتكونتفقدالدراسةعينةأماتحليلي،الالوصفيالمنهجالباحثاستخدموقد. غزةمحافظة

36 اختيارتمحيثغزة،لمديريةالتابعةالحكوميةالمدارسراءمدمن)ومديرةمديرا(

) بنسبةالعينة 100 ) بواقع(% 36 .مدرسة(

:وكان من أهم نتائج الدراسة

الكبيرةجةبالدرالاستعدادالحكوميةالثانويةالمدارسومديراتمديريلدىأنتبين-أ

الاهتمامعلىيدلممامدارسهمداخلالأزماتلمهارةالإداريةالممارساتإتباععلى

بعظموالشعورالجميعتجاهالمنوطةوالشعور بمسؤولياتهمالعميقوالإيمانوالرغبة

.عاتقهمعلىالملقاةالأمانة

:وقد أوصت الدراسة

يرين في مجال إدارة الأزمات ضرورة توفير برامج ودورات تدريبية كافية للمد-أ

.والعمل على تحفيزهم بالانتظام بها، على حضورها عند عقدهاوحثهم
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ضرورة وجود نظام اتصال فعال يعمل على توفير المعلومات الضرورية لتحقيق - ب

.عالية من الفعالية في التعامل مع الأزماتدرجة

:العربيةالدراسات: اًثالث

: بعنوان2007) والقطب،الخشالي(دراسة.8

الشركاتفيميدانيةدراسة(الأزماتإدارةفيوأثرهاالإداريةالمعلوماتنظمفاعلية

)الأردنيةالصناعية

الشركاتإدارةفيالإداريةالمعلوماتنظمفاعليةمدىعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

الشركاتهذهفيالمديريناعتمادمدىهوومالها،تتعرضالتيللأزماتالأردنيةالصناعية

.تواجههمالتيالأزماتإدارةفيالعلميةالخطواتعلى

البيانات جمعولغرضصناعية،شركة(16) منمكونةعينةالباحثاناختارالدراسةولإجراء

المديرين عددبلغوقدالشركات،هذهفيالمديرينعلىالمعدةالاستبانةتوزيعتمفقداللازمة

.مديرا(136) عنهااأجابوالذين

:وكان من أهم نتائج الدراسة

للأزماتالصناعيةالشركاتإدارةفيالإداريةالمعلوماتنظملفاعليةتأثيروجود-أ

.تواجههاالتي

إدارةمراحلمنمرحلةكلفيمتفاوتًاالإداريةالمعلوماتنظمفاعليةتأثيركانكما- ب

حجم: هيتأثيراالعناصرأكثرأنولها،تتعرضالتيللأزماتالشركاتهذه

اكتشافمرحلةباستثناءالأزماتإدارةمراحلجميععلىتأثيرهكانالذيالاستخدام

مراحلجميععلىتأثيرهكانالذيالمستجدةللتغيراتالاستجابةوالإنذار،إشارات

.التعلممرحلةباستثناءالأزماتإدارة

:الدراسةأوصتوقد

إدارةلمفهومأكبراهتماماالأردنيةالصناعيةالشركاتاراتإدإعطاءبضرورة-أ

بهاتمرأنيمكنالتيالأزمات
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للوقوفالشركةتقترحهاوهميةأزماتمعالتعامللكيفيةللمديرينتدريباتإجراء- ب

.لهاوالاستعداداكتشافهافيإمكانياتهممدىعلى

2006) الفهيد،دراسة.9 :بعنوان(

الجهاتعلىمسحيةدراسة(الأزماتمواجهةفيودورهالأمنيةجهزةالأبينالتنسيق

) الصناعيةالجبيلبمدينةالأمنية

عنالمسؤولةالأمنيةالأجهزةبينالتنسيقطبيعةعلىالتعرفإلىالدراسةهذهتهدف

لهاتتعرضأنيمكنالتيالأزماتهيوما، الصناعيةالجبيلبمدينةالأزماتمواجهة

.المدينة

بغرفالعاملينجميععلىاستبانهوطبقالتحليليالوصفيالمنهجالباحثاستخدموقد

الصناعيةالجبيلبمدينةالصناعيوالأمنالأمنيةالأجهزةفيعليهموالمشرفينالعمليات

عددهموالبالغ

250 ) استعادةمنوتمكن،)فرد( 232 ليلالتحلإجراءوصالحةالبياناتمكتملةاستبانه(

.عليهاالإحصائي

:وكان من أهم نتائج الدراسة

التنسيق" أهمهامنوكانالأزماتلمواجهةالأمنيةالأجهزةبينتنسيقيةأساليبوجود-أ

."العملياتغرفطريقعن

مواجهةفيالأمنيةالأجهزةبينالتنسيقمنكبيرةبدرجةتحدمعوقاتيوجد- ب

فيالمتبعةوالأدواتالأساليبتطويروتنميةإغفال" أبرزهامنوكانالأزمات،

أساليبمنحديثهوبماالأخذعدممع،"مستمرةبصورةوممارستهاالتنسيق

.وغيرهاومعدات

:الدراسةأوصتوقد

أكبرعنايةوإعطاءالأزماتمواجهةعلىالتدريببرامجبدعمالاهتماممنالمزيد-أ

وممارستهاالتنسيقفيالمتبعةوالأدوارللأساليبالمستمروالتطويربالتحديث

.مستمرةبصورة
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طرقعنالروابطوإنشاءوالحديثة،الجيدةوالاتصالاتالمعلوماتتقنيةتوفير- ب

البياناتدقةلضمانحديثةمعلوماتنظموإيجادالآلي،الحاسبخلالمنالانترانت

.اعليهالحصولوسرعةالأزماتبمواجهةالعلاقةذاتالأجهزةتقدمهاالتي

:بعنوان) 2005ميخائيل،دراسة(.10

الوعيلدورميدانيةدراسة(البيئيةوالكوارثالأزماتمواجهةفيالاجتماعيالوعيدور

)المنيامدينةفيالبيئيالتلوثأزماتمواجهةفيالاجتماعي

والكوارثالأزماتمواجهةفيالاجتماعيالوعيدورعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

هذهنوعوتحديدالبيئيللتلوثالتصديفيالناسمساهمةمدىتحديدإلىهدفتكما،ئيةالبي

.ذلكعنتعوقهمالتيوالمعوقاتالمساهمة

طبقتحيثالعشوائية،العينةأسلوبباستخدامالاجتماعيالمسحمنهجالباحثواستخدم

) مقدارهاعينةعلىالدراسة 204 المنيا،مدينةفيأحياءةثلاثفيالأسرأربابمنفرد(

.الأحياءتلكفيالأسرأربابمجموعمن) (%2.بواقع

:وكان من أهم نتائج الدراسة

ضعفهوالدراسةمجتمعفيالبيئيالتلوثأزمةحدوثفيالجوهريالسببأن-أ

المستوىعلىبهامعرفتهمنسبةارتفاعمنبالرغمالعينةأفرادبينالاجتماعيالوعي

النظري 

بجهديساهمونلاأنهميرونالعينةأفرادمنالعظمةالغالبيةأنالنتائجأوضحتكما- ب

.البيئيالتلوثلازمةالتصديفي

:وقد أوصت الدراسة

البيئية،والكوارثالأزماتمعالسليمللتعاملالناسلتوعيةخططصياغةبضرورة-أ

والصحافةلتلفزيوناوالإذاعةطريقعنمدروسةإعلاميةبرامجخلالمنوذلك

استجابتهموكيفيةوالكوارثالأزماتهذهبخطورةالناسلتبصيرالعلميةوالدورات

.إيجابيامعهاتصرفاتهموأساليبلها

أفرادبينوتنميتهاالتطوعيالعملروحوجودضرورةعلىالباحثأكدكما- ب

المؤسساتبينفعالتعاونوجودوضرورةالبيئي،المجالفيخاصةالمجتمع،
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مبدأيجسدذلكأنحيثالبيئة،لنظافةحملاتتنظيمفيالأهليةوالجمعياتالحكومية

.العملفيالمسؤولياتوتقاسمالشراكة

) وحنفي،فراجدراسة(.11 : بعنوان2005

حريقلمنطقةسوسيولوجيةدراسة( والكوارثالأزماتمواجهةفيالجماهيريالسلوك

)ببورسعيدالتجاريالحي

الأزماتمعالتعاملفيالسابقةوالمواقفالخبراتتأثيرعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

إلىهدفتكذلكاندلاعه،أثناءالحريقموقعفيالمحلاتأصحابسلوكعلىوالكوارث

معه،التعاملوطريقةلهالاستعدادمستوىعلىالحريقاندلاعتوقععمليةتأثيرعلىالتعرف

.أخرىمرةالحادثهذاتكرارلمنعالوقائيالدورتفعلالتيالوسائلديدتحأخيراو

وعواملللأزماتدقيقًاتشخيصاتعطيالتيالحالةدراسةأسلوبعلىالدراسةواعتمدت

) حجمهاعينةعلىالدراسةوطبقتعليها،التغلبوأساليبوطرقتطورهاومراحلحدوثها

130 منطقةفيالمفروشاتأصحابمنالجائلينوالباعةلاتالمحأصحابجميعهممفردة(

.الحريق

:وكان من أهم نتائج الدراسة

للأطعمةمحلاتبوجودالأمنيةالجهاتإخطارفييفكرلمالتجارمنأحدوأن-أ

.كارثةبوقوعيهددوجودهاوأنالمنطقةقلبفيالخبزوأفرانوالحلويات

الأزماتلمواجهةالصحيحةالطرقعلىدريبيةتدورةتنظيمتمأنيحدثلمأنهكما- ب

.والكوارث

:أوصت الدراسةوقد

لمواجهةالصحيحةالطرقبتحديدالخاصةلتدريبيةاالدوراتحضورعقد وبضرورة-أ

.الأزمات

محلات للأطعمة بوجود(إخطار الجهات المعنية عن مكامن الخطر في المنطقة- ب

).والحلويات وأفران الخبز
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: بعنوان) 2005دم،كربندراسة(.12

فيالدائمةالأمنيةاللجانعلىتطبيقيةدراسة(الأزماتإدارةفيودورهاالأمنيةاللجان

)السعوديةالعربيةالمملكة

بهاالمكلفةوالمهامالوظائفبأداءالأمنيةاللجانقياممدىمعرفةإلىالدراسةهذههدفتوقد

إلىإضافة، الأزماتإدارةفيلهاعمتعترضالتيالمعوقاتتحديد، والراهنالوقتفي

.الدائمةالأمنيةاللجانأداءوتطويرتحسينمنتزيدالتيالأساليبعلىالتعرف

المسحطبقوقدوكيفيا،كمياتعبيراالدراسةعنيعبرالذيالوصفيالمنهجالباحثواستخدم

البياناتلجمعكأداةالاستبانةماستخداوتمللدراسة،الأصليالمجتمعلمفرداتالاجتماعي

) الدراسةهذهفيوشارك 152 .مبحوثًا(

:وكان من أهم نتائج الدراسة

الراهنالوقتفيبهاالمكلفةوالمهامبالوظائفالدائمةالأمنيةاللجاننهوضأن-أ

البدائلوتدارسالإرهابية،الأعماللمواجهةالمسبقةالخططإعدادوأهمهاجدامرتفع

.الأعمالتلكلمواجهةالقرارلاتخاذتاحةالم

.بكفاءةالأزماتمعالتعاملعلىالقادرةالبشريةالكوادرتأهيلفينقصوجود- ب

المعلومات،تكاملوعدمالأدوار،وضوحعدممعالأزمةبإدارةالمعنيةالجهاتتعدد- ت

التكنولوجيةالوسائلبأحدثمجهزللاجتماعاتمكانوجودعدمإلىإضافة

:وقد أوصت الدراسة

.وعمليةنظريةتدريبيةبرامجوتطوير-أ

.الأزمةتطوراتلمواجهةوسيناريوهاتبديلةخططإيجاد- ب

:بعنوان2004 ) الضويحي،دراسة(.13

فيالعاملينعلىمسحيةدراسة(والأزماتالكوارثمواجهةفيودورهالإعلاميالتخطيط

)الرياضمدينةفيعلاموالإالثقافةووزارةالمدنيالدفاعمديرية

الأزماتمواجهةفيالإعلاميللتخطيطالإيجابيةالآثارتحديدإلىالدراسةهذههدفت

السلبية،آثارهاوإزالةمقاومةعملياتتساندفعالةإعلاميةخططإعدادخلالمنوالكوارث

كأداةالاستبانةباستخدامالاجتماعيالمسحطريقعنالتحليليالوصفيالمنهجاستخدامتموقد
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بمدينة( المدنيللدفاعالعامةبالمديريةالعاملينمنالدراسةمجتمعوتكونالبيانات،لجمع

) وعددهمالرياض 362 ) وعددهموالإعلامالثقافةبوزارةوالعاملينمفردة،( مفردة،208

) قوامهاعشوائيةعينةالباحثاختاروقد 40 للدفاعالعامةالمديريةفيالعاملينمن(%

أفرادعددإجماليبلغوبذلكوالإعلام،الثقافةوزارةفيالعاملينمنالنسبةونفسالمدني

) العينة 228 صالحةجميعهاكانتاستردادهاوعندعليهم،تالاستبياناتوزيعوتممفردة(

.الإحصائيللتحليل

:وكان من أهم نتائج الدراسة

جدامهمةالمدنيبالدفاعالعامةالعلاقاتإدارةقبلمنالمعدةالإعلاميةالخطط-أ

الذينالمدنيالدفاعخبراءاشتراكنجاحهاويتطلبوالكوارث،الأزماتلمواجهة

المدنيالدفاعتعليماتعلىواشتمالهاآثارها،منالحدعلىوالمقدرةبالكفاءةيتمتعون

.والسلامةالأمنبإجراءاتالمواطنينلتوعية

.إعلامياإدارتهاعلىالفريققدرةمنيحدمماالخطةتطبيقعلىبالتدريوعدم- ب

:وقد أوصت الدراسة

الاستعانة بالخبراء والمختصين في إعداد الخطط الإعلامية لمواجهة الأزمات -أ

.والكوارث

.إدارتها إعلامياالإعلامية والتدريب على تطبيق الخطة- ب

:بعنوان) 2004القحطاني،دراسة(.14

إدارةعلىتطبيقيةدراسة(والكوارثالأزماتمعالتعاملفيالعامةالعلاقاتاتإداردور

) المدنيالدفاعفيالعامةالعلاقات

بالمديريةالعامةالعلاقاتإدارةبهتقومالذيالدورعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

تصميمتموقد.رثوالكواالأزماتمعالتعاملفيالرياضبمنطقةالمدنيللدفاعالعامة

والبالغالمدنيللدفاعالعامةبالمديريةالعامةالعلاقاتإدارةموظفيجميعإلىموجهةاستبانة

) عددهم 41 .موظفًا(

:وكان من أهم نتائج الدراسة
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حالةفيالعامةالعلاقاتإدارةدورتحددالتيالرسميةوالقواعدالأنظمةنقص-أ

.والكوارثالأزماتوقوع

فياللازمةالعامةالعلاقاتإدارةفيوالماديةوالتنظيميةالفنيةالإمكاناتقلة- ب

.والكوارثالأزماتإدارةعملية

:الدراسةوقد أوصت 

إدارةعنالمسؤولينبينالمعلوماتلتبادلفعالاتصالنظاموإنشاءتصميم-أ

معللتعاملمسبقًامعدةللطوارئاتصاليةخططوإيجادوالكوارث،الأزمات

.وقوعهاحالفيوالكوارثالأزمات

الأزماتوإدارةالعامةالعلاقاتإدارةمجالفيتخصصيةتدريبيةدوراتعقد- ب

.الدوراتهذهومدةمحتوىوتكثيفالطوارئوإدارةوالكوارث

: بعنوان) 2003الهذلي،دراسة(.15

فيالقياداتعلىيةمسحدراسة(الطارئةالظروففيالقراراتخاذفيالأمنيالقائدمهارة

)السعوديةالعربيةمملكةالب(الخاصةالطوارئقوات

لقرارات،ااتخاذفيالأمنيينللقادةاللازمةالمهاراتعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

الطارئة،الظروف فيالقراراتاتخاذأثناءالقادةهؤلاءتواجهالتيالعراقيلعلىوالتعرف

وتأهيلإعدادوسائلومعرفةالطارئة،المواقففيالقراراتاتخاذمتطلباتعلىوالتعرف

.سريعةقراراتلاتخاذالطوارئقواتفيالعاملين

أسلوباستخدامخلالهمنتموالذيالتحليليالوصفيالمنهجعلىدراستهفيالباحثواعتمد

قواتمنسةالدرامجتمعوتكونالدراسة،مفرداتلجميعالحصرطريقعنالشاملالمسح

السعوديةالعربيةالمملكةفيالداخليةبوزارةلواءرتبةإلىنقيبرتبةمنالخاصةالطوارئ

) عددهموالبالغ 132 الدراسة،مجتمعأفرادجميععلىاستبانةبتوزيعالباحثقاموقد،(

95منهااسترد .الإحصائيالتحليللأغراضصالحةكانت)استبانة(

:ج الدراسةوكان من أهم نتائ

توزيعفيالقائدنجاحهيالطارئةالمواقففيالقراراتاتخاذمتطلباتأهممنوأن-أ

.الطارئةالمواقفمعللتعاملخططووجودوالأدوارالمهام
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فيالقراراتاتخاذتواجهالتيالعراقيلأهممنتعدالمعلوماتوصولتأخرأنكما- ب

.الطارئةالظروف

: وقد أوصت الدراسة

فيالقياديةالمهاراتاستغلالكيفيةعلىوالإداريينالعسكريينالقادةتدريبورةضر-أ

الجوانبعلىويعتمدونالسلبيةالجوانبيتجنبونبحيثالأفرادسلوكتوجيه

الهدف،تحقيقإلىتؤديالتيالإيجابية

المهاراتأهميةعلىللتعرفالأمنيةالأجهزةلقادةوتخصصيةتدريبيةدوراتعقد- ب

.القراراتاتخاذعلوتأثيرهاالأفرادسلوكفيوأثرهاالقيادية

:بعنوان) 2003العمار،دراسة(.16

المديريةعلىتطبيقيةدراسة(والكوارثالأزماتإدارةفيالمعلوماتونظمتقنيةدور

)المدنيللدفاعالعامة

إدارةفيالمختلفةوتطبيقاتهاالمعلوماتونظمتقنيةدورلتعرف علىالدراسةهذهوهدفت 

تدفقنظممجالفيالإداريالفكرإليهوصلماأحدثباستخداموالكوارثالأزمات

واستغلالالآليالحاسبمجالفيالحديثةالتقنياتمنوالاستفادةوالاتصالات،المعلومات

لتقديميرةالخبوالنظمالقراراتاتخاذدعمنظمبناءفيللحاسبالعاليةوالكفاءةوالدقةالسرعة

قدربأعلىواحتوائهاإدارتهايمكنهحتىالكارثةأوالأزمةوقوعحالالقرارلمتخذيالدعم

.وقتأقصروفيوالفاعليةالكفاءةمنممكن

ممنالمدني،للدفاعالعامةالمديريةفيالعاملينالضباطمنالدراسةمجتمعالباحثاختاروقد

مفردة،480) (التقريبيعددهموالبالغوالكوارثالأزماتبالعلاقةذاتالإداراتفييعملون

) مجموعهمابتوزيعالباحثقامحيث 300 أيالعدد،هذامنعشوائيةعينةعلىاستبانة(

) بنسبة 62.5 للدفاعالعامةالمديريةإداراتمنإداراتخمسفيالدراسةمجتمعمن(%

.وتةمتفابنسبالاستبانةتوزيعتموقدالمدني،
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:وكان من أهم نتائج الدراسة

أداءوسرعةوالجهدالوقتتوفيرإلىيؤديالمعلوماتونظماستخدام تقنية-أ

القرارواتخاذوالكوارث،الأزماتوقوعأثناءالمناسبالوقتفيالأعمال

.المناسبالوقتفيالصحيح

هووارثوالكالأزماتمواجهةفيالأداءتعوقالتيالرئيسيةالعواملأهممن- ب

.والماديةالبشريةوالإمكاناتالمواردكفايةوعدمالأهداف،تحديدفيالدقةعدم

:وقد أوصت الدراسة

.والاتصالاتللمعلوماتومتكاملجيدنظامتوفير-أ

المعلوماتونظمتقنيةاستخدامعلىالعاملينلتدريبخاصةبرامجفيروت- ب

.والكوارثالأزماتلمواجهة

:بعنوان)2001حجازي،دراسة(.17

السعوديةالبنوكفيالأزماتإدارةنظامفاعليةعلىالتنظيميةالثقافةأثر

التجاريةالبنوكفيالأزماتلإدارةفعالنظامتوافرمدىتحليلإلىالدراسةهذههدفت

وطبيعةإدارتها،علىوالقدرةالمحتملةللأزمةالجاهزيةمستوياتيعكسوالذيالسعودية،

مستعدةثقافةهيوهلالأزمات،معبالتعاملوالخاصةالبنوكبهذهالسائدةالتنظيميةالثقافة

السعودية،التجاريةالبنوكفيالدراسةمجتمعويتمثلللأزمات،مولدةثقافةأنهاأمللأزمات

عامفيبنوكعشرةالسعوديةالعربيةالمملكةفيالعاملةالتجاريةالبنوكعددإجماليبلغوقد

( 2001 الحصرأسلوبعلىالباحثاعتمدفقدالدراسةمجتمعحجملصغرونظرا،(

.الدراسةلمجتمعالشامل

:وكان من أهم نتائج الدراسة

مقارنةالأزمات،إدارةفيالعلاجيةللجهودأكبراهتماماتعطيالبنوكهذهوإن-أ

.أزماتمنحدوثهيمكنلماوالتخطيطيةالوقائيةبالجهود

حدإلىمستواهاوضعفبالسلبيةتتسمالتنظيميةالثقافةخصائصأوأبعادلبيةغاوأن- ب

.مستواهوقوةبالإيجابيةيتسموالذيوالعاملينالإدارةبينالتفاعلعدافيماما
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:وقد أوصت الدراسة

بالإضافة التخطيطية لما يمكن حدوثه من أزماتواهتماما أكبر للجهود الوقائيةإعطاء-أ

.العلاجيةللجهود 

.لإدارة ومواجهة الأزمات بفاعليةخصائص الثقافة التنظيميةتعزيز - ب

:بعنوان) 2003عبد االله،بندراسة(.18

)والمناهجالمفاهيم(الإدارةعلمفيالحديثةالاتجاهاتكأحدالأزماتإدارة

جاهاتالاتكأحدالأزماتلإدارةوالمتكاملالعامالفكريالإطارطرحالدراسةهذههدفت

الطبيعيةالنشأةهذهورغمالأعمال،وإدارةالعامةالإدارةبشقيه،الإدارةعلمفيالحديثة

أفرزتقدوالمتنوعةالمتعددةالأزماتطبيعةأنإلاالإدارة،علومكنففيالأزماتلإدارة

تسعىيالتوالاجتماعيةالإنسانيةالعلومومختلفالأزماتإدارةبينأصيلاوترابطًاتداخلا

.للإنسانالأفضلوالحياةوالتقدمالتنميةتحقيقإلىمجموعهافي

أنتحاولالتيوالآراءالكتاباتتزكيةأوتأييدإلىالبحثهذافييسعلمالباحثأنكما

الاتجاهاتكأحدودراستهتناولهإلىمالبلبذاته،قائممستقلكعلمالأزماتإدارةتصنع

الحاضرعصرنافيالموضوعهذاأهميةوتصاعدتزايدرغموذلكالإدارةعلمفيالحديثة

علىوتنوعهاوتعددهاالأزماتكثرةبسببالأزماتعصرعليهنطلقأنيمكنوالذي

:وقد أوصت الدراسةنقرأالتيالأصعدةمختلف

وزارةمستوىأوككلالحكوميالمستوىعلىسواءوالرعايةالاهتماممنبمزيد-أ

بإدارةالخاصةوالدراساتبالبحوثالعلمي،البحثمؤسساتومختلفالعالييمالتعل

وأساليبوطرقبالأزماتالتنبؤحولعمليوطنيفكرخلقأجلمنالأزمات

.الكويتوسلامةأمنلتحقيقمعالجتها

إداريةوحداتإنشاءبضرورةالاهتماممنلابدوالأعمالالاقتصادمستوىعلى- ب

منقانونيةقواعدأوبذلكخاصتشريعخلالمنسواءلأزماتابإدارةخاصة

.الكويتوصناعةتجارةغرفة
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:بعنوان) 2003الحوامدة،دراسة(.19

وصفيةدراسة:الأردنيةالتعاونيةالمنظمة( الحالةدراسةمنهجمنظورمنالأزمةإدارة

)تحليلية

فبدأتالأردنية،التعاونيةالمنظمةبهامرتالتيالأزمةمحاورتحليلإلىالدراسةهذههدفت

فيوجذورهاالأزمةوأسبابحديثإداريكبعدالأزمةإدارةمفهومعلىبالتعرفالدراسة

وأخيراالأزمات،معالتعاملفيواستراتيجيتهاالأردنيةوالتجربةالأردنيةالتعاونيةالمنظمة

متكاملنموذجواقتراحالأزمة،لهذهالحلولإلىالوصولعرقلتالتيوالمعوقاتالأزمةآثار

.التعاونيةالمنظمةأزمةمعللتعامل

تعرضتالتيالمشكلةجذورلفهم) الحالةدراسة( منهجاستخدامتمالدراسةأهدافولتحقيق

.الراهنوضعهافيالحالةتشكيلفيومساهمتهاالمنظمةلها

:وكان من أهم نتائج الدراسة

بسببفيهاالأزمةهذهونضجتإنشائها،معولدتظمةالمنفيالأزمةبذورإن- أ

.الإداريوالبعدالماليوالبعدالتشريعيالبعدهيمعينةأبعادتراكمات

بطريقةمعهاتعاملتولكنهامنظمةعلميةبطريقةالأزمةمعالمنظمةتتعامللم- ب

.الموقفسلامةوادعتوتجاهلتهاالأزمةالمنظمةأنكرتالمراحلبعضوفيتقليدية

:الدراسةأوصتوقد 

تتوافقمعينةومهاراتوقدراتخصائصعضائهلأمهامفريقخلقبضرورة-أ

.التعاونيةالمنظمةموظفيمنالأزمةمعالتعاملواحتياجات

معالتعاملفيالعشوائيةالتقليديةالطرقجميععنالفريقهذايبتعدأنويجب- ب

.سليمةعلميةأسسعلىالفريقتعاملاتجميعوبناءالأزمة

:بعنوان)2003والاعرجي،الشريدةدراسة(.20

الثانويةالمدارسفيالقرارمتخذييراهاكماالأزماتإدارةمتغيراتبعضبينالعلاقة

الوظيفيةالأزماتحيالالقراراتاتخاذعملياتطبيعةعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

عالمفيالمتزايدةوربماالمتكررةالأمورمنتعتبرزماتالأأنباعتبارالثانويةالمدارسفي
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وتقنياتخاصةقدراتيتطلبمماالمختلفة،الأخرىالمواقففيالأزماتشأنشأنهااليوم،

.القراراتهذهوصياغةتنفيذفياعتياديةغير

يريمداختيارتمحيثاللازمة،المعلوماتلجمعالميدانيالمنهجالدراسةاستخدمتوقد

مراكزتكونمدينةعشرةاثنيبينعشوائيةكعينةأخذتالتي) أربدلمدينةالثانويةالمدارس

) اربدمدينةفيالكليعددهمبلغوقد( الهاشميةالأردنيةالمملكةفيالمحافظات 89 مديرا(

) المجموعهذامنالمستردةتالاستبياناعددبلغحينفي 70 ) وبنسبةاستبانة( %78.65

.الدراسةفرضياتواختبارالمعلوماتجمعلغرضالمذكورةمن المدارس

:وكان من أهم نتائج الدراسة

وبينالأزماتظروففيالقراراتلاتخاذالجاهزيةمستوياتبينعلاقةوجود-أ

.أخرىجهةمنالأزماتإزاءيةئالوقامستوياتال

علىوالسيطرة"العلاجية"و"وقائيةال" العلاقاتمستوياتبينالعلاقاتفيالتحكمأن- ب

معالتعاملعلىالقدرةمراحلمستوياترفعإلىيؤديأنيمكنبأنواعها"المعوقات"

.كفؤةقراراتاتخاذخلالمنالمدرسيةالأزمات

:وقد أوصت الدراسة

.التخطيطوأهميةالمعلومات،نظمبالاهتمامعلىالدراسةوأكدت-أ

الاعتباربعينالأخذوضرورةالأزمات،إدارةفيلعلاجيواالوقائيالمنهجينتبني- ب

.الأزماتمعالتعاملفيالخارجيةالداخليةالبيئيةالعوامل

:بعنوان)2000الشيخ،سالمدراسة(.21

الكريمالقرآنفيالأزماتإدارةمننماذج

وإثباتزمات،الأمنالمختلفةالأنواعلمعالجةالقرآنيالمنهجتوضيحإلىالدراسةهذههدفت

علاجفيالمنهجبهذاوالاسترشادالأزمات،إدارةعلمفيالإسلامفيالتنظيميةالثقافةإسهام

.الحديثالعصرفيالمشابهةالأزمات

المنهجيةكانتفقدالأزمات،إدارةعلمفيجديدةرؤيةإضافةفيالدراسةهذهلأهميةونتيجة

إلىبالإضافةوالتاريخ،والفقهالتفسيروكتبالقرآنفيمتعمقةدراسةعنعبارةالمستخدمة

.الأجنبيةالعربيةوالأبحاثالأزماتإدارةكتب
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:وكان من أهم نتائج الدراسة

الأزماتمنالنجاةوسائللرسلهسبحانهااللهبينفقدكبرى،أهميةللأزمةللتخطيط-أ

لمدةمصرزمةلأيوسفوخططالسفينة،بصنعللأزمةالسلامعليهنوحخططفقد

.الاستهلاكوترشيدوالتخزينبالإنتاجسنةعشرخمسة

كيهمرؤوسيسلوكيوجهالذيهوفالقائدالأزماتإدارةفيكبرىأهميةللقيادة- ب

سلامةعلىيؤثروالأمانةالمكانةذويمنفاختيارهبفعالية،للأهدافمعايتوصلوا

.القراراتوصلاح

القائدبينفالاتصالالأزمةاحتواءيحاولتنظيملكلالهامةالأبعادمنالفعالالاتصال- ت

.الأزمةتأثيرمنتخففالإداريةالمستوياتكلفيهومرؤوسي

: الدراسةأوصتوقد

والتنبؤالمعلوماتجمعمهمتهاتكونالمنظماتفيمستقلةإدارةوجودبضرورة-أ

.لمقبلةاللأزماتوالسيناريوهاتوالبرامجوالسياساتالخططووضع

:بعنوان)2000، ودقامسةالأعرجيدراسة(.22

فيالعامليننظروجهةمنالأزماتإدارةعناصرتوافرلمدىميدانيةدراسة:الأزماتإدارة

الكبرىعمانأمانةفيالإشرافيةالوظائف

الأزماتلإدارةنظامتوافرمدىنحوالأفراداتجاهاتعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

مدىلتحديدوصولاًوذلكالكبرى،عمانأمانةفيمجتمعةومنفردة–المختلفةمراحلهفي

مدىتحديدوكذلكالأزمات،معالتعاملفيالمؤسسةهذهبهاتتمتعالتيوالجاهزيةالاستعداد

.بعضمعبعضهاالأزماتإدارةنظاممراحلبينالقائمةالعلاقة

لجمعتصميمهاتماستبانةعلىبالاعتمادوذلكلميدانيةاالدراسةأسلوبالباحثاستخدموقد

الوظائففيالعاملينجميعمنيتكونوالذيالدراسةمجتمعأفرادقبلمنالأوليةالبيانات

اختياروتمالكبرى،عمانأمانةفي) قسمورئيسومنطقةدائرةمدير(مستوىمنالإشرافية

عددهموالبالغالأقسامورؤساءوالمناطقائرالدومديريمنالدراسةمجتمعأفرادجميع

(287 ) المستردةالاستباناتعددوكان( 238 .استبانة(
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:وكان من أهم نتائج الدراسة

توافردرجةفيتباينًاهناكأنوجدحيثالأزمات،إدارةنظامفيخللوجود-أ

النظاممراحلفيللأزماتالناجحةالإدارةبهاتتصفالتيالأساسيةالعناصر

.الأزماتلإدارةالمتكاملالمنظورتمثلالتيالخمس

والعلاجيةالتنفيذيةالمراحلفيأعلىبدرجةالعناصرهذهتوفردرجةوكانت- ب

. والتخطيطيةالوقائيةالمراحلفيمنها

:وقد أوصت الدراسة

يرتوفزيادةأوتفعيلخلالمنالأزماتإدارةنظامفيالتوازنتحقيقعلىالعمل-أ

.للأزماتالناجحةالإدارةبهاتتسمالتيالأساسيةالعناصر

الإداريةوالقدراتالمهاراتتأصيلولتنميةالهادفالإداريبالتدريبالعناية- ب

.الأزماتلإدارةوالسلوكية

:الأجنبيةالدراسات: اًرابع

:دراسة(.23 Roger, ( :بعنوان2005

Crisis management plans and systems of exporting companies
التصديرشركاتفيالأزماتإدارةوخططنظم

الأعمالشركاتفيالأزماتإدارةوخططنظمفيالتقدممدىمعرفةإلىالدراسةهذههدفت

.الثالثالعالمدولإلىالمصدرة

) منمكونةعينةالباحثاستخدموقد 183 .الثالثالعالمدولإلىتصدرأعمالشركة(

:ان من أهم نتائج الدراسةوك

) حواليأنإلىالدراسةتوصلتوقد-أ 20 أنظمةتمتلكالشركاتتلكمنفقط(%

) بينماالتصدير،أزماتلإدارةوخطط 33 أونظميمتلكلاالشركاتتلكمن(%

.الإطلاقعلىخطط

ى وأوضحت الدراسة أن حجم المخاطرة الكبيرة التي تتحمله هذه الشركات، يرجع إل- ب

.سوء تخطيط تلك الشركات لمواجهة أزمات التصدير
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:وقد أوصت الدراسة

.لإدارة أزماتوفق أسس عملية أنظمة وخطط توفير -أ

نشر ثقافة العمل والتفكير الجماعي عند حدوث الأزمات والعمل كفريق- ب

24.Nigrin & Sheaffer)(2004بعنوان:

Are Women "cooler" than men during crises? Exploring gender
differences in perceiving organizational crisis preparedness

proneness
الجنسينبينالاختلافاستكشافالأزمات،أثناءالرجالمن) هدوء(برودأأكثرالنساءهل

.للأزماتالتنظيميالاستعدادإدراكفي

اختلافهمبسببالتنفيذيينللمديريناديةالقيالرؤيةانعكاسمدىمعرفةإلىالدراسةهذههدفت

إن: يقولالذيالرأيحولالحادالجدلعلىركزتفقدللأزمات،إدراكهمعلىالجنسفي

معالتعاملفيالإيجابيةالمشاركةأسلوباستخدامإلىيميلونالنساءمنالتنفيذيينالمديرين

.بالأزماتالمرتبطةالسيناريوهات

) منمكونةعينةعلىالدراسةأجريتوقد 112 مفادهانتيجةإلىوتوصلتتنفيذيا،مديرا(

الأزمات،لتلكهدفأنهاأمللأزماتمستعدةالإدارةكونفيالجنسلنوعكبيرتأثيروجود

وفقأكبربشكلالعمليحبونالنساءمنالمديرينوأنبالجنسعلاقةلهالأزمةإدراكوأن

.الأزماتلمواجهةالاستعدادتسهيلفياعديسمماالشمولية،النظرة

:وكان من أهم نتائج الدراسة

مواجهةفي) جأشورباطةهدوءا(بروداأكثرالمرأةأنالدراسةأوضحتوقد-أ

.الرجالمنالأزمات

الرجالمنأكبربصورةالمنظماتداخلمشتركةقراراتاتخاذإلىالمرأةميلوأن- ب

.الأزماتلمواجهةطخطوضعفيكبيرةفائدةعكس

:الدراسةأوصتوقد 

.الإدارةفيأكبردوراوالمشاركةالتفويضإعطاءبضرورة
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Mathaiدراسة(.25 :بعنوان2002)

Surveying School Counselors via the Internet Regarding
Their Experiences and Training Needs in Crisis Intervention

للتدخلالتدريبيةوحاجاتهمتجاربهمبخصوصالإنترنتعبرسالمدارلمستشاريمسح

الأزماتفي

مستشارييحتاجهاالتيالتدريبيةالحاجاتحولالمعلوماتجمعإلىالدراسةهذههدفت

لديهمالمتوفرةالمهاراتهيوماوإداراتها،الأزماتفيللتدخلالمتحدةالولاياتفيالمدارس

هؤلاءواجهتالتيبالأزماتالخاصةالمعلوماتتجميعكذلكات،الأزمتلكبمواجهةللقيام

تلكلمواجهةالمدارسمستشارياستعدادمدىتوضيحإلىإضافةعملهم،فيالمستشارين

.الأزمات

الالكترونيالبريداستخدامخلالمنالإنترنتعلىالاستطلاعيةالدراسةهذهأجريتوقد

مستشاريمن517منمكونةعينةعلىوطبقتنترنت،الإلمواقعوالدخولالنقاشوخدمة

الدراسةتوصلتوقد47%هيالردودنسبةوكانتالأمريكيةالمتحدةالولاياتفيالمدارس

:وكان من أهم نتائج الدراسةمنمجموعةإلى

.الأزماتفيللتدخلكافيةوتدريباتمهاراتلديهمكانتالمسحفيالمشاركينأغلب-أ

الخبرة،سنواتالعمر،( عواملإلىاستندتالتدريباتمستوىفيلهامةاالاختلافات- ب

.)العرقيةالمجموعات

:وقد أوصت الدراسة

.المستقبليةللأزماتالاستعدادعلىتساعدمقترحاتوتصوراتوضع

:بعنوانCallahan 2000)دراسة (.26

School Counselors: untapped Resources for safe-school
الآمنةللمدرسةمستغلةالغيرالموارد:المدرسةفيارينالمستش

منوذلكالأزماتوقوعأثناءالمدارسمديريتعاملكيفيةمعرفةإلىالدراسةهذههدفت

.حدوثهامنللتقليلالمتاحةوالمواردالممكنةالوسائلاستخدامخلال

) (منمكونةعينةىعلالدراسةوطبقتالتحليلي،الوصفيالمنهجالباحثاستخدموقد 42

.فرد
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:وكان من أهم نتائج الدراسة

.التعامل معهاوهناك بطئ في مواجهة الأزمات-أ

.ضعف العمل الجماعي وعدم توفر فرق عمل خاصة لتحقيق الأمن في المدارس- ب

:وقد أوصت الدراسة

.الأزمةوقوعفوروسريعفوريبشكليتمأنلابدالأزماتمعالتعاملأن-أ

وذلكبالمدارس،الأمنبتحقيقخاصةفرقبإعدادالمدارسمديرويهتمأنينبغي- ب

.المدرسةفيللتلاميذالعدوانيالسلوكعلىللتعرفشبكاتبإقامة

:ن بعنواOrifici (2000دراسة (.27

Developing effective crisis management: the role of a project
manager

المشاريعإدارةدور: فعالةأزماتإدارةخطةتطوير

الأساليبهيوماالأزمات،نشوءأثناءالمدارسمديريدورمعرفةإلىالدراسةهذههدفت

فقددراسته،فيالميدانيالمنهجالباحثواستخدم.الأزماتتلكآثارمنللحدالمستخدمة

الإداريةمكاتبالالنيرانفيهاالتهمتالتيمدارس نيويوركبإحدىالمقابلةأسلوبعلىاعتمد

.بالمدرسةالخاصةوالكافيتريا

:وكان من أهم نتائج الدراسة

عدم توفر خطة فاعلة لإدارة الأزمات موضح بها دور مدير المدرسة في أثناء حدوث -أ

الأزمات

إجراءات الأمن والسلامة من قبل مدير واستخدامضعف واضح في توفر - ب

.المدرسة

:أهم التوصيات

حدوثأثناءفيالمدرسةمديردوروتوضيحالأزمات،رةلإدافعالةخطةوضع-أ

.الأزمات

الأمنإجراءاتواستخدامبالمدرسة،والعاملينالطلاباحتياجاتمراعاة- ب

.المدرسةمديرقبلمنوالسلامة
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) Trumpدراسة (.28 :بعنوان2000

How school can prevent and manage school crisis
حدوثهاعندوإدارتهاالأزمة،حدوثمنعالمدرسةتستطيعكيف

داخلالأزماتإدارةيخصفيماوعمليةمتوازنةخطواتتقديمإلىالدراسةهذههدفت

تلكحدوثمنععلىوالعملبلالمدرسي،الأمنوتهديدالعنفأزمة: مثلالمدارس

رئيسيةالللشخصياتالأدواروتحديدالأزماتمواجهةفرقتشكيلخلالمنوذلكالأزمات،

سراالمدبإخلاءالخاصةالإجراءاتاتخاذعلىوالعملالأزمات،لمواجهةالمدرسةفي

وإدارةالشرطةمعالتنسيقكذلكبالأزمات،الخاصةوالتدريباتالتمريناتوإجراءوإغلاقها

المدرسةداخلالأزماتمعالتعاملفيمعهاللتعاونالعامبالأمنالأخرىوالهيئاتالمطافئ

خلال مندراستهلإجراءالميدانيالمنهجوكذلكالتحليليالوصفيالمنهجالباحثستخدموا.

.والاستبيانالمقابلةأسلوبعلىالاعتماد

:وكان من أهم نتائج الدراسة

.فصيلية وشاملة تهدف لتوفير الأمان المدرسيعدم توفر خطة ت-أ

.عند حدوث الأزماتعدم التسجيل الدقيق والمكتوب للإجراءات الواجب اتخاذها - ب

:وقد أوصت الدراسة

. آمانأكثرمدرسةأجلمنبالتخطيطخاصةوتفصيليةشاملةقائمةتقديم-أ

اتخاذهاينبغيالتيالإجراءاتمنعددلأقلالعريضةالخطوطيتضمنملخصتقديم- ب

.الأزماتلمواجهةعنهاغنىلاوالتيالأزمات،مننوعأيوقوععند

:السابقةالدراساتعلىتعليقال: اًخامس

والغيرالمباشرةالعلاقةذاتوالأجنبيةالعربيةالدراساتمنعدداسبقفيماالباحثاستعرض

تعينسوفالنتائجمنمجموعةإلىالدراساتتلكتوصلتولقدالدراسة،بموضوعمباشرة

التيالدراسةأداةتطويرفيستساعدهكماالحالية،للدراسةالنظريالإطارإثراءفيالباحث

يستطيعالسابقالاستعراضخلالومنالحالية،بالدراسةالخاصةالمعلوماتلجمعسيستخدمها

-:التاليةالنقاطفيالدراساتتلكعلىالتعقيبالباحث
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أومنظمةلكلوطبيعيحتميأمرهيالأزماتأنعلىالسابقةالدراساتجميعاتفقت.1

السبلوإيجادمعهاالتعاملالضروريومن ي وقت ما،مؤسسة معرضة لحدوث أزمة ما ف

لهذهالمتاحةالمواردجميعاستخدامخلالمنوفاعليةبكفاءةبإدارتهاوالوسائل الكفيلة

.المنظمة

لاللمنظماتضروريكعلمالأزماتإدارةعلمأهميةالسابقةالدراساتجميعأبرزت.2

حدوث الفقرة السابقة من حتمية احتماليعنه نظراً لما سبق ذكره فتستطيع الاستغناء

.الأزمات

لتمكين وخططالإجراءاتوالاستعداداتوضعضرورةعلىأغلب الدراساتاتفقت.3

.منهاالسلبية والحد لتغلب على أثارها المنظمات من إدارة الأزمات بفاعلية والعمل على ا

التنبؤفيالتخطيطميةأهوالتي اطلع عليها الباحث علىالسابقةالدراساتأغلبأكدت.4

بشكلآثارها السلبيةمنعليها والحدوالسيطرةالأزمةباحتواءيسمحممابالأزمات،

)الضويحي،(. ومن هذه الدراساتسريع 2004 ،(Roger,2005))،الجديلي

)الحوامدة،(، )2006 ، )2000، ودقامسةالأعرجي(، 2003) حجازي،( ، 2003

النظري من الإطارإثراءفيالدراساتهذهمنالاستفادةتموقد)2000،الشيخسالم(

.هذا البحث

ضرورة العمل ضمن مسارين متوازيين المسار علىالسابقةالدراساتأغلبأكدت.5

. والتعامل معهاالأزماتإدارةفيمعاوالمسار العلاجيالوقائي

على نقل وتداول ثرهالجيد وأنظام الاتصالاتأهميةعلىالسابقةالدراساتمعظمأكدت.6

فعالدورمنلهمالماالأزمات،دارةلإالمعلومات والحصول عليها في الوقت المناسب 

)والقطب،الخشالي(الأزمات وهذا معالتعاملفي ، )2006،الفهيد(2007

) العمار،(، )2004القحطاني،( وقد) 2000الشيخ،سالم) (2002الهذلي،(، 2003

استبانةتصميمفي ولاحقاًالنظري،الإطارإثراءفيالدراساتذههمنالاستفادةتم

.الدراسة

يقودهاالأزماتلإدارةمتخصصةوحدةإنشاءضرورةعلىالسابقةالدراساتاتفقت.7

.الأزماتإدارةفيوالمختصينالخبراءمنمجموعة
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العملفريقولأفرادللمدرينتدريبيةدوراتتوفيربضرورةالدراساتمعظمأوصت.8

.المناسبالوقتفيوتوصيلهاالمعلوماتتبادلوكيفيةالأزمةأثناءفيالاتصالاتعلى

المؤسساتفيسواءمختلفة،أماكنفيالأزماتإدارةموضوعالسابقةالدراساتتناولت.9

المستشفيات،أوفيالأهليةوالمؤسساتالخاصةالمنشآتأوالأمنيةالأجهزةأوالتعليمية

النبويةوالسنةالكريمالقرآنفيالأزماتإدارةموضوعالسابقةالدراساتتناولتكما

الشريفة

العالية،والفعاليةالكفاءةذويالمديريناختيارضرورةعلىالسابقةالدراساتركزت.10

هذهمنالاستفادةتموقدالأزماتوقوعحالةفيفعالةقراراتصناعةعلىوالقادرين

) الهذلي،( 2000) الشيخ،مسال(، 2002 أيضاً والنظري،الإطارإثراءفيلدراساتا"

.الدراسةاستبانهتصميمفي سيتم الاستفادة منها 

عندالأزماتبإدارةالاهتمامفيضعفًاهناكأنالسابقةالدراساتأغلبأبرزت.11

).تلكلمواجهةالعلميالأسلوباستخدامأهميةعلىوأكدتوالمنظمات،المؤسسات

2003)حجازي،( ،)2006الجديلي،( الأزمات

الكادروتوفيرالأزماتمعللتعاملعملفرقتشكيلبضرورةالدراساتبعضأوصت.12

خارجهامنأوالمؤسسةداخلمنسواءالفرقهذهلتشكيلوالمناسبالمطلوب

Cahllahan, 2000) (Trump,2000)()2003،الحوامدة) الشيخ،سالم) 

ولاحقاً في ،النظريالإطارإثراءفيالدراساتهذهمنالاستفادةتموقد2000)

.الدراسةإستبانةتصميم 

أوالجامعاتأوالمدارسفيسواءللأزمات،المسببةالعواملأهمالدراساتبعضتناولت.13

الأزماتتلكمنللحدمبكرإنذاروسائلوإيجادالعامة،والهيئاتالمؤسساتفيحتى

لإدارةالتطبيقيةوالنواحيالنظريةالنواحيبينالربطنها في وأيضاً سيتم الاستفادة م.14

.المختلفةالأزمات

أهم عنصر في العملية الإدارية تناولتكونهافيالسابقةالدراساتعنالدراسةهذهزيتتم.15

من خلال التدريب وذلك ألا وهو الإنسان وتنمية قدراته وتأهيله للقيام بالمهام الموكلة له 

على المستخدمة لتنمية قدرات العاملين وخاصة والأساليبأهم الوسائلمنالذي يعتبرو

، )الأزمات(في الظروف الاستثنائية وفريق العملالقيادةو الاتصالاتالتخطيطمهارات 
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مجالفيمحليةدراسةإجراءتمأنيسبقلمحيثالدراسة مجتمعلاختلافبالإضافة

المؤسسات الدولية علىالدراسةهذهتيأجرثيحلدى هذه المؤسسات ،الأزماتإدارة

المواطناةيحفيدوراً هاماًتلعبفي قطاع غزة وهي تلك المؤسسات التيالعاملة 

.الفلسطيني بما تقدمه من خدمات إنسانية وإغاثية وإجتماعية هامة

يفةينيالفلسطالمكتبةإلىمادة علمية نظرية وكذلك عمليةالدراسةهذهفيتضسكما .16

.في هذا المجالالمهنيريتطوحقل إدارة الأزمات والتدريب وال

هذه الدراسة على أهم نقاط القوة والمميزات التي تتمتع بها النظم خلال اطلع الباحث من .17

الإدارية في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة والثقافة التنظيمية السائدة بها وكذلك 

عض المؤسسات وتأثير ذلك على أداءها العام وكذلك نقاط الضعف التي تعاني منها ب

.)الأزمات(أداءها في الظروف الطارئة 
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رابعالالفصل 

منهجية الدراسة

.المقدمة:أولاً

. أسلوب الدراسة:ثانياً

.الدراسةمجتمع وعينة :اًثالث

.أداة الدراسة:رابعاً

.اختبار التوزيع الطبيعي:خامساً

.حصائية المستخدمة في الدراسةالأساليب الإ:سادساً

.هانستبمعايير قياس الإ:سابعاً
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رابعالفصل ال

منهجية الدراسة

:المقدمة: أولاً

أداة ، مجتمع وعينة الدراسة،أسلوب الدراسةعن كلاً من في هذا المبحث ث يحدم السيت

معايير قياس ، سةالأساليب الإحصائية المستخدمة في الدرا، اختبار التوزيع الطبيعي، الدراسة

.ثبات الاستبيانالاستبانة، صدق ، الاستبيان

:أسلوب الدارسة: ثانياً

أثر التدريب على"استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي والذي يحاول وصف وتقييم واقع

طاع غزة وتحسين قدرتها على إدارةتنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في ق

ويفسر ويقيم أملاً في التوصل إليويحاول المنهج الوصفي التحليلي أن يقارن " ات الأزم

.تعميمات ذات معني يزيد بها رصيد المعرفة عن الموضوع

:مصادر البيانات

:وهما على النحو التاليوقد استخدم الباحث مصدرين أساسين للمعلومات

طار النظري للبحث إلي مصادرحيث اتجه الباحث في معالجة الإ: المصادر الثانوية.1

العربية والأجنبية ذات العلاقة،البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع

راسات السابقة التي تناولت موضوع والدوريات والمقالات والتقارير، والأبحاث والد

.الدارسة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة

الجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث لجأ الباحث إلي جمع لمع: المصادر الأولية.2

والمقابلة كأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصاً لهذا الاستبانةالبيانات الأولية من خلال 

.في قطاع غزةالعاملين في المؤسسات الدولية الغرض، ووزعت على

:مجتمع وعينة الدراسة: اًثالث

الفئة الإشرافية العاملين في المؤسسات الدولية العاملة في يتمثل مجتمع الدراسة من موظفي 

الدولية العاملة في قطاع غزة حسب إحصائية وزارة الداخلية وكان عدد المؤسساتقطاع غزة



100

سسة مؤ) 37(وكان عددها ا البحث الدراسةهالتي أجرى عليوعينة عشوائيةاختياروتم ) 47(

احث كشف بأسماء هذه المؤسسات في الملحق رقم أدرج البقد دولية عاملة في قطاع غزة و

30قام الباحث باستخدام طريقة العينة العشوائية، وتم توزيع عينة استطلاعية حجمها و)3(

وبعد التأكد من صدق وسلامة الاستبانة . الإستبانهإستبانة لاختبار الاتساق الداخلي وثبات 

إستبانة بنسبة 92وتم الحصول على إستبانة على عينة الدراسة110للاختبار تم توزيع 

%.83.6استرداد 

:أداة الدراسة: اًرابع

ؤسسات الدولية العاملة أثر التدريب على تنمية الموارد البشرية في الم" تم إعداد إستبانة حول 

".في قطاع غزة وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات 

:تتكون إستبانة الدارسة من قسمين رئيسيين هما

عدد سنوات الخبرة، العمر، (ستجيب وهو عبارة عن السمات الشخصية عن الم: الأولالقسم

).الجنس، والدرجة الوظيفية

5فقرة موزعة على 59لإستبانة من وهو عبارة عن مجالات الدراسة وتتكون ا:القسم الثاني

:مجالات رئيسة هي

.فقرة) 12(ن ويتكون مدور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط : المجال الأول.1

. فقرة) 11(ويتكون من دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات: المجال الثاني.2

.فقرة) 12(ويتكون من دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية: المجال الثالث.3

) 10(ويتكون من دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل: المجال الرابع.4

.فقرة

.فقرة) 14(ويتكون من الأزماتإدارة: المجال الخامس.5

: تم حذف الفقرتين التاليتين حسب نتيجة العينة الاستطلاعية وهما: ملاحظة

ترى الإدارة العليا أن هناك أهمية لفرق "من فقرات المجال الرابع)47(الفقرة.1

دور"من مجال " العمل كأحد أهم الوسائل لمواجهة الأزمات وإداراتها بكفاءة وفاعلية 

هذه حيث كان معامل بيرسون للارتباط بين"التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل
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وهي تعتبر 0.064تساوي (.Sig)والقيمة الاحتمالية 0.294الفقرة والمجال يساوي 

.إحصائياًةغير دال

يتم احتواء الأزمة السيطرة عليها عند "من فقرات المجال الخامس)54(الفقرة.2

إدارة "من مجال " ن انتشارها واستمرارها بفترة زمنية مناسبة حدوثها والحد م

0.248حيث كان معامل بيرسون للارتباط بين هذه الفقرة والمجال يساوي " الأزمات

.غير دال إحصائياًوهي تعتبر 0.093تساوي (.Sig)والقيمة الاحتمالية 

ثين لفقرات الاستبيان حسب المبحووقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات

):1(جدول 

)1(جدول 

درجات مقياس ليكرت الخماسي

الاستجابة
موافق

بشدة
محايدموافق

غير

موافق

غير

موافق بشدة

54321الدرجة

ذه وبذلك يكون الوزن النسبي في ه" بشدةوافقمغير" للاستجابة ) 1(اختار الباحث الدرجة 

.وهو يتناسب مع هذه الاستجابة% 20الحالة هو

:Normality Distribution Testاختبار التوزيع الطبيعي: اًخامس

K-S)(Kolmogorov-Smirnovسمرنوف- استخدم الباحث اختبار كولمجوروف

Testوكانت النتائج كما هي لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه ،

).2(في جدول نة مبي

)2(جدول 

التوزيع الطبيعينتائج اختبار يوضح

(.Sig)القيمة الاحتمالية المجالم

0.200دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط.1

0.332دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات.2

0.178دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية.3
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0.335فريق العملدور التدريب في تعزيز مهارات.4

0.620إدارة الأزمات.5

0.620جميع مجالات الاستبانة معاً.6

جميع ل(.Sig)أن القيمة الاحتمالية ) 2(واضح من النتائج الموضحة في جدول 

0.05aمستوى الدلالة من أكبرت الدراسة كانت مجالا هذه وبذلك فإن توزيع البيانات ل=

الاختبارات المعلمية للإجابة علىوبذلك سيتم استخدام يتبع التوزيع الطبيعي المجالات 

. فرضيات الدراسة

:الإحصائية المستخدمة في الدراسةالأساليب:اًدسسا

:وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية

يستخدم هذا الأمر بشكل أساسي : النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي-1

. راض معرفة تكرار فئات متغير ما وتفيد الباحث في وصف عينة الدراسةلأغ

.الاستبانةلمعرفة ثبات فقرات ) Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ-2

لقياس درجة ) Pearson Correlation Coefficient(معامل ارتباط بيرسون -3

وقد استخدمه الباحث .يقوم هذا الاختبار على دراسة العلاقة بين متغيرين: الارتباط

.لحساب الاتساق الداخلي للاستبانة وكذلك لدراسة العلاقة بين المجالات

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ) T-Test(في حالة عينة واحدةTاختبار -4

ولقد . أم زادت أو قلت عن ذلك3الاستجابة قد وصلت إلي الدرجة المتوسطة وهي 

.المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانةاستخدمه الباحث للتأكد من دلالة

لمعرفة ما إذا ) Independent Samples T-Test(في حالة عينة عينتينTاختبار -5

استخدمه الباحث . ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البياناتتكان هناك فروقا

.للفروق التي تعزى للمتغير الذي يشتمل على مجموعتين

) ( One Way Analysis of Variance - ANOVAالأحادياختبار تحليل التباين -6

لمعرفة ما إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر 
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استخدمه الباحث للفروق التي تعزى للمتغير الذي يشتمل على ثلاث .من البيانات

.مجموعات فأكثر

:انةمعايير قياس الاستب:اًسابع

:بانةق الاستصد: أولاً

ما وضعت لقياسه، وقام الباحث بالتأكد منالاستبانةأن تقيس أسئلة الاستبانةيقصد بصدق 

:بطريقتينالاستبانةصدق 

:المحكمينأراء صدق - أ

على مجموعة من المحكمين تألفت من نخبة من أساتذة علم الاستبانةعرض الباحث 

صصين في علم إدارة الأعمال متخالإدارة في الجامعة الإسلامية وجامعة الأزهر بغزة

وقد استجاب الباحث لآراء ،)1(وأسماء المحكمين بالملحق رقم والتدريب وإدارة الأفراد

المحكمين وقام بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك 

).2(انظر الملحق رقم - النهائية خرج الاستبيان في صورته 

:صدق المقياس- ب

Internal Validityق الداخلي الاتسا.1

مع المجال الذي الاستبانةيقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات 

وذلك من خلال للاستبانةتنتمي إلية هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي 

الكلية والدرجةالاستبانةحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات 

.للمجال نفسه

Structure Validityالبنائيالصدق .2

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد 

الأداة الوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية 

.لفقرات الإستبانة

:Reliabilityالإستبانهثبات : ثانياً

أكثر الإستبانهنفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الإستبانهأن تعطي هذه الإستبانهيقصد بثبات 

يعني الاستقرار الإستبانهمن مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات 
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لعينة عدة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد االإستبانهفي نتائج 

.مرات خلال فترات زمنية معينة

)3(جدول 

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول والدرجة الكلية للمجال

الفقرةم

ون
رس

 بي
مل

معا

اط
رتب

للا

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق

)
Si

g
(.

1.
تقوم الإدارة بتدريب وتنمية مهارات الكوادر الإدارية على مهارات جمع 

.سح بيئة العمل بهدف التعرف على مؤشرات وقوع الأزماتالمعلومات وم
0.480*0.004

2.
تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بوضع إجراءات وقائية لمنع وقوع 

الأزمات
0.600*0.000

3.
للتدريب أثار إيجابية على تنمية مهارات التخطيط لمواجهة الأزمات ولتعزيز 

.ات مقدرة المؤسسة على إدارة الأزم
0.543*0.001

4.
تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بتطوير وتحسين الخطط من أجل التعامل 

مع الأزمات المستقبلية
0.708*0.000

5.
تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بمراجعة وتقييم الخطط بشكل مستمر 

.لتجنب وقوع الأزمات
0.643*0.000

6.
المهارات المتعلقة بمراجعة وتقييم الخطط بشكل مستمر له قيام الإدارة بتنمية 

.أثر كبير في تجنب وقوع الأزمات
0.554*0.001

0.000*0.746.الأزماتيوجد في المؤسسة وحدة متخصصة في إعداد الخطط لمواجهة.7

0.000*0.674تتوفر في المؤسسة الإجراءات اللازمة لتنبأ وتوقع حدوث الأزمات.8

9.
المسبق لتعامل مع طالعديدة والقيام بالتخطيتلإدارة بدراسة السيناريوهاتقوم ا

الأزمات فور حدوثها
0.717*0.000

10.
لمواجهة تساهم التدريب بتنمية مهارات العاملين على وضع السيناريوها

الأزمات المتوقعة
0.774*0.000

11.
رة الأزمات تشجع الإدارة العاملين على التعرف على كل جديد في مجال إدا

.مثل حضور المؤتمرات والندوات وورش العمل 
0.733*0.000
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12.
توفر الإدارة الدعم المالي والمعنوي لتنمية مهارات التخطيط لدى الكوادر 

الإدارية وذلك لإدارة الأزمات بكفاءة وفاعلية
0.819*0.000

.α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

Internal Validityق الداخلينتائج الاتسا.1

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول والدرجة الكلية ) 3(يوضح جدول 

وبذلك α=0.05للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية 

.يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه

)4(جدول 

قرة من فقرات المجال الثاني والدرجة الكلية للمجالمعامل الارتباط بين كل ف

الفقرةم

ون
رس

 بي
مل

معا

اط
رتب

للا

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق

)
Si

g
(.

1.
تهتم الإدارة بتنمية الإجراءات والمهارات المتعلقة بأمن المعلومة والحفاظ 

على سرية الاتصال
0.654*0.000

2.
لمواجهة الأزمات وتعزيز ساهم التدريب ايجابياً على تنمية مهارات الاتصال

قدرات المؤسسة على إدارة مواجهة الأزمات
0.723*0.000

3.
الاتصال بالسرعة المناسبة إجراءتهتم الإدارة بتنمية مقدرة العاملين على

والدقة الكافية لمواجهة الأزمات
0.666*0.000

0.000*0.655في المؤسسةتهتم الإدارة العليا بتنمية مهارات الاتصال لدى الكوادر العاملة .4

5.
تهتم الإدارة بتحديث وتطوير الأدوات المستخدمة لوظيفة الاتصال وتوفير 

.أحدث التقنيات اللازمة لذلك
0.800*0.000

0.000*0.816تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال مع الجمهور خلال عمليات إدارة الأزمة.6

7.
ع المجتمع الخارجي خلال عمليات إدارة تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال م

الأزمة
0.544*0.001

8.
تقوم الإدارة بتوفير الكوادر البشرية القادرة على التعامل مع نظم الاتصالات 

المتوفرة
0.769*0.000

9.
تستعين المؤسسة بخبراء ومؤسسات خارجية لتدريب العاملين على مهارات 

سةالاتصال الفعال للكادر العامل في المؤس
0.788*0.000
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10.
تهتم الإدارة بتطوير وتنمية الاتصال الجيد داخل المؤسسة بدوره في تعظيم 

وتعزيز مقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات
0.829*0.000

11.
بدوره في تعظيم وتهتم الإدارة بتطوير وتنمية الاتصال الجيد خارج المؤسسة

وتعزيز مقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات
0.758*0.000

.α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثاني والدرجة الكلية ) 4(يوضح جدول 

وبذلك α=0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية ، للمجال

.يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه

)5(ل جدو

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثالث والدرجة الكلية للمجال

الفقرةم

ون
رس

 بي
مل

معا

اط
رتب

للا

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق

)
Si

g
(.

1.
تقوم الإدارة العليا بتنمية وتعزيز السمات والمهارات القيادية لتعزيز مقدرة 

.المؤسسة على إدارة الأزمات 
0.752*0.000

2.
الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على مهارات حل تقوم

.المشكلات داخل المؤسسة وخارجها 
0.822*0.000

3.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على مهارات حل 

.الصراعات داخل المؤسسة وخارجها 
0.780*0.000

0.000*0.708.على مهارات التفاوض تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية .4

5.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على مهارات تحليل 

.ودراسة الأزمة
0.691*0.000

6.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على مهارات اتخاذ 

.الأزمات والقرارات في الظروف الطارئة
0.781*0.000

7.
ة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على إدارة ضغوط العمل تقوم الإدار

.
0.855*0.000

8.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على مهارات تحفيز 

الموظفين ورفع معنوياتهم عند وقوع الأزمة وخفض حدة التوتر
0.545*0.001
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9.
مهارات إدارة الوقت تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على

.كعامل مهم في اتخاذ القرار عند وقوع الأزمات
0.676*0.000

0.000*0.838تهتم الإدارة العليا بتنمية المهارات القيادية للكادر العامل في المؤسسة.10

11.
تستعين المؤسسة بالخبراء والمؤسسات الخارجية للتدريب وتنمية مهارات 

في المؤسسةالقيادة لدى الكادر العامل 
0.524*0.001

12.
ساهم التدريب بشكل إيجابي وملحوظ على تنمية المهارات القيادية لمواجهة 

الأزمات وتعزيز قدرات المؤسسة على إدارة ومواجهة الأزمات
0.742*0.000

.α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

فقرات المجال الثالث والدرجة الكلية معامل الارتباط بين كل فقرة من) 5(يوضح جدول 

وبذلك α=0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية للمجال،

.يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه

)6(دول ج

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابع والدرجة الكلية للمجال

الفقرةم

ون
رس

 بي
مل

معا

اط
رتب

للا

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق

)
Si

g
(.

1.
تقوم الإدارة العليا بتدريب القيادات الإدارية في المؤسسة على مهارات 

تشكيل فرق العمل المتكاملة لإدارة الأزمات بكفاءة وفاعلية
0.599*0.000

2.

تستعين إدارة المؤسسة بخبراء ومختصين وبمؤسسات خارجية لتدريب 

شكيل فرق العمل بشكل متكامل لإدارة الأزمات القيادات الإدارية على ت

بكفاءة وفاعلية

0.487*0.003

3.
تهتم الإدارة بتدريب العاملين في المؤسسة على العمل بروح الفريق لإدارة 

.ومجابهة الأزمات بكفاءة وفاعلية 
0.728*0.000

4.
مما أثر إيجابياً على ساعد التدريب على تنمية مهارات تشكيل فرق العمل

.مقدرة المؤسسة في إدارة الأزمات 
0.725*0.000

5.
تقوم الإدارة بتنمية مهارات الكوادر الإدارية ورفع قدرتها على تشكيل فرق 

.العمل المختلفة والمتعددة بهدف إدارة ومواجهة الأزمات المحتملة 
0.848*0.000

0.000*0.832يق العمل من تقوم الإدارة بتنمية مهارات الكوادر الإدارية لاختيار أفراد فر.6
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.ذوي الخبرات والتخصصات المختلفة 

0.000*0.849.تقوم الإدارة بتدريب الكوادر الإدارية على مهارات تقييم أداء فرق العمل .7

8.

توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على صياغة 

ة والتعامل معهاوتطوير سيناريوهات للأزمات المتوقعة وكيفية مواجه

.بكفائة وفاعلية 

0.780*0.000

9.

توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على مهارات 

العصف الذهني بشكل يساعد على إدارة الأزمات بأعلى درجة من الفاعلية

.

0.735*0.000

10.

تتوفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على مهارا

التفكير الإبداعي ووضع الحلول لحل المشكلات بشكل يساعد على إدارة 

.الأزمات 

0.627*0.000

.α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابع والدرجة الكلية ) 6(يوضح جدول 

وبذلك α=0.05المبينة دالة عند مستوي معنوية والذي يبين أن معاملات الارتباط للمجال،

.يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه

)7(جدول 

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الخامس والدرجة الكلية للمجال

الفقرةم

ون
رس

 بي
مل

معا

اط
رتب

للا

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق

)
Si

g
(.

1.
لرصد مؤشرات وقوع لازمةيتوفر لدى المؤسسة الإجراءات والآليات ال

الأزمات
0.508*0.002

2.
يتم مسح بيئة عمل المؤسسة بشكل منتظم وشامل للتعرف على مؤشرات 

احتمال حدوث الأزمة
0.424*0.010

3.
تهتم إدارة المؤسسة بعمليات تسجيل وتصنيف وتبويب مؤشرات حدوث 

الأزمات
0.599*0.000

0.000*0.619وث الأزماتتقوم المؤسسة بجمع وتحليل مؤشرات حد.4

0.000*0.637توجد تعليمات إدارية واضحة وفي الوقت المناسب تحدد كيفية التعامل مع .5
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الأزمات المحتملة

0.000*0.743.يؤخذ عامل الوقت عند التعامل مع الأزمات بعين الاعتبار .6

7.
يتسم الهيكل التنظيمي بمرونة كافية تساعد المؤسسة على التعامل مع

الأزمات حال وقوعها
0.586*0.000

8.
تقوم المؤسسة بتشكيل غرفة عمليات مجهزة بالتقنية المطلوبة والحديثة 

.لاحتواء الأزمة والحد من أضرارها 
0.728*0.000

9.
يتم التأثير في الأحداث واستخدام إجراءات التي تحد من الأضرار التي 

.يا تسببها الأزمة في الوقت المناسب وبكفاءة عال
0.744*0.000

10.
تحافظ المؤسسة عند حدوث الأزمات على اتخاذ الإجراءات اللازمة 

.لاستمرار النشاطات الاعتيادية دون تأخير 
0.607*0.000

11.
تقوم المؤسسة بتحديد الاحتياجات اللازمة للمواقع التي تتأثر بالأزمة 

.تأخير الاعتيادي دون أيلمعالجة تأثيرات الأزمة واستعادة النشاط
0.625*0.000

12.
تقوم المؤسسة بتقييم خطط وبرامج إدارة الأزمات السابقة بهدف تطويرها 

.وتحسينها من أجل التعامل مع الأزمات المستقبلية 
0.863*0.000

13.
تقوم إدارة المؤسسة بتجنب تكرار الثغرات والنواقص في الخطط السابقة 

وذلك عند التخطيط للأزمات المستقبلية
0.814*0.000

14.
تستخلص إدارة المؤسسة الدروس والعبر من الأزمات التي وجهتها سابقا 

.للاستفادة منها مستقبلا 
0.799*0.000

.α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الخامس والدرجة الكلية ) 7(يوضح جدول 

وبذلك α=0.05ي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية والذ، للمجال

.يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه

Structure Validityالبنائيالصدق نتائج .2

ى تحقق الأهداف التي تريد الأداة يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مد

تباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات الوصول إليها، ويبين مدي ار

.الإستبانة
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)8(جدول 

.والدرجة الكلية للإستبانةالاستبانةمعامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات 

المجالم
معامل بيرسون

للارتباط

القيمة 

(.Sig)الاحتمالية

0.004*0.475دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط.1

0.003*0.483دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات.2

0.011*0.415دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية.3

0.014*0.402دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل.4

0.000*1.000إدارة الأزمات.5

.α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة إحصائياً عند أن ) 8(يبين جدول 

.وبذلك تعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقه لما وضعت لقياسهα=0.05مستوي معنوية 

:Reliabilityثبات الإستبانة :ثانياً

ستبانة أكثر يقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الإ

من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإستبانة يعني الاستقرار 

دة توزيعها على أفراد العينة عدة في نتائج الإستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعا

.مرات خلال فترات زمنية معينة

:طريقتين وذلك كما يليالدراسة من خلالاستبانةوقد تحقق الباحث من ثبات 

:Cronbach's Alpha Coefficientمعامل ألفا كرونباخ- أ

استخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة، وكانت النتائج كما هي مبينة في 

).9(جدول 
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)9(جدول 

لقياس ثبات الإستبانةمعامل ألفا كرونباخ

المجالم
معامل ألفا كرونباخ 

)ثباتال(
*ذاتيالصدق ال

0.8810.939دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط.1

0.9100.954دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات.2

0.9260.962دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية.3

0.8960.946دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل.4

0.9040.951إدارة الأزمات.5

0.9660.983ميع مجالات الاستبانة معاًج

الجذر التربيعي الموجب للثبات= الصدق الذاتي *

أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل ) 9(واضح من النتائج الموضحة في جدول 

كذلك كانت قيمة معامل . لكل مجال من مجالات الإستبانة0.926، 0.881مجال وتتراوح بين 

وكذلك قيمة الصدق الذاتي كانت مرتفعة لكل ). 0.966(فقرات الإستبانة كانت ألفا لجميع

كذلك كانت قيمة . لكل مجال من مجالات الإستبانة0.962، 0.939مجال وتتراوح بين 

، وهذا يعنى أن معاملي الثبات والصدق )0.983(الصدق الذاتي لجميع فقرات الإستبانة كانت 

.مرتفع

:Split Half Methodلنصفيةالتجزئة اةطريق-ب

والأسئلة ذات ، الأسئلة ذات الأرقام الفردية(ين أتم تجزئة فقرات الاختبار إلي جزحيث

رتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجات الأسئلة الاب معامل احستم ثم ) الأرقام الزوجية

-Spearmanبراون- سبيرمانالزوجية وبعد ذلك تم تصحيح معامل الارتباط بمعادلة 

Brown:

2r=الارتباط المعدلمعامل 
1 r+

معامل الارتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجات rحيث 

)10(وتم الحصول على النتائج الموضحة في جدول . الأسئلة الزوجية



112

)10(جدول 

لقياس ثبات الإستبانةالتجزئة النصفيةةطريق

تباطمعامل الارالمجالم
الارتباط معامل 

المعدل

0.8180.900دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط.1
0.8820.937دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات.2
0.9030.949دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية.3
0.8910.942دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل.4
0.9470.973إدارة الأزمات.5

0.9850.992جميع مجالات الاستبانة معاً

-نمبيرس(الارتباط المعدلأن قيمة معامل ) 10(واضح من النتائج الموضحة في جدول 

.مقبول ودال إحصائيا)(Spearman-Brown)براون

إستبانة الدراسة مما يجعله على ثقة تامة وبذلك يكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات 

.بانة وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتهابصحة الإست

.قابلة للتوزيع) 2(تها النهائية كما هي في الملحق وتكون الإستبانة في صور
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خامسالفصل ال

عرض نتائج الدراسة وتفسيرها

.المقدمة:أولاً

الخصائص والسمات الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق :ثانياً

.الشخصية

.اختبار فرضيات الدراسةوتحليل البيانات:ثالثاً
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خامسالفصل ال

عرض نتائج الدراسة وتفسيرها
.المقدمة:أولاً

وبعد الانتهاء من الفصل الرابع والذي تم الحديث فيه عن أسلوب ومجتمع وعينة وأداة الدراسة 

والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة ومعايير قياس التوزيع الطبيعي اختباروكذلك 

الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق عنالحديثسيتم )الخامس(فصلوفي هذا ال، الإستبانه

اختبار فرضيات الدراسة والتعليق تحليل بيانات الدراسة وووالسمات الشخصيةالخصائص 

.ها الباحثربطها بالدراسات السابقة التي اطلع عليعليها

:الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية: ثانياً

: اسة وفق الخصائص والسمات الشخصيةوفيما يلي عرض لعينة الدر

) 11(جدول 

سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة حسب 

%النسبة المئوية العددسنوات الخبرة

3335.9سنوات5اقل من 

3133.7سنوات10ل من إلى اق5

1314.1سنة15إلى اقل من 10

1516.3فأكثرسنة15

92100.0المجموع الكلي

:توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة.1

الموظفات ذوي وقد لاحظ الباحث أن معظم المجيبين من عينة الدراسة هم من الموظفين

ترجع النتيجة لان شروط ومتوسطة الأجلسنوات وهي خبرة عملية 10إلي 5الخبرة من 

) منسق أو رئيس قسم(التوظيف في المؤسسات الدولية لعدد كبير من الوظائف وخاصة وظيفة 

الاستقرار وخبرات متوسطة وكذلك ولعدم توفر كثير من الأمانيملكونن تتناسب مع م

العمل بها محدودة الوظيفي لان معظم الوظائف هي بعقود سنوية أو على مشاريع وتكون مدة 
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تقدم ين بعد حصوله على الخبرة اللازمة وغالباً سنوية فهذا الأمر يجعل عدد كبير من الموظفي

حكومية لصالح عمل الغير ستقرار يترك العمل في المؤسسات لوظائف تتمتع بديمومة والا

.يتمتع بديمومة أكبر وإن كان براتب أقل

)12(جدول 

مرالعتوزيع أفراد العينة حسب

%النسبة المئوية العددالعمر

55.5سنة25اقل من 

4751.6سنة35إلى اقل من 25

2527.5سنة45إلى اقل من 35

1415.4سنة فأكثر45

91100.0المجموع الكلي

:توزيع أفراد العينة حسب العمر.2

تبر مكان حيوي يعزز من دور الشباب في المؤسسات الدولية وهي تعيرى الباحث أن ذلك و

لملائمة العمل في المؤسسات الدولية للفئة لفرص العمل للخريجين الشباب المؤهلين وكذلك 

وهذا يعكس أن المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة تتمتع بقوة عمل في سن ،  الشبابية

لين العمل المنتج، وهي ميزة تساعد على إدخال مفاهيم تنمية وتطوير مهارات وخبرات العام

مثل مهارت القيادة والتخطيط والاتصالات والعمل ضمن فريق عمل عند وقوع أزمات، 

وبصفة عامة فإن عينة الدراسة شاملة لجميع الفئات العمرية وهو ما يضفي قوة في إجابات 

.المبحوثين على اختلاف أعمارهم، وقوة أكبر عند مواجهة الأزمات المحتمل وقوعها 

)13(جدول 

الجنسراد العينة حسبتوزيع أف

%النسبة المئوية العددالجنس

6570.7ذكر

2729.3أنثى

92100.0المجموع
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:توزيع أفراد العينة حسب الجنس.3

. من الإناث% 29.3ومن عينة الدراسية من الذكور% 70.7أن ما نسبته) 13(يبين جدول 

سطيني بشكل عام وخاصة في قطاع وتتفق هذه النتيجة مع طبيعة سوق العمل في المجتمع الفل

غزة حيث يسيطر الذكور على المناصب القيادية في المؤسسات العاملة في قطاع غزة، ولكن 

من الإناث نسبة مرضية إلى حد ما وخصوصاً إذا ما تمت% 29.3يمكن اعتبار نسبة 

أدنى والقطاع الخاص حيث النسبةالمناصب في كل من القطاع الحكوميالمقارنة مع نسبة 

من ذلك بكثير، ويعزى الباحث ارتفاع نسبة الإناث في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع 

غزة إلى أن سياسات التوظيف في هذه المؤسسات قائمة على مبدأ المساوة بين الذكور والإناث 

، ولوية للنساء في كثير من الأحيانوتكافؤ الفرص بين الجنسين بل وتشجيع الإناث وإعطاء أ

.خاصة أن جزء كبير من مشاريع هذه المؤسسات هي مشاريع نسويةو

)14(جدول 

الدرجة الوظيفيةتوزيع أفراد العينة حسب

%النسبة المئوية العددالدرجة الوظيفية

44.7مدير المؤسسة

67.1نائب مدير المؤسسة

4148.2رئيس قسم

3440.0منسق مشروع

85100.0المجموع الكلي

:توزيع أفراد العينة حسب الدرجة الوظيفية.4

مدير المؤسسة " لدرجة الوظيفية من عينة الدراسة في ا% 4.7أن ) 14(يتضح من جدول 

وتوضح النتائج أيضاً ، "رئيس قسم% " 48.2، وأن "نائب مدير المؤسسة % " 7.1أن ، و"

ومن ". روعمنسق مش" من أفراد العينة في الدرجة الوظيفية % 40.0أن ما نسبته 

الملاحظ أن وظيفة مدير مؤسسة ونائب مدير مؤسسة تمثل أقل نسبة في عدد الموظفين 

وبطبيعة الحال أن لكل مؤسسة مدير واحد وبعض المؤسسات الذين أجابوا على الاستبانة

لها نائب مدير أيضاً واحد وأخرى ليس لها نائب مدير فمن الطبيعي أن يكون نسبة وظيفة 
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ير هي الأدنى كما أن عدد من المؤسسات كان مديرها يكون مقر عمله مدير ونائب مد

الدائم خارج غزة أو يكون وقته مقسم بين غزة والضفة الغربية كما أن جزء منهم لم يقم 

وخاصة أن معظم المؤسسات لم تلزم موظفيها بالإجابة على الاستبانةبالإجابة على أسئلة 

وبخصوص وظيفة رئيس القسم ومنسق المشاريع ،وجعلت الأمر لهم اختياريالاستبانة

كما سبق ذكره في الفقرتين السابقتين يتوفر في كل مؤسسة أكثر من قسم وكذلك أكثر من 

.مشروع وهذا هو السبب الرئيسي في ارتفاع نسبتهم

:ار فرضيات الدراسةاختبتحليل البيانات و: ثالثاً

لكل درجة الاستجابة الحسابي لمتوسط الذا كان لمعرفة ما إTاستخدام اختبار فيما يلي نتائج 

تختلف عنها اختلافاً أم 3القيمة المتوسطة وهي فقرة من فقرات محاور الاستبانة تساوي 

0.05aأكبر من مستوى الدلالة Sig.(P-value)إذا كانت .جوهرياً أي بصورة واضحة =

الفرضية الصفرية ويكون في هذه الحالة ن رفض فإنه لا يمك) SPSSحسب نتائج برنامج (

-Sig.(Pكانت ، أما إذا 3وهى ) المحايد(آراء أفراد العينة تقترب من القيمة المتوسطة 

value) 0.05أقل من مستوى الدلالةa فيتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية =

وفي هذه ، )المحايد(القيمة المتوسطة تختلف عن البديلة القائلة بأن متوسط درجة الإجابة 

القيمة الحالة يمكن تحديد ما إذا كان متوسط الإجابة يزيد أو ينقص بصورة جوهرية عن 

وذلك من خلال إشارة قيمة الاختبار فإذا كانت الإشارة موجبة فمعناه أن .)المحايد(المتوسطة 

.والعكس صحيح) المحايد(ة يزيد عن القيمة المتوسطالمتوسط الحسابي للإجابة

ولاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام اختبار دلالة معامل ارتباط بيرسون وفي هذه الحالة 

:سيتم اختبار الفرضية الإحصائية التالية

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مجالين من مجالات الدراسة :الفرضية الصفرية

. موضع الاهتمام

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مجالين من مجالات الدراسة موضع :الفرضية البديلة

. الاهتمام

0.05aأكبر من مستوى الدلالة Sig.(P-value)إذا كانت  ) SPSSحسب نتائج برنامج (=

ن الفرضية الصفرية وبالتالي لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مجاليفإنه لا يمكن رفض 
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0.05aأقل من مستوى الدلالة Sig.(P-value)كانت أما إذا ، من مجالات الدراسة فيتم =

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة القائلة بأنه 

.بين مجالين من مجالات الدراسة

فرضيات الدراسة 

: الفرضية الأولى

وبينالعاملة مقدرات ومهارات التخطيط للطواقتنميةبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد"

".الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرة

، "دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط " تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 

قد وصلت إلي الدرجة وافقة لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة المTوقد تم استخدام اختبار 

.أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك3وهي ) المحايد(المتوسطة 

)15(جدول رقم 

دور التدريب في "لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

"تعزيز مهارة التخطيط

م
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تقوم الإدارة بتدريب وتنمية مهارات 1

الكوادر الإدارية على مهارات جمع 

المعلومات ومسح بيئة العمل بهدف

التعرف على مؤشرات وقوع 

.الأزمات

4.120.6482.3916.69*0.0002

تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة2

بوضع إجراءات وقائية لمنع وقوع 

.الأزمات

4.090.4881.7421.55*0.0003

للتدريب أثار إيجابية على تنمية 3

مهارات التخطيط لمواجهة الأزمات 
4.290.5785.8721.95*0.0001
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ولتعزيز مقدرة المؤسسة على إدارة 

.الأزمات

تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة 4

وتحسين الخطط من أجل بتطوير 

.التعامل مع الأزمات المستقبلية

4.090.5581.7419.03*0.0003

تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة 5

بمراجعة وتقييم الخطط بشكل مستمر 

.لتجنب وقوع الأزمات

4.080.5881.5217.84*0.0005

قيام الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة 6

تقييم الخطط بشكل مستمر بمراجعة و

.له أثر كبير في تجنب وقوع الأزمات

3.980.7479.5712.66*0.0008

يوجد في المؤسسة وحدة متخصصة 7

.الأزماتفي إعداد الخطط لمواجهة
3.491.0969.784.29*0.00012

تتوفر في المؤسسة الإجراءات اللازمة 8

.لتنبأ وتوقع حدوث الأزمات
3.740.8574.788.34*0.00011

تتقوم الإدارة بدراسة السيناريوها9

المسبق طالعديدة والقيام بالتخطي

.لتعامل مع الأزمات فور حدوثها

3.920.7678.4811.67*0.00010

ساهم التدريب بتنمية مهارات العاملين 10

لمواجهة تعلى وضع السيناريوها

.الأزمات المتوقعة

3.960.7279.1312.66*0.0009

تشجع الإدارة العاملين على التعرف 11

على كل جديد في مجال إدارة 

الأزمات مثل حضور المؤتمرات 

.العملوالندوات وورش 

4.010.6980.2214.11*0.0006

توفر الإدارة الدعم المالي والمعنوي 12

لتنمية مهارات التخطيط لدى الكوادر 

بكفاءة الإدارية وذلك لإدارة الأزمات

.وفاعلية

3.990.7379.7812.93*0.0007

0.000*3.980.4379.5822.10جميع فقرات المجال معاً
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0.05aالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة * =.

درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عنحيث أن نتائج جميع الفقرات جاءت إيجابية و

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على3درجة الموافقة المتوسطة وهي 

الفقرة التي حققت أعلى درجة فسيكتفي الباحث بذكر والتعليق على جميع هذه الفقرات

موافقة، وعلى الفقرة التي حققت أدنى درجة موافقة من كل مجال من مجالات 

.ين هلالين أمام الفقرة الأعلى والفقرة الأدنى، وسيكتفي بتنويه لذلك بالإستبانه

للتدريب أثار إيجابية على تنمية مهارات ")أعلى فقرة(للفقرة الثالثةالمتوسط الحسابي .1

ساوي ي" الأزمات ولتعزيز مقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات لمواجهة التخطيط 

، قيمة %85.87أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من (4.29

لذلك تعتبر 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 21.95تساوي Tاختبار 

0.05aهذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  مما يدل على أن متوسط درجة ، =

وهذا يعني أن 3الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. ناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرةه

يوجد في المؤسسة وحدة متخصصة " )أدنى فقرة(المتوسط الحسابي للفقرة السابعة.2

أي أن ) 5الدرجة الكلية من (3.49ساوي ي" الأزمات في إعداد الخطط لمواجهة

مة وأن القي4.29تساوي T، قيمة اختبار %69.78المتوسط الحسابي النسبي

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى 0.000تساوي )Sig(.الاحتمالية 

0.05aدلالة  ، مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن =

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على 3درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. فقرةهذه ال

3.98وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 

وأن 22.10تساوي T، قيمة اختبار %79.58وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 

دور التدريب في تعزيز " لذلك يعتبر مجال 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05aند مستوى دلالة دال إحصائياً ع" مهارة التخطيط  ، مما يدل على أن متوسط =

3درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال
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ي تعزيز مهارة التخطيطأن معامل الارتباط بين دور التدريب ف) 16(يبين جدول 

، وأن القيمة الاحتمالية 0.507يساوي الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةو

)Sig. ( 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 0.000تساوي=αذا يدل على وجود وه

وكفاءة قدرةوإحصائية بين دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيطعلاقة ذات دلالة 

.الأزماتارةإدالمؤسسة على

)16(جدول 

قدرةوبين دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيطمعامل الارتباط 

الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة على

المجال
معامل بيرسون

للارتباط
(.Sig)القيمة الاحتمالية

0.000*0.507دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط

0.05aلةالارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلا* =.

تنمية قدرات ومهارات التخطيط بينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد":نتيجة الفرضية

".الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةوبينالعاملة مللطواق

ويعزو الباحث ذلك إلى اهتمام الإدارة العليا في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة 

أهمية تنمية مهارات التخطيط للأزمات لدى الكوادر العاملة في المؤسسة بشكل عام وللعاملين ب

في إدارة في إدارة الأزمات بشكل خاص وكذلك الشعور بأهمية الدور الذي يلعبه التخطيط

الأزمة بكفاءة وفاعلية وظهرت هذه القيمة جلياً وهذا الاهتمام من خلال إجابات المبحوثين 

م كانت تميل للموافقة على أن الإدارة العليا تولي الاهتمام اللازم تقوم بأكثر من بشكل عا

إجراء واستخدام أكثر من وسيلة لتنمية وتطوير مهارات التخطيط للأزمات من تدريب 

والاستعانة بخبراء خارجيين وكذلك تشجيع الإدارة للعاملين على تعلم والتعرف على كل جديد 

لها وكذلك موافقة المبحوثين على أهمية التدريب وأثاره على تنمية عن الأزمات والتخطيط

مهارات التخطيط وأثر ذلك على مقدرة المؤسسة على التعامل مع الأزمات وإدارتها بكفاءة 

.وفاعلية
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الدراسات السابقة والتي اطلع عليها الباحث على أهمية التخطيط هذه النتائج مع بعضوافقتوت

زمات، مما يسمح باحتواء الأزمة والسيطرة عليها والحد من آثارها السلبية بشكل في التنبؤ بالأ

، )2006الجديلي، ( ،)Roger,2005(،)2004الضويحي،(. سريع ومن هذه الدراسات

،)2000سالم الشيخ، (، )2000الأعرجي ودقامسة، (، )2003حجازي،(، )2003الحوامدة،(

)2008عودة (

: الفرضية الثانية

تنمية وتطوير مهارات العاملين على بناء واستخدامبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةديوج

.الأزماتإدارةعلىوبين القدرةفعالاتصالاتنظام

، "دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات " تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 

قد وصلت إلي الدرجة درجة الموافقة لمعرفة ما إذا كانت متوسطTوقد تم استخدام اختبار 

.أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك3وهي ) المحايد(المتوسطة 

)17(جدول رقم 

دور التدريب في "لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

"تعزيز نظام الاتصالات
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تهتم الإدارة بتنمية الإجراءات والمهارات 1

المتعلقة بأمن المعلومة والحفاظ على 

سرية الاتصال

4.120.7482.3914.53*0.0003

ساهم التدريب ايجابياً على تنمية مهارات 2

زيز الاتصال لمواجهة الأزمات وتع

قدرات المؤسسة على إدارة مواجهة 

4.050.6981.0914.76*0.0004
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الأزمات

تهتم الإدارة بتنمية مقدرة العاملين على3

الاتصال بالسرعة المناسبة والدقة إجراء

الكافية لمواجهة الأزمات

4.050.6081.0916.86*0.0004

تهتم الإدارة العليا بتنمية مهارات الاتصال 4

ى الكوادر العاملة في المؤسسةلد
4.130.6282.6117.63*0.0002

تهتم الإدارة بتحديث وتطوير الأدوات 5

المستخدمة لوظيفة الاتصال وتوفير أحدث 

.التقنيات اللازمة لذلك

3.980.6179.5715.36*0.0007

تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال مع 6

لأزمةالجمهور خلال عمليات إدارة ا
3.910.6378.2413.89*0.0009

تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال مع 7

المجتمع الخارجي خلال عمليات إدارة 

الأزمة

4.140.6882.8616.12*0.0001

تقوم الإدارة بتوفير الكوادر البشرية 8

القادرة على التعامل مع نظم الاتصالات 

المتوفرة

3.790.8175.879.45*0.00011

تستعين المؤسسة بخبراء ومؤسسات 9

خارجية لتدريب العاملين على مهارات 

الاتصال الفعال للكادر العامل في 

المؤسسة

3.890.9177.839.42*0.00010

تهتم الإدارة بتطوير وتنمية الاتصال الجيد 10

داخل المؤسسة بدوره في تعظيم وتعزيز 

اتمقدرة المؤسسة على إدارة الأزم

4.050.7081.0914.42*0.0004

تهتم الإدارة بتطوير وتنمية الاتصال الجيد 11

بدوره في تعظيم وخارج المؤسسة

وتعزيز مقدرة المؤسسة على إدارة 

الأزمات

3.970.5879.3515.92*0.0008

0.000*4.010.4680.1621.09جميع فقرات المجال معاً

0.05aإحصائياً عند مستوي دلالة المتوسط الحسابي دال * =.
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تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال مع ")أعلى فقرة(للفقرة السابعةالمتوسط الحسابي .1

) 5الدرجة الكلية من (4.14ساوي ي" المجتمع الخارجي خلال عمليات إدارة الأزمة 

وأن 16.12تساوي Tار ، قيمة اختب%82.86أي أن المتوسط الحسابي النسبي

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05aمستوى دلالة  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد ، =

ل أفراد العينة وهذا يعني أن هناك موافقة من قب3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. على هذه الفقرة

تقوم الإدارة بتوفير الكوادر البشرية " )أدنى فقرة(المتوسط الحسابي للفقرة الثامنة.2

الدرجة الكلية من (3.79ساوي ي" القادرة على التعامل مع نظم الاتصالات المتوفرة 

أن و9.45تساوي T، قيمة اختبار %75.87أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05aمستوى دلالة  ، مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد =

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. هذه الفقرةعلى

4.01وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 

وأن 21.09تساوي T، قيمة اختبار %80.16وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 

دور التدريب في تعزيز " لذلك يعتبر مجال 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05aصائياً عند مستوى دلالة دال إح" نظام الاتصالات  ، مما يدل على أن =

متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة 

. وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال3وهي 

لتدريب في تعزيز نظام الاتصالاتأن معامل الارتباط بين دور ا) 18(يبين جدول 

، وأن القيمة الاحتمالية 0.548يساوي الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةو

)Sig. (0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 0.000تساوي=α وهذا يدل على وجود

وكفاءة قدرةوعلاقة ذات دلالة إحصائية بين دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات

.الأزماتإدارةسة علىالمؤس



125

)18(جدول 

قدرةوبين دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالاتمعامل الارتباط 

الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة على

المجال
معامل بيرسون

للارتباط
(.Sig)القيمة الاحتمالية

0.000*0.548دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات

0.05aند مستوي دلالةالارتباط دال إحصائياً ع* =.

:نتيجة الفرضية

تنمية وتطوير مهارات العاملين على بناء واستخدامبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد

.الأزماتإدارةعلىوبين القدرةفعالاتصالاتنظام

لة في قطاع غزة ويعزو الباحث ذلك إلى اهتمام الإدارة العليا في المؤسسات الدولية العام

بأهمية تنمية مهارات الاتصال لدى الكوادر العاملة في إدارة الأزمات وكذلك مهارات بناء 

نظم اتصال فعال وبأهمية الدور الذي يلعبه الاتصال في إدارة الأزمة بكفاءة وفاعلية وظهرت 

يناير ، م2008،في ديسمبر(بعد العدوان الأخير على قطاع غزة وهذه القيمة جلياً خلال

وذلك من خلال اتصال وتواصل هذه المؤسسات مع المجتمع الخارجي ومع مجتمعاتها ) 2009

مشاريع والبرامج في بلادها الأصلية وما نتج عنه من توفير التمويل اللازم لعدد كبير من ال

الناتجة عن وموجه للمساهمة في حل ومواجهة العديد من الأزمات المختلفةالتي كانت 

.العدوان

:النتائج مع بعض الدراسات كدراسةقت هذهوتواف

، )2006الفهيد،(،)2007الخشالي والقطب،(

أكدت معظم ) 2000سالم الشيخ،) (2002الهذلي، (، )2003العمار، (، )2004القحطاني، (

الدراسات السابقة على أهمية نظام الاتصالات الجيد وأثره على نقل وتداول المعلومات 

فعال في التعامل مع في الوقت المناسب لإدارة الأزمات، لما لهما من دوروالحصول عليها

التي للمؤسسةالعامةالعلاقاتقسمأنأظهرتالتي)2002القحطاني،دراسة(،الأزمات
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إليبالإضافةالإعلام،لوسائلالحقائققدملأنهمحنتهافيالمؤسسةساندالدراسةعليهاأجريت

.الأزمةحدوثقبلالإعلاموسائلمععلاقة جيدةلهاكانالمؤسسةأن

مهمادورالعبتالإسلاميةالجامعةفيالعامةأظهرت أن العلاقاتيوالت) 2008عودة دراسة(

المادية التي الخسائر عينيه لتعويضأوماليةتبرعاتجمعإليدعتالتيالإعلاميةالحملةفي

.التبرع بها مجانا لمكتبة الجامعةوجمع الكتبمباني الجامعة مثل حملة وحلت بممتلكات

:الفرضية الثالثة

إدارةعلىالقدرةوبينالقياديةالمهاراتتنمية وتطويربينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد

الأزمات

، "دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية " تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 

قد وصلت إلي الدرجة لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة Tاختبار وقد تم استخدام

.أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك3وهي ) المحايد(المتوسطة 

)19(جدول رقم 

لكل فقرة من فقرات مجال دور التدريب(.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

"في تعزيز المهارات القيادية 
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تقوم الإدارة العليا بتنمية وتعزيز 1

السمات والمهارات القيادية لتعزيز 

مقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات 

.

4.090.5781.7418.37*0.0001

مل على تدريب تقوم الإدارة بالع2

الكوادر البشرية على مهارات حل 

المشكلات داخل المؤسسة 

.وخارجها

3.960.6479.1314.23*0.0004
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تقوم الإدارة بالعمل على تدريب 3

ل الكوادر البشرية على مهارات ح

الصراعات داخل المؤسسة 

.وخارجها

3.860.6677.1712.55*0.0009

ى تدريب تقوم الإدارة بالعمل عل4

الكوادر البشرية على مهارات 

.التفاوض 

3.490.6969.786.83*0.00012

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب 5

الكوادر البشرية على مهارات تحليل 

.ودراسة الأزمة

3.760.6475.2211.49*0.00011

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب 6

الكوادر البشرية على مهارات اتخاذ 

لقرارات في الظروف الطارئةا

.الأزمات و

3.880.5777.6114.79*0.0008

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب 7

الكوادر البشرية على إدارة ضغوط 

.العمل 

3.930.7178.7012.66*0.0005

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب 8

الكوادر البشرية على مهارات 

اتهم تحفيز الموظفين ورفع معنوي

عند وقوع الأزمة وخفض حدة 

التوتر

3.860.7477.1711.21*0.0009

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب 9

الكوادر البشرية على مهارات إدارة 

الوقت كعامل مهم في اتخاذ القرار 

.عند وقوع الأزمات 

3.920.6078.4814.84*0.0006

تهتم الإدارة العليا بتنمية المهارات 10

القيادية للكادر العامل في المؤسسة
4.020.7180.4413.64*0.0002

المؤسسة بالخبراء تستعين11

والمؤسسات الخارجية للتدريب 
3.970.7379.3512.66*0.0003
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وتنمية مهارات القيادة لدى الكادر 

العامل في المؤسسة

ساهم التدريب بشكل إيجابي 12

وملحوظ على تنمية المهارات

القيادية لمواجهة الأزمات وتعزيز 

قدرات المؤسسة على إدارة 

ومواجهة الأزمات

3.890.7577.8311.43*0.0007

0.000*3.890.4577.7218.69جميع فقرات المجال معاً

0.05aالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة * =.

بتنمية وتعزيز تقوم الإدارة العليا")أعلى فقرة(قرة الأولىللفالمتوسط الحسابي .1

ساوي ي" القيادية لتعزيز مقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات السمات والمهارات 

قيمة ، %81.74أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من (4.09

لذلك تعتبر 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن18.37تساوي Tاختبار 

0.05aهذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  مما يدل على أن متوسط ، =

وهذا يعني 3درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر ")أدنى فقرة(ة الرابعة للفقرالمتوسط الحسابي .2

أي أن ) 5الدرجة الكلية من (3.49ساوي ي" البشرية على مهارات التفاوض

القيمة وأن 6.83تساوي T، قيمة اختبار %69.78المتوسط الحسابي النسبي

ئياً عند مستوى لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصا0.000تساوي )Sig(.الاحتمالية 

0.05aدلالة  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن ، =

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة 3درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. على هذه الفقرة

3.89ال يساوي وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المج

18.69تساوي T، قيمة اختبار %77.72وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 

دور التدريب في " لذلك يعتبر مجال 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 
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0.05aدال إحصائياً عند مستوى دلالة " تعزيز المهارات القيادية  مما يدل على ، =

توسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة أن م

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا 3المتوسطة وهي 

. المجال

أن معامل الارتباط بين دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية) 20(جدول يبين 

القيمة الاحتمالية ، وأن 0.430يساوي زماتالأإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةو

)Sig. (0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 0.000تساوي=α وهذا يدل على

دور التدريب في تعزيز المهارات القياديةبين إحصائية وجود علاقة ذات دلالة

.الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةو

)20(جدول 

ريب في تعزيز المهارات القياديةبين دور التدمعامل الارتباط 

الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةو

المجال
معامل بيرسون

للارتباط
(.Sig)القيمة الاحتمالية

0.000*0.430دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية

0.05aالارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة* =.

:ضيةنتيجة الفر

إدارةعلىالقدرةوبينالقياديةالمهاراتتنمية وتطويربينإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد

الأزمات

الإدارة العليا بتنمية وتطوير المهارات والسمات القيادية لدى اهتمامويعزو الباحث ذلك إلى 

ن إدارة المؤسسات كوادرها العاملة وتهتم بالتدريب كأحد أهم الوسائل لتحقيق هذا الهدف كما أ

بهم لتدريب للاستعانةبخبراء ومدربين خارجيين والدولية تستعين إذا لزم الأمر بمؤسسات

.وتنمية مهارات كوادرها على القيادة لإدارة الأزمات
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أننتائجهاوالتي أظهرت)2008عودة (هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة اتفقتوقد 

توضححيثالأزمة،إدارةعملياتعلىيؤثرفعالقياديبدورازتمتالإسلاميةالجامعةإدارة

الأفكارتبادلوالقيادةمبادئيراعونالإسلاميةللجامعةالإدارةفيالمسئولينالنتائج أن

.إدارة الأزماتفعاليةعلىيؤثرمماالاقتراحاتو

إدارةفيهامدورلهاالقيادةأنرأتالتي) 2006 إسليم،(دراسة معاتفقت أيضاًوقد

وكذلك ركزت على أهمية البرامج التدريبية والتي يرى أنها غير متوفرة من خلال.الأزمات

توافرعدمإلىالسببيرجعوقد(التالي من الدراسةالعبارةنتائج دراسته وهذا يظهر في

لازمة،الالأساسيةوالاتجاهاتالمهاراتالمستهدفينلإكسابالتدريبية اللازمةالبرامج

ركزت ،)الأزمةقيادةعندبفاعليةللعمليؤهلهمبماالشخصي،نواحي القصورومعالجة

على ضرورة اختيار المديرين ذوي الكفاءة والفعالية العالية، والقادرين أخرى سابقة دراسات 

وهذا ما يؤكد أهمية القيادة لإدارة الأزمات على صناعة قرارات فعالة في حالة وقوع الأزمات 

.)2000سالم الشيخ، (، )2002الهذلي،(الدراساتمن هذهو

:الفرضية الرابعة

عمل فريقلتكوينإحصائية بين تنمية المهارات والقدرات اللازمةدلالةذاتعلاقةيوجد

.الأزماتإدارةعلىالقدرةوبينمؤهل

رات فريق العملدور التدريب في تعزيز مها" تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 

الدرجة قد وصلت إليلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة Tوقد تم استخدام اختبار ، "

.أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك3وهي ) المحايد(المتوسطة 
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)21(جدول رقم 

دريب في دور الت"لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

"مهارات فريق العملتعزيز 
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تقوم الإدارة العليا بتدريب القيادات الإدارية 1

في المؤسسة على مهارات تشكيل فرق 

العمل المتكاملة لإدارة الأزمات بكفاءة 

يةوفاعل

3.920.5678.4815.84*0.0003

تستعين إدارة المؤسسة بخبراء ومختصين 2

وبمؤسسات خارجية لتدريب القيادات 

الإدارية على تشكيل فرق العمل بشكل 

متكامل لإدارة الأزمات بكفاءة وفاعلية

3.680.7873.708.38*0.0007

تهتم الإدارة بتدريب العاملين في المؤسسة 3

مل بروح الفريق لإدارة ومجابهة على الع

.الأزمات بكفاءة وفاعلية 

3.850.6876.9611.99*0.0004

ساعد التدريب على تنمية مهارات تشكيل 4

مما أثر إيجابياً على مقدرة فرق العمل

.المؤسسة في إدارة الأزمات 

3.960.6379.1314.62*0.0001

ر تقوم الإدارة بتنمية مهارات الكواد5

الإدارية ورفع قدرتها على تشكيل فرق 

العمل المختلفة والمتعددة بهدف إدارة 

ومواجهة الأزمات المحتملة 

3.930.6878.7013.26*0.0002

تقوم الإدارة بتنمية مهارات الكوادر 6

الإدارية لاختيار أفراد فريق العمل من 
3.800.7076.0911.04*0.0005
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.ذوي الخبرات والتخصصات المختلفة 

تقوم الإدارة بتدريب الكوادر الإدارية على 7

.مهارات تقييم أداء فرق العمل 
3.730.7774.579.05*0.0006

توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات 8

برامج تدريبية على صياغة وتطوير 

سيناريوهات للأزمات المتوقعة وكيفية 

.علية بكفاءة وفامواجهة والتعامل معها

3.620.7172.318.25*0.0008

توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات 9

برامج تدريبية على مهارات العصف 

الذهني بشكل يساعد على إدارة الأزمات 

.بأعلى درجة من الفاعلية

3.440.8868.894.82*0.00010

توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات 10

التفكير ية على مهاراتبرامج تدريب

الإبداعي ووضع الحلول لحل المشكلات 

.بشكل يساعد على إدارة الأزمات 

3.600.7671.967.58*0.0009

0.000*3.760.4775.1115.53جميع فقرات المجال معاً

0.05aالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة * =.

ساعد التدريب على تنمية مهارات ")أعلى فقرة(للفقرة الرابعةط الحسابي المتوس.1

ساوي ي" مما أثر إيجابياً على مقدرة المؤسسة في إدارة الأزمات تشكيل فرق العمل

، قيمة %79.13أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من (3.96

لذلك تعتبر 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 14.62تساوي Tاختبار 

0.05aهذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  مما يدل على أن متوسط درجة ، =

وهذا يعني أن 3الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

توفر الإدارة للعاملين في إدارة ")أدنى فقرة(للفقرة التاسعةالحسابي المتوسط.2

الأزمات برامج تدريبية على مهارات العصف الذهني بشكل يساعد على إدارة 

أي أن ) 5الدرجة الكلية من (3.44ساوي ي" الأزمات بأعلى درجة من الفاعلية
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القيمة وأن 4.82ي تساوT، قيمة اختبار %68.89المتوسط الحسابي النسبي

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى 0.000تساوي )Sig(.الاحتمالية 

0.05aدلالة  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن ، =

عينة على وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد ال3درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. هذه الفقرة

3.76وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 

15.53تساوي T، قيمة اختبار %75.11وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 

دور التدريب في " لذلك يعتبر مجال 0.000تساوي )Sig(.الاحتمالية القيمةوأن 

0.05aدال إحصائياً عند مستوى دلالة " مل العتعزيز مهارات فريق مما يدل ، =

لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة على أن متوسط درجة الاستجابة

من قبل أفراد العينة على فقرات هذا وهذا يعني أن هناك موافقة3المتوسطة وهي 

. المجال

ط بين دور التدريب في تعزيز مهارات فريق أن معامل الارتبا) 22(جدول يبين 

القيمة ، وأن 0.529يساوي الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةوالعمل

وهذا يدل α=0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 0.000تساوي) .Sig(الاحتمالية 

دور التدريب في تعزيز مهارات فريق بين إحصائية على وجود علاقة ذات دلالة

.الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةوالعمل

)22(جدول 

بين دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العملمعامل الارتباط 

الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةو

(.Sig)القيمة الاحتماليةللارتباطمعامل بيرسونالمجال

0.000*0.529دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل

0.05aالارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة* =.
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:نتيجة الفرضية

عمل فريقلتكوينإحصائية بين تنمية المهارات والقدرات اللازمةدلالةذاتعلاقةيوجد

.الأزماتإدارةعلىالقدرةوبينمؤهل

ريب وتنمية مهارات القيادات إدارة المؤسسات الدولية في تداهتمامويعزو الباحث ذلك إلى 

العاملين في المؤسسات على تكوين فريق عمل ذو كفاءة عالية وتدريب العاملينوالإدارية

على العمل ضمن فريق وكذلك توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على

كما ساعداعليةمهارات العصف الذهني بشكل يساعد على إدارة الأزمات بأعلى درجة من الف

مما أثر إيجابياً على مقدرة المؤسسة في إدارة التدريب على تنمية مهارات تشكيل فرق العمل

.الأزمات

صت بضرورة تشكيل فرق عمل للتعاملأوالتي هذه النتائج مع بعض الدراساتاتفقتوقد

خل المؤسسة أو مع الأزمات وتوفير الكادر المطلوب والمناسب لتشكيل هذه الفرق سواء من دا

) 2003الحوامدة،) (Cahllahan, 2000) (Trump,2000)ومن هذه الدراسات من خارجها

العمللفرقدوروجودوالتي توضح) 2006 إسليم،(، وكذلك دراسة)2000سالم الشيخ، ( 

.من ذلكأكثرتطويرإلىبحاجةالدورهذاأنإلاالأزماتإدارةفي

:جميع المجالات معاً

تنمية الموارد البشرية على قدرةوإحصائية بين التدريبدلالةذاتعلاقةديوج"

".الأزمات المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة وإدارة

.تم اختبار هذه الفرضية من خلال جميع الفقرات السابقة

درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة لمعرفة ما إذا كانت متوسط Tتم استخدام اختبار 

).23(النتائج موضحة في جدول .أم لا3وهي ) الحياد(موافقة المتوسطة ال
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)23(جدول 

لجميع الفقرات السابقة(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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0.000*3.980.4379.5822.10عزيز مهارة التخطيطدور التدريب في ت

0.000*4.010.4680.1621.09دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات

0.000*3.890.4577.7218.69دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية

0.000*3.760.4775.1115.53دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل

0.000*3.910.3878.2422.91ع فقرات الاستبانةجمي

0.05aالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة * =.

:يمكن استخلاص ما يلي) 23(من جدول 

أي أن المتوسط الحسابي ) 5الدرجة الكلية من (3.91ساوي المتوسط الحسابي ي.1

)Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 22.91تساوي T، قيمة اختبار %78.24النسبي

دالة إحصائياً عند مستوى دلالة لذلك تعتبر جميع الفقرات السابقة0.000تساوي 

0.05a على أن متوسط درجة الاستجابة قد زاد عن درجة الموافقة مما يدل، =

قة من قبل أفراد العينة على وهذا يعني أن هناك مواف3وهي ) درجة الحياد(المتوسطة 

. جميع الفقرات السابقة

تنمية الموارد البشرية على قدرةوالتدريبأن معامل الارتباط بين ) 24(جدول يبين .2

وكفاءة المؤسسة علىقدرةوكفاءة وفاعلية المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزةو

وهي 0.000تساوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.591يساوي الأزماتإدارة

بين وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية α=0.05أقل من مستوي الدلالة 

المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزةتنمية الموارد البشرية على قدرةوالتدريب

الأزماتإدارةعلى
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):24(جدول 

كفاءة وفاعلية ودرةتنمية الموارد البشرية على قوالتدريببين معامل الارتباط 

الأزماتإدارةوكفاءة المؤسسة علىقدرةوالمؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة

المجال
معامل بيرسون

للارتباط
(.Sig)القيمة الاحتمالية

تنمية الموارد البشرية على قدرةوالتدريب

كفاءة وفاعلية المؤسسات الدولية العاملة في و

قطاع غزة

0.591*0.000

0.05aالارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة* =.

:نتيجة الفرضية

المؤسسات قدرةتنمية الموارد البشرية ووإحصائية بين التدريبدلالةذاتعلاقةيوجد"

."الأزماتإدارةعلى الدولية العاملة في قطاع غزة 

في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة ويعزو الباحث ذلك إلى اهتمام الإدارة العليا

بأهمية تنمية مهارات وقدرات العاملين بها على عدد من المهارات التي قام الباحث ببحثها 

:وهي 

تنمية مهارات التخطيط للأزمات لدى الكوادر العاملة في المؤسسة بشكل عام .1

لدور الذي يلعبه وللعاملين في إدارة الأزمات بشكل خاص وكذلك الشعور بأهمية ا

من الاهتمامفي إدارة الأزمة بكفاءة وفاعلية وظهرت هذه القيمة جلياً وهذا التخطيط

خلال إجابات المبحوثين بشكل عام كانت تميل للموافقة على أن الإدارة العليا تولي 

أكثر من وسيلة لتنمية وتطوير واستخدامتقوم بأكثر من إجراء واللازمالاهتمام

خطيط للأزمات من تدريب والاستعانة بخبراء خارجيين وكذلك تشجيع مهارات الت

الإدارة للعاملين على تعلم والتعرف على كل جديد عن الأزمات والتخطيط لها وكذلك 

موافقة المبحوثين على أهمية التدريب وأثاره على تنمية مهارات التخطيط وأثر ذلك 

.ارتها بكفاءة وفاعليةعلى مقدرة المؤسسة على التعامل مع الأزمات وإد

تنمية مهارات الاتصال لدى الكوادر العاملة في إدارة الأزمات وكذلك مهارات بناء .2

.نظم اتصال فعال وبأهمية الدور الذي يلعبه الاتصال في إدارة الأزمة بكفاءة وفاعلية
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د تنمية وتطوير المهارات والسمات القيادية لدى كوادرها العاملة وتهتم بالتدريب كأح.3

أهم الوسائل لتحقيق هذا الهدف كما أن إدارة المؤسسات الدولية تستعين إذا لزم الأمر 

بهم لتدريب وتنمية مهارات كوادرها للاستعانةبخبراء ومدربين خارجيين وبمؤسسات

.اتعلى القيادة لإدارة الأزم

ريق العاملين في المؤسسات على تكوين فوتدريب وتنمية مهارات القيادات الإدارية.4

عمل ذو كفاءة عالية وتدريب العاملين على العمل ضمن فريق وكذلك توفر الإدارة 

للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على مهارات العصف الذهني بشكل يساعد 

على إدارة الأزمات بأعلى درجة من الفاعلية كما ساعد التدريب على تنمية مهارات 

.ياً على مقدرة المؤسسة في إدارة الأزماتمما أثر إيجابتشكيل فرق العمل

المبحوثين والتي وتؤكد على كلاً من اهتمام تإيجابياوبناء على ما سبق ذكره وبناء على 

الإدارة في تدريب وتنمية مهارات وقدرات الكوادر العاملة لديها وتوفير عدد من الوسائل 

وكذلك , هاب في الفقرات السابقة والإجراءات ومن أهمها التدريب وقد تم الحديث عنه بإس

على انه كان للتدريب الأثر الاستبانةموافقة معظم المبحوثين وبنسبة كبيرة في جميع مجالات 

الإيجابي في تنمية مهارات وقدرات العاملين في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة 

قطاع غزة على التعامل مع للتعامل مع الأزمات وكذلك مقدرة المؤسسات الدولية العاملة في

.الأزمات وإدارتها بكفاءة وفاعلية

بأهمية التدريب وأثره تالدراساقت هذه النتائج مع بعض الدراسات أو توصيات بعض وافوت

ركزت على أهمية التي) 2006 إسليم،(دراسة معاتفقتوقدعلى كفاءة إدارة الأزمات 

متوفرة من خلال نتائج دراسته وهذا يظهر في البرامج التدريبية والتي يرى أنها غير 

التدريبية اللازمةالبرامجتوافرعدمإلىالسببيرجعوقد(الاقتباس التالي من الدراسة

نواحي القصورومعالجةاللازمة،الأساسيةوالاتجاهاتالمهاراتالمستهدفينلإكساب

.)الأزمةقيادةعندبفاعليةللعمليؤهلهمبماالشخصي،

تثقيفيةدوراتوتنظيمتدريبتوفيربضرورةالدراسةأوصتوقد)2008عودة (سة راد

لزيادة)الإسلاميةبالجامعة(العاملينإليموجهةالأزماتإدارةمتخصصة فيعملورشاتو

جيدامدربينموظفينمنأزماتإدارةفريقضرورة تكوينوالأزماتإدارةبمجالوعيهم

وكذلك الأزماتلمواجهةوقتأيجاهزا فيالفريقنيكوبحيثالأزماتمجالفي
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التي ) 2006دراسة الفهيد، (،)2007الخشالي والقطب، (دراسة ،)2006حمدونة،(دراسة

أوصت بالمزيد من الاهتمام بدعم برامج التدريب على مواجهة الأزمات وإعطاء عناية أكبر 

التنسيق وممارستها بصورة فيبالتحديث والتطوير المستمر للأساليب والأدوار المتبعة

والتي أوصت بضرورة عقد وحضور الدورات )2005دراسة فراج وحنفي، (، مستمرة

) 2005دراسة بن كردم، (التدريبية الخاصة بتحديد الطرق الصحيحة لمواجهة الأزمات، 

والتي ) 2004دراسة الضويحي،(، طوير برامج تدريبية نظرية وعمليةوالتي أوصت بت

) 2004دراسة القحطاني، (، تدريب على تطبيق الخطة الإعلامية وإدارتها إعلامياأوصت بال

والتي أوصت بضرورة عقد دورات تدريبية تخصصية في مجال إدارة العلاقات العامة وإدارة 

دراسة الهذلي، (الأزمات والكوارث وإدارة الطوارئ وتكثيف محتوى ومدة هذه الدورات، 

دريب القادة العسكريين والإداريين على كيفية استغلال وقد أوصت ضرورة ت) 2003

المهارات القيادية في توجيه سلوك الأفراد بحيث يتجنبون الجوانب السلبية ويعتمدون على 

عقد دورات تدريبية وتخصصية لقادة الجوانب الإيجابية التي تؤدي إلى تحقيق الهدف، وكذلك

ت القيادية وأثرها في سلوك الأفراد وتأثيرها عل الأجهزة الأمنية للتعرف على أهمية المهارا

توفير برامج خاصة لتدريب العاملين على استخدام ) 2003دراسة العمار، (اتخاذ القرارات، 

) 2000دراسة الأعرجي ودقامسة، (تقنية ونظم المعلومات لمواجهة الأزمات والكوارث، 

هارات والقدرات الإدارية والسلوكية لإدارة العناية بالتدريب الإداري الهادف لتنمية وتأصيل الم

..الأزمات

"إدارة الأزمات"تحليل فقرات مجال 

قد وصلت إلي الدرجة لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة Tتم استخدام اختبار 

.أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك3وهي ) المحايد(المتوسطة 
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)25(جدول رقم 

"إدارة الأزمات " لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)لاحتمالية المتوسط الحسابي والقيمة ا

م
الفقرة
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ط ا
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)
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g
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رت

الت

يتوفر لدى المؤسسة 1

الإجراءات والآليات اللازمة

لرصد مؤشرات وقوع 

الأزمات

3.800.6376.0912.19*0.0009

يتم مسح بيئة عمل المؤسسة 2

بشكل منتظم وشامل للتعرف 

على مؤشرات احتمال حدوث 

الأزمة

3.890.6477.8313.42*0.0007

تهتم إدارة المؤسسة بعمليات 3

تسجيل وتصنيف وتبويب 

مؤشرات حدوث الأزمات

3.660.7573.268.53*0.00012

تحليل تقوم المؤسسة بجمع و4

مؤشرات حدوث الأزمات
3.680.7173.639.12*0.00011

توجد تعليمات إدارية واضحة 5

وفي الوقت المناسب تحدد 

كيفية التعامل مع الأزمات 

المحتملة

3.990.5079.7818.88*0.0005

يؤخذ عامل الوقت عند 6

التعامل مع الأزمات بعين 

.الاعتبار 

4.010.6780.2214.45*0.0003

يتسم الهيكل التنظيمي بمرونة 7

كافية تساعد المؤسسة على 
3.550.9971.095.38*0.00014
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التعامل مع الأزمات حال 

وقوعها

تقوم المؤسسة بتشكيل غرفة 8

عمليات مجهزة بالتقنية 

المطلوبة والحديثة لاحتواء 

.الأزمة والحد من أضرارها 

3.610.8872.176.66*0.00013

يتم التأثير في الأحداث 9

واستخدام إجراءات التي تحد 

من الأضرار التي تسببها 

الأزمة في الوقت المناسب 

.وبكفاءة عاليا 

3.720.6774.3510.30*0.00010

تحافظ المؤسسة عند حدوث 10

الأزمات على اتخاذ 

الإجراءات اللازمة لاستمرار 

النشاطات الاعتيادية دون 

.تأخير 

3.910.6078.2614.48*0.0006

تقوم المؤسسة بتحديد 11

الاحتياجات اللازمة للمواقع 

التي تتأثر بالأزمة لمعالجة 

تأثيرات الأزمة واستعادة 

الاعتيادي دون أي النشاط

.تأخير 

4.010.5880.2216.62*0.0003

تقوم المؤسسة بتقييم خطط 12

وبرامج إدارة الأزمات السابقة 

يرها وتحسينها من بهدف تطو

أجل التعامل مع الأزمات 

.المستقبلية 

3.870.7677.3910.99*0.0008

تقوم إدارة المؤسسة بتجنب 13

تكرار الثغرات والنواقص في 

الخطط السابقة وذلك عند 

4.070.7581.3013.57*0.0002
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التخطيط للأزمات المستقبلية

تستخلص إدارة المؤسسة 14

بر من الأزمات الدروس والع

التي وجهتها سابقا للاستفادة 

.منها مستقبلا

4.260.7285.2216.70*0.0001

0.000*3.860.4477.2118.90جميع فقرات المجال معاً

0.05aالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة * =.

تستخلص إدارة المؤسسة الدروس والعبر من "للفقرة الرابعة عشر المتوسط الحسابي .1

الدرجة الكلية من (4.26ساوي ي" الأزمات التي وجهتها سابقا للاستفادة منها مستقبلا 

وأن 16.70تساوي T، قيمة اختبار %85.22أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5

ائياً عند لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحص0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05aمستوى دلالة  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد ، =

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. على هذه الفقرة

رونة كافية تساعد المؤسسة يتسم الهيكل التنظيمي بم"للفقرة السابعة المتوسط الحسابي .2

أي أن ) 5الدرجة الكلية من (3.55ساوي ي" على التعامل مع الأزمات حال وقوعها 

القيمة وأن 5.38تساوي T، قيمة اختبار %71.09المتوسط الحسابي النسبي

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى 0.000تساوي )Sig(.الاحتمالية 

0.05aدلالة  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن ، =

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على 3درجة الموافقة المتوسطة وهي 

. هذه الفقرة

3.86وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 

18.90تساوي T، قيمة اختبار %77.21سابي النسبي يساوي وأن المتوسط الح

دال " إدارة الأزمات "لذلك يعتبر مجال 0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 

0.05aإحصائياً عند مستوى دلالة  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا ، =
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وهذا يعني أن هناك 3الموافقة المتوسطة وهي المجال يختلف جوهرياً عن درجة 

.موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال

اتإدارة المؤسسأنالمبحوثين والتي تؤكد على تإيجابيالى ما سبق ذكره وبناء على وبناء ع

إدارة تقومو تستخلص الدروس والعبر من الأزمات التي وجهتها سابقا للاستفادة منها مستقبلا

بتجنب تكرار الثغرات والنواقص في الخطط السابقة وذلك عند التخطيط للأزمات اتالمؤسس

إيجابية ومرضية بشكل عام وهذا يدلل على أن المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة لديها 

مع عدد من الدراسات التي أظهرت قدرة وكفاءة عالية في إدارة الازمات وهذه النتيجة تتوافق 

نتائج إيجابية حول القدر على إدارة الأزمات في المؤسسات التي أجرت عليها الدراسة ومن 

تتمتع أظهرت الدراسة أن الجامعة الإسلاميةحيث ) 2008(دراسة عودة دراساتهذه

لإدارة الأزمات قبل لتزم بعملية التخطيط الإبالقدرة على إدارة الأزمات وذلك من خلال

،خطوات التفكير العلمي أثناء اتخاذها للقرارات أثناء وقوع الأزماتتتخذ ، حدوث الأزمة

،تقييم النتائج بعد انتهاء الأزمةوأظهرت الدراسة أيضا أن الجامعة تلتزم بعملية المراجعة و

وجود تنسيق عالٍ بين الأجهزة الأمنية المسؤولة عن مواجهة ) 2006(دراسة الفهيد، 

راك المسئولين بأهمية التنسيق فيما بينهم لمواجهة الأزمات الأزمات، وكان في مقدمته إد

، وكذلك البعض فيما يتعلق بمواجهة الأزمةالأمنية، وحرصهم على الاتصال المباشر يبعضهم 

التنسيق عن "وجود أساليب تنسيقية بين الأجهزة الأمنية لمواجهة الأزمات وكان من أهمها

أن نهوض اللجان الأمنية حيث أظهرت، ) 2005بن كردم، دراسة(، "طريق غرف العمليات

الدائمة بالوظائف والمهام المكلفة بها في الوقت الراهن مرتفع جدا وأهمها إعداد الخطط 

تخاذ القرار لمواجهة تلك المسبقة لمواجهة الأعمال الإرهابية، وتدارس البدائل المتاحة لا

لدراسات السابقة  نذكر منها دراسة، في حين اختلفت نتائج هذه الدراسة مع بعض االأعمال

منالاستفادةعلىتعمللاالإدارةأن:الدراسةنتائجأهممنحيث كان) 2007شبير(

وجودوعدمالأزمات،لمواجهةاستعدادوجودعدمالآخرين، وكذلكتجاربمنأوأخطائها

دراسة، الأزماتلمواجهةالعملطاقمتهيئةيتمولمالأزماتلمواجهةطوارئخطط

)2006الجديلي،(

المذكورةالمستشفياتفيالأزماتإدارةنظامفيشديدضعفوجود:الدراسةحيث أظهرت

المنظورتمثلوالتيمجتمعة،الخمسةمراحلهوفيالنظام،هذامراحلمنمرحلةكلفي

اتالمستشفيبينإحصائيةدلالةذاتفروقوجودعدم، وكذلك الأزماتلإدارةالمتكامل

الدراسةإليهاتوصلتالتيالنهائيةوالنتيجة،فيهاالأزماتإدارةنظامفاعليةحولالمذكورة

دراسة(، لهامستعدةوغيرللأزماتمستهدفةغزةقطاعفيالكبرىالمستشفياتأنهي



143

لمالمنطقةتجارمنالعظمىالغالبيةأن:الدراسةنتائجأهممنوكان) 2005وحنفي،فراج(

فيللحريقطفاياتلديهميكنلمأنهحيثالحريق،معللتعاملكافياستعدادديهمليكن

للأطعمةمحلاتبوجودالأمنيةالجهاتإخطارفييفكرلمالتجارمنأحدوأن، محلاتهم

يحدثلمأنهكما، كارثةبوقوعيهددوجودهاوأنالمنطقةقلبفيالخبزوأفرانوالحلويات

دراسة، والكوارثالأزماتلمواجهةالصحيحةالطرقعلىتدريبيةدورةتنظيمتمأن

إدارةنظامفيخللوجود:الدراسةنتائجأهممنوكان) 2000ودقامسة،الأعرجي(

الإدارةبهاتتصفالتيالأساسيةالعناصرتوافردرجةفيتباينًاهناكأنوجدحيثالأزمات،

.الأزماتلإدارةالمتكاملالمنظورتمثلالتيالخمسالنظاممراحلفيللأزماتالناجحة

فيمنهاوالعلاجيةالتنفيذيةالمراحلفيأعلىبدرجةالعناصرهذهتوفردرجةوكانت

بطئهناك:الدراسةنتائجأهممنوكانCallahan)2000(، والتخطيطيةالوقائيةالمراحل

خاصةعملفرقتوفردموعالجماعيالعملضعف، معهاوالتعاملالأزماتمواجهةفي

عدم:الدراسةنتائجأهممنوكان) Orifici 2000(دراسة(، المدارسفيالأمنلتحقيق

،الأزماتحدوثأثناءفيالمدرسةمديردوربهاموضحالأزماتلإدارةفاعلةخطةتوفر

.المدرسةمديرقبلمنوالسلامةالأمنإجراءاتواستخدامتوفرفيواضحضعف

وشاملةتفصيليةخطةتوفرعدم:الدراسةنتائجأهممنوكانTrump ,2000)(دراسة

عنداتخاذهاالواجبللإجراءاتوالمكتوبالدقيقالتسجيلعدم، المدرسيالأمانلتوفيرتهدف

. الأزماتحدوث

:الخامسةالفرضية

تنمية الموارد أثر التدريب على " توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أراء أفراد العينة حول 

" البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات

عند ) عدد سنوات الخبرة، العمر، الجنس، والدرجة الوظيفية(تعزى إلى السمات الشخصية 

.α=0.05مستوى الدلالة

ذا كان هناك فروق ذات دلالة في حالة العينتين المستقلتين لمعرفة ما إTتم استخدام اختبار 

كذلك تم . إحصائية وهو اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية " تحليل التباين الأحادي" استخدام اختبار 

.متوسطات أو أكثر3وهذا الاختبار المعلمي يصلح لمقارنة 
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:التساؤل كلاً من التساؤلات التاليةويتفرع من هذا

بين متوسطات تقديرات ) α=0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -1

أثر التدريب على تنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة "عينة الدراسة حول 

.دد سنوات الخبرةعتعزى لمتغير " في قطاع غزة وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات

)26(جدول 

عدد سنوات الخبرةمتغير –اختبار تحليل التباين 

مصدر التباينالمجال
مجموع 

المربعات

درجات 

الحرية

متوسط 

المربعات
مستوى الدلالة"F"قيمة 

دور التدريب في 

تعزيز مهارة 

التخطيط

0.48030.160بين المجموعات
0.8830.453

15.959880.181تداخل المجموعا

16.43991المجموع

دور التدريب في 

تعزيز نظام 

الاتصالات

0.39030.130بين المجموعات
0.6090.611

18.752880.213داخل المجموعات

19.14191المجموع

دور التدريب في 

تعزيز المهارات 

القيادية

0.40430.135بين المجموعات
0.6450.588

18.397880.209داخل المجموعات

18.80191المجموع

دور التدريب في 

تعزيز مهارات 

فريق العمل

0.31830.106بين المجموعات
0.4790.698

19.511880.222داخل المجموعات

19.82991المجموع

جميع المتغيرات 

المستقلة معاً

0.32430.108بين المجموعات
0.7350.534

12.938880.147داخل المجموعات

13.26391المجموع

إدارة الأزمات

0.19930.066بين المجموعات

0.3400.796 17.165880.195داخل المجموعات

17.36491المجموع
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2.708تساوي0.05ومستوى دلالة ) 3،88(الجدولية عند درجتي حرية Fقيمة 

:يمكن استنتاج ما يلي) 26(الموضحة في جدول من النتائج 

المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أكبر من مستوى (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

0.05aالدلالة  لكل مجال من مجالات الاستبانة وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق =

أثر التدريب على تنمية "ت دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول ذا

الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة وتحسين قدرتها على إدارة 

.وذلك لكل مجال من مجالات الدراسةعدد سنوات الخبرةتعزى لمتغير "الأزمات

:ما يليالنتائجويستدل من

بأهمية يشعرونالمبحوثينمعظمأنحيثالمبحوثينإجاباتعلىتؤثرلاالخبرةسنواتأن

بغض التدريب وأثاره الإيجابية على تحسين مقدرة المؤسسات الدولية على إدارة الأزمات

.متقاربةإجابتهمجاءتوبالتاليالنظر عن الاختلاف في سنوات الخبرة

) 2008اسة عودة در(واتفقت نتائج هذه الدراسة مع 

رؤيتهمحيثمنالمبحوثينإجاباتعلىتؤثرلاالخبرةسنواتأنهذه الدراساتالنتائجتوضح

إجابتهمجاءتالمبحوثينمعظمأنحيثإدارة الأزمةفيالإسلامية بغزةالجامعةإدارةلفعالية

.متقاربة

أفراد عينةبينفروقوجودعدمفي2006 )الجديلي،( دراسةمعالحاليةالنتيجةكما اتفقت

.الخبرةسنواتاختلفتمهماالأزماتإدارةنظامفاعليةحولالدراسة

:دراسةنتائجمعالدراسةهذهنتائجواختلفت

أنحيثالمبحوثينإجاباتفيتؤثرالخبرةسنواتأنالنتائجأظهرتحيث) 2003 الأمير،(

بالمؤسسةأكثرخبرةلهمالذينالقدامىوظفينالمإجاباتعنالجدد تختلفالموظفينإجابات

.جيداعيوبهاومزاياهايعرفونو
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)27(جدول 

متغير العمر-اختبار تحليل التباين 

مصدر التباينالمجال
مجموع 

المربعات

درجات 

الحرية

متوسط 

المربعات
"F"قيمة 

مستوى 

الدلالة

دور التدريب في 

تعزيز مهارة 

التخطيط

2.05030.683عاتبين المجمو
4.334*0.007

13.721870.158داخل المجموعات

15.77290المجموع

دور التدريب في 

تعزيز نظام 

الاتصالات

0.56930.190بين المجموعات
0.8960.447

18.432870.212داخل المجموعات

19.00290المجموع

دور التدريب في 

مهارات تعزيز ال

القيادية

0.69630.232بين المجموعات
1.1350.340

17.796870.205داخل المجموعات

18.49390المجموع

دور التدريب في 

تعزيز مهارات 

فريق العمل

0.09130.030بين المجموعات
0.1360.938

19.426870.223داخل المجموعات

19.51790المجموع

جميع المتغيرات 

المستقلة معاً

0.61730.206بين المجموعات
1.4540.233

12.307870.141داخل المجموعات

12.92490المجموع

إدارة الأزمات

0.22030.073بين المجموعات
0.3880.762

16.396870.188داخل المجموعات

16.61590المجموع

2.709تساوي0.05ومستوى دلالة ) 3،87(الجدولية عند درجتي حرية Fمة قي

0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *

بين متوسطات تقديرات ) α=0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -

المؤسسات الدولية العاملة أثر التدريب على تنمية الموارد البشرية في"عينة الدراسة حول 

.العمرتعزى لمتغير " في قطاع غزة وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات
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:يمكن استنتاج ما يلي) 27(الموضحة في جدول من النتائج 

المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أقل من (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية .1

0.05aمستوى الدلالة  ، وبذلك "دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط " لمجال =

يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة 

".العمر"الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى 

المقابلة لاختبار تحليل (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين القيمة الاحتمالية .2

0.05aالتباين الأحادي أكبر من مستوى الدلالة  وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد =

فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات 

.تعزى إلى العمر

ة أنه لا توجد فروق ذات دلالوذلك لكل مجال من مجالات الدراسةالنتائجتوضح.3

أنحيثالمبحوثينإجاباتعلىيؤثرلاوأن الفرق في العمرإحصائية تعزى للعمر

بأهمية التدريب وأثاره الإيجابية على تحسين مقدرة يشعرونالمبحوثينمعظم

واتفقت نتائج . متقاربةإجابتهمجاءتوبالتاليالمؤسسات الدولية على إدارة الأزمات

) 2008دراسة عودة (هذه الدراسة مع 

المعاملةنفسيعاملونعمريةمرحلةأيمنبالجامعةالعاملينأنالنتائجتلكترجعو(

أخرىمراحلأوالشبابمرحلةفيكانواكموظفين سواءمعاملتهمتتموالجامعةفي

.)بالسنمتقدمة

أن هناك فروق ذات دلالة إحصائية )28(جدول النتائجأظهرتالوقتبنفسلكن.4

وهذا يرجع للفرق في "دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط " ال لمجتعزى للعمر 

الفرق في الثقافة بين الموظفين تعزى لفرق العمر مما يؤثر على قناعتهم ونمط التفكير

وإدراكهم لأهمية التخطيط وكذلك لأهمية التدريب ودوره في تنمية مهارات التخطيط 

تبين أنه كان المتوسط لاستجابات ومقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات بفاعلية

هذا يعني أن . أكبر من فئات العمر الأخرى"عام فأكثر45"أعمارهم الذين المبحوثين

عام 45"أعمارهم الذين المبحوثيندرجة الموافقة حول هذه المجالات كانت أكبر لدى 

كان وهذا أيضاً يوضح بأن القناعة بأهمية هذا المجال وأثره تزداد كلما"فأكثر

."عام فأكثر45"الموظف من الفئة العمرية الأكبر 
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" في المجال السابق فقط وهو )2006دراسة الجديلي (واتفقت نتائج هذه الدراسة مع 

"دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط 

)28(جدول 

متغير العمر-المتوسط الحسابي لاستجابات أفراد العينة 

المجالم

المتوسط الحسابي

25اقل من 

سنة

إلى اقل 25

سنة35من 

إلى اقل 35

سنة45من 

سنة 45

فأكثر

1-
دور التدريب في تعزيز مهارة 

التخطيط
4.004.023.784.25

2-
دور التدريب في تعزيز نظام 

الاتصالات
4.114.033.894.12

3-
دور التدريب في تعزيز 

المهارات القيادية
4.073.893.794.03

4-
لتدريب في تعزيز مهارات دور ا

فريق العمل
3.763.733.783.82

3.993.923.814.06جميع المتغيرات المستقلة معاً-5

4.023.863.833.93إدارة الأزمات-6

دور التدريب " تبين أنه بالنسبة إلى مجال ) 28(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

عام 45"أعمارهم الذين المبحوثينالمتوسط لاستجابات كان " في تعزيز مهارة التخطيط 

هذا يعني أن درجة الموافقة حول هذه المجالات كانت . أكبر من فئات العمر الأخرى"فأكثر

."عام فأكثر45"أعمارهم الذين المبحوثينأكبر لدى 
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)29(جدول رقم 

متغير الجنس–Tاختبار 

1.987تساوي0.05ومستوى معنوية ) 90(الجدولية عند درجة حرية tقيمة 

0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى دلالة *

بين متوسطات تقديرات عينة) α=0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

أثر التدريب على تنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في " الدراسة حول 

تعزى لمتغير الجنس " قطاع غزة وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات 

:يمكن استنتاج ما يلي) 29(الموضحة في جدول من النتائج 

0.05aن مستوى الدلالة أقل مTالمقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية .1 =

، وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق "دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط"لمجال

ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى 

العددالجنسالمجال
المتوسط 

بيالحسا

الانحراف 

المعياري
tقيمة 

مستوى 

الدلالة

653.930.41ذكردور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط
-1.901*0.030

274.110.44أنثى

653.980.49ذكردور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات
-0.8870.189

274.070.36أنثى

دور التدريب في تعزيز المهارات 

القيادية

653.860.48ذكر
-0.9650.168

273.960.39أنثى

دور التدريب في تعزيز مهارات فريق 

العمل

653.740.49ذكر
-0.6070.273

273.800.41أنثى

جميع المتغيرات المستقلة معاً
653.880.40ذكر

-1.2960.099
273.990.34أنثى

653.820.42ذكراتإدارة الأزم
-1.5500.062

273.970.46أنثى
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ن المستقبل لذا وذلك حيث أن الإناث أكثر حذراً وتخوفاً ملصالح الإناث" الجنس"

.ظهرة نتائج مجال التدريب لتعزيز مهارات التدريب لصالح الإناث

أكبر Tالمقابلة لاختبار (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين القيمة الاحتمالية .2

0.05aمن مستوى الدلالة  وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة =

.ية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى الجنسإحصائ

هذهوالإناث فيالذكورإجاباتبيناختلافاتفروق أويوجدلاأنهالنتائجتظهر.3

عنثانالإتفكيرطرقويرجع ذلك لعدم وجود اختلاف بينلباقي المجالاتالدراسة

في المؤسسات الدولية العاملة في يعملنواتيالموظفات اللعادةًحيثبشكل عامروالذك

المهارة والخبرة وعلى والثقافةوالعلممنكافيمستوىهن موظفات علىقطاع غزة

قدر مشابه للموظفين الذكور وكذلك لعدم وجود تفرقة أو تمييز في المؤسسات الدولية 

لفرص سواء على العاملة في قطاع غزة بين الجنسين سواء في التعامل أو التكافؤ في ا

مستوى التوظيف أو الترقية وتولي المناصب والمهمات أو التدريب وتنمية المهارات 

ويجد الباحث أن هذه الأسباب سالفة الذكر أسباب كافية لوجود تشابه كبير في إجابات 

.المبحوثين إناثاً كانوا أو ذكور

) 2008دراسة عودة (واتفقت نتائج هذه الدراسة مع 

المجالات فيخاصةكبيراختلافبهايوجدلامتقاربةإجابتهمجاءتالموظفاتوالموظفين(

عنالأنثىتفكيرطرقبيناختلافاتوفروقتوجدلارأي الباحثةحسبلأنهوذلكالسابقة،

الثقافيةوالايدلوجيةالناحيةأو منالبشريالعقلوتركيبالبيولوجيةالناحيةمنالذكر سواء

هن إناثالإداريأوالأكاديميالمستوىفيسواءالجامعةفييعملناللواتياثعادة الإنحيث

.)المستوياتكافةفيالمسئوليةيحتملنوداركالإوالوعيوالثقافةوالعلممنمستوى كافيعلى

) 2006دراسة الجديلي (واتفقت نتائج هذه الدراسة مع 

أفرادآراءمتوسطاتبينإحصائيةلالةدذاتفروقلا توجدأيالفرضيةرفضعلىيدلمما(

إدارةنظامفاعليةحولغزةقطاعفيالكبرىالصحة الفلسطينيةوزارةمستشفياتالعينة في

.)للجنسفيها تعزىالأزمات
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)30(جدول 
:متغير الدرجة الوظيفية-اختبار تحليل التباين 

مصدر التباينالمجال
مجموع 

المربعات

درجات 

الحرية

سط متو

المربعات
مستوى الدلالة"F"قيمة 

دور التدريب في 

تعزيز مهارة 

التخطيط

0.11130.037بين المجموعات
0.2340.873

12.847810.159داخل المجموعات

12.95984المجموع

دور التدريب في 

تعزيز نظام 

الاتصالات

0.18430.061بين المجموعات
0.3220.809

15.453810.191داخل المجموعات

15.63784المجموع

دور التدريب في 

تعزيز المهارات 

القيادية

0.12630.042بين المجموعات
0.2180.884

15.616810.193داخل المجموعات

15.74284المجموع

دور التدريب في 

تعزيز مهارات 

فريق العمل

0.52530.175بين المجموعات
0.8170.488

17.347810.214داخل المجموعات

17.87284المجموع

جميع المتغيرات 

المستقلة معاً

0.09530.032بين المجموعات
0.2470.863

10.417810.129داخل المجموعات

10.51284المجموع

إدارة الأزمات

0.38730.129بين المجموعات
0.7880.504

13.262810.164داخل المجموعات

13.65084المجموع

2.717تساوي0.05ومستوى دلالة ) 3،81(الجدولية عند درجتي حرية Fقيمة 
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بين متوسطات تقديرات ) α=0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -

تنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة أثر التدريب على"عينة الدراسة حول 

"الوظيفيةالدرجة" تعزى لمتغير " في قطاع غزة وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات

:يمكن استنتاج ما يلي) 30(الموضحة في جدول من النتائج 

بر من المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أك(.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية .1

0.05aمستوى الدلالة  لكل مجال من مجالات الاستبانة وبذلك يمكن استنتاج أنه لا =

أثر "توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول 

التدريب على تنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة 

وذلك لكل " الوظيفيةالدرجة" تعزى لمتغير "درتها على إدارة الأزماتوتحسين ق

.مجال من مجالات الدراسة

إجابات المبحوثين تعزى لنوع أو بيناختلافاتفروق أويوجدلاأنهالنتائجتظهر.2

درجة الوظيفة ويرى الباحث أن ذلك يرجع لتعرض جميع موظفي المؤسسات الدولية 

تقريباً لنفس الظروف والنتائج المترتبة على حدوث الأزمات العاملة في قطاع غزة 

وكذلك مساهمتهم جميعاً في التعامل مع الأزمات وإدارتها وذلك بغض النظر عن 

أثر "حول اختلاف نوع الوظيفة أو درجتها مما نتج عنه تكوين وعي وإدراك متشابه

لعاملة في قطاع غزة التدريب على تنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية ا

وهذا بدوره أدى إلى تشابه إجابات المبحوثين في "وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات

الوظيفيةالدرجة" تعزى لمتغير جميع مجالات الدراسة

)2008دراسة عودة (واتفقت نتائج هذه الدراسة مع 

توجدلاالأكاديميلمستوىاوالإداريالمستوىفيالعاملينالمبحوثينأنعلىالنتائجتدعوو(

إدارةأنإليالنتائجتعزىوالإسلاميةالجامعةإدارةحول فعاليةإجابتهمفيفروق كبيرة

أوإداريينكانواسواءمع الموظفينإجراءاتهاومعاملتهافيلا تفرقالإسلاميةالجامعة

. )أكاديميين

عينةأفرادلدىأنتعنيالحاليةجةالنتيأنحيث يرى)  2007إسليم،(وكذلك إتفقت مع دراسة 

وهو،الوظيفيةدرجاتهماختلفتمهماالأزماتإدارةعلىالقدرةنحومتشابهةرؤيةالدراسة
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معالتعاملفيالدراسةعينةأفرادقدرةعلىتؤثرلاالوظيفيةالدرجةأنعلىمؤشر

. )2006حمدونة،(كما اتفقت أيضاً مع دراسة المختلفةالأزمات

) 2003، الفزاري( دراسةنتائجعنالنتائجاختلفتو

الدراسةعينةأفرادتقديراتمتوسطاتبينإحصائيةدلالةذاتيوجد فروقانهأثبتالتي(

) 2006، االجديلي( دراسةنتائجأيضاً معواختلفت.)الوظيفيلمتغير المسمىتعزى

في المختلفةالوظيفيةالفئاتبينمفقودةحلقاتوجودإلىالفروقهذهنعزوأنويمكن(

كذلك.أيالرإبداءوفيالمعلومة،توصيلالاتصال، في

).الوظيفيموقعهحسبيختلفبالأزمةموظفإحساس كلبأنالنتيجةهذهنبررأنيمكن
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الفصل السادس

النتائج والتوصيات

المقدمة:أولاً

الدراسةنتائج :ثانياً

التوصيات :اًثالث

عناوين مقترحة لدراسات أخرى:اًرابع
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الفصل السادس

النتائج والتوصيات
:أولاً المقدمة

يتضمن هذا الفصل ملخصاً لأهم النتائج التي توصلت لها الدراسة، وكذلك التوصيات المقترحة 

الضعف من أجل تحقيق على ضوء النتائج وذلك بهدف تعزيز نقاط القوة ومعالجة نقاط 

.الأهداف المرجوة لتحسين قدرة المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة على إدارة الأزمات

:ثانياً نتائج الدراسة

من النتائج التي ظهرت من خلال تحليل البيانات وتفسيرها مجموعة توصلت الدراسة إلي

إلى عدة محاور حسب المتغيرات ويمكن تقسيمها وربطها بالدراسات السابقة ذات العلاقة 

:المستقلة للدراسة كالتالي

قدرة وكفاءة المؤسسة على إدارة ودور التدريب في تعزيز مهارة التخطيطحورم.1

:الأزمات

ت الدراسة أن تنمية مهارات التخطيط له أثر مباشر على مقدرة وكفاءة المؤسسات الدولية نبي

الدوليةأثبتت الدراسة أن المؤسساتوزمات بشكل عام العاملة في قطاع غزة على دراسة الأ

تهتم بتدريب العاملين وتنمية مهارات التخطيط لديهم وذلك لرفع قدرتهم على إدارة الأزمات

. وتبين ذلك من خلال النتائج التالية

تقوم الإدارة بتدريب وتنمية مهارات الكوادر الإدارية على جمع المعلومات ومسح بيئة -أ

دف التعرف على مؤشرات وقوع الأزمات، وكذلك المهارات المتعلقة بوضع العمل به

.إجراءات وقائية لمنع وقوع الأزمات

تهتم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بتطوير وتحسين الخطط من أجل التعامل مع - ب

الأزمات المستقبلية، والمهارات المتعلقة بمراجعة وتقييم الخطط بشكل مستمر لتجنب 

.وقوع الأزمات
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لتعامل مع لتقوم الإدارة بدراسة السناريوهات العديدة والقيام بالتخطيط المسبق - ت

الأزمات فور حدوثها، كما أن التدريب ساهم بتنمية مهارات العاملين على وضع 

.السناريوهات

توفر الإدارة الدعم المالي والمعنوي لتنمية مهارات التخطيط وذلك لإدارة الأزمات - ث

وفاعلية، وكذلك تشجيع العاملين على التعرف على كل جديد في مجال إدارة بكفاءة

.الأزمات

وبخصوص وجود وحدة متخصصة في المؤسسة لإعداد الخطط ولمواجهة الأزمات -ج

على الرغم من أن النتيجة إيجابية إلا أنها كانت ضعيفة وخاصة إذا تم مقارنتها بباقي 

متوسط أي درجة الحياد وهي بحاجة إلى اهتمام فقرات هذا المجال وكانت قريبة من ال

.أكبر من الإدارة

":دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات " حورم. 2

ت الدراسة أن تنمية مهارات الاتصالات له أثر مباشر على مقدرة وكفاءة المؤسسات نيب

دراسة أن الدولية العاملة في قطاع غزة على دراسة الأزمات بشكل عام، كما أثبتت ال

المؤسسات تهتم بتدريب العاملين وتنمية مهارات الاتصال لديهم وذلك لرفع قدرتهم على إدارة 

.حيث يظهر ذلك من خلال الأزمات

ساهم التدريب ايجابياً في تنمية مهارات الاتصال لمواجهة الأزمات وتعزيز قدرات -أ

.المؤسسة على إدارة مواجهة الأزمات

لإجراءات والمهارات المتعلقة بأمن المعلومة والحفاظ على سرية تهتم الإدارة بتنمية ا- ب

، تهتم الإدارة العليا بتنمية مهارات الاتصال لدى الكوادر العاملة في الاتصال

المؤسسة، وكذلك تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال مع المجتمع الخارجي خلال 

.عمليات إدارة الأزمة

الاتصال بالسرعة المناسبة والدقة إجراءاملين علىتهتم الإدارة بتنمية مقدرة الع- ت

الكافية لمواجهة الأزمات، تهتم الإدارة بتحديث وتطوير الأدوات المستخدمة لوظيفة 

.الاتصال وتوفير أحدث التقنيات اللازمة لذلك
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تقوم الإدارة بتوفير الكوادر البشرية القادرة على التعامل مع نظم الاتصالات المتوفرة، - ث

تستعين المؤسسة بخبراء ومؤسسات خارجية لتدريب العاملين على مهارات وكذلك

.الاتصال الفعال للكادر العامل في المؤسسة

تهتم الإدارة بتطوير وتنمية الاتصال الجيد داخل المؤسسة وخارجها بدوره في تعظيم -ج

.وتعزيز مقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات

":المهارات القيادية دور التدريب في تعزيز" حورم.3

ت الدراسة أن تنمية وتعزيز مهارات القيادة له أثر مباشر على مقدرة وكفاءة المؤسسات ينب

الدولية العاملة في قطاع غزة على دراسة الأزمات بشكل عام، كما أثبتت الدراسة أن 

ع قدرتهم على المؤسسات تهتم بتدريب العاملين وتنمية وتعزيز مهارات القيادة لديهم وذلك لرف

.حيث يظهر ذلك من خلالإدارة الأزمات

ساهم وبشكل إيجابي وملحوظ على تنمية شكل عام يمكن القول بأن التدريب وب-أ

المهارات القيادية لمواجهة الأزمات وتعزيز قدرات المؤسسة على إدارة ومواجهة 

. الأزمات

ات القيادية لتعزيز مقدرة المؤسسة تقوم الإدارة العليا بتنمية وتعزيز السمات والمهار- ب

على إدارة الأزمات، وكذلك تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على 

.مهارات حل المشكلات، مهارات حل الصراعات داخل المؤسسة وخارجها

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على مهارات تحليل ودراسة الأزمة، - ت

الأزمات، على إدارة ومهارات اتخاذ القرارات في الظروف الطارئةوكذلك على

ضغوط العمل، وتدريب الكوادر البشرية على مهارات تحفيز الموظفين ورفع 

معنوياتهم عند وقوع الأزمة وخفض حدة التوتر، وعلى مهارات إدارة الوقت كعامل 

.مهم في اتخاذ القرار عند وقوع الأزمات

يا اهتمام كبير بتنمية المهارات القيادية للكادر العامل في المؤسسة تولي الإدارة العل- ث

ولتحقيق هذا الهدف تستعين المؤسسة بالخبراء والمؤسسات الخارجية للتدريب وتنمية 

.مهارات القيادة لدى الكادر العامل في المؤسسة
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م وأما بخصوص تدريب وتنمية مهارات الكوادر العاملة على فن التفاوض على الرغ-ج

من أن النتيجة إيجابية إلا أنها كانت ضعيفة وخاصة إذا تم مقارنتها بباقي فقرات هذا 

.المجال وهي بحاجة إلى اهتمام أكبر من الإدارة

":دور التدريب في تعزيز مهارات فريق العمل" حورم.4

شر على له أثر مبابناء وإدارة أو العمل ضمن فريقت الدراسة أن تنمية وتعزيز مهارات ينب

رة الأزمات بشكل عام، كما ادإمقدرة وكفاءة المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة على 

بناء وإدارة و أثبتت الدراسة أن المؤسسات تهتم بتدريب العاملين وتنمية وتعزيز مهارات 

.حيث يظهر ذلك من خلاللديهم وذلك لرفع قدرتهم على إدارة الأزماتضمن فريق العمل

مما أثر وبينت الدراسة أن التدريب أثر إيجاباً على تنمية مهارات تشكيل فرق العمل-أ

.إيجابياً على مقدرة المؤسسة في إدارة الأزمات

تقوم الإدارة العليا بتدريب القيادات الإدارية في المؤسسة على مهارات تشكيل فرق - ب

مات بكفاءة وفاعلية ولا العمل المتكاملة، وكذلك على العمل بروح الفريق لإدارة الأز

تتردد إدارة المؤسسة بالاستعانة وبمؤسسات وبخبراء ومختصين خارجين لتحقيق 

.ذلك

تقوم الإدارة بتنمية مهارات الكوادر الإدارية لاختيار أفراد فريق العمل من ذوي - ت

.الخبرات والتخصصات المختلفة، وكذلك على مهارات تقييم أداء فرق العمل

للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على صياغة وتطوير توفر الإدارة- ث

وفاعلية، وكذلك بكفاءةسيناريوهات للأزمات المتوقعة وكيفية مواجهة والتعامل معها

.التفكير الإبداعي ووضع الحلول لحل المشكلاتعلى مهارات

ى مهارات يجب على إدارة المؤسسات الاهتمام بشكل أكبر لتوفير برامج تدريبية عل-ج

. العصف الذهني بشكل يساعد على إدارة الأزمات بأعلى درجة من الفاعلية

": إدارة الأزمات في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة"حورم.5

تنمية الموارد البشرية وبين التدريبموجبة بينت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 

على إدارة الأزمات ويعزو الباحث ية العاملة في قطاع غزةكفاءة المؤسسات الدولوعلى قدرة
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ذلك بشكل عام إلى اهتمام الإدارة العليا في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة بأهمية 

تنمية مهارات وقدرات العاملين بها على عدد من المهارات التي قام الباحث ببحثها وكانت 

:ينتيجة الدراسة في هذا المجال كما يل

اللازمة لرصد مؤشرات وقوع الأزمات، والآلياتيتوفر في المؤسسة الإجراءات -أ

وكذلك تسجيل وتصنيف وتبويب وجمع وتحليل مؤشرات حدوث الأزمة، وكلك يتم 

مسح بيئة عمل المؤسسة بشكل منتظم وشامل للتعرف على مؤشرات احتمال حدوث 

. الأزمة

ناسب تحدد كيفية التعامل مع الأزمات، توجد تعليمات إدارية واضحة وفي الوقت الم- ب

.كما يؤخذ عامل الوقت في الاعتبار عند التعامل مع الأزمات

تحافظ المؤسسة عند حدوث الأزمات على اتخاذ الإجراءات اللازمة لاستمرار - ت

النشاطات الاعتيادية دون تأخير، وكذلك يتم التأثير في الأحداث واستخدام الإجراءات 

.ار التي تسببها الأزمة في الوقت المناسب وبكفاءة عالياالتي تحد من الأضر

تقوم المؤسسة بتحديد الاحتياجات اللازمة للمواقع التي تتأثر بالأزمة لمعالجة تأثيرات - ث

.الأزمة واستعادة النشاط الاعتيادي دون أي تأخير

ا تقوم المؤسسة بتقييم خطط وبرامج إدارة الأزمات السابقة بهدف تطويرها وتحسينه-ج

من أجل التعامل مع الأزمات المستقبلية، وكذلك بتجنب تكرار الثغرات والنواقص في 

.الخطط السابقة وذلك عند التخطيط للأزمات المستقبلية

تستخلص إدارة المؤسسة الدروس والعبر من الأزمات التي وجهتها سابقا للاستفادة -ح

.منها مستقبلا

من أن النتيجة جاءت إيجابية إلا أنها وبخصوص مرونة الهيكل التنظيمي على الرغم-خ

كانت ضعيفة إلى حد ما حيث كانت هي الأضعف من بين جميع فقرات هذا المجال، 

وكذلك قيام المؤسسة بتشكيل غرفة عمليات مجهزة بالتقنية المطلوبة والحديثة لاحتواء 

الأزمة والحد من أضرارها حصلت على ثاني أضعف نتيجة بين جميع فقرات هذا 

.مجالال
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:يموغرافيةمتغيرات الدال.6

لم ) الدرجة الوظيفية، الجنس،لعمر، اسنوات الخبرة(بينت الدراسة أن المتغيرات التالية 

.ذات دلالة إحصائية في المجموع الكلي لمحاور الدراسةفروقتكشف عن وجود 

قطاع غزة ويرى الباحث أن ذلك يرجع لتعرض جميع موظفي المؤسسات الدولية العاملة في 

تقريباً لنفس الظروف والنتائج المترتبة على حدوث الأزمات وكذلك مساهمتهم جميعاً في 

، همراعمأ، تهمسنوات خبرفي ختلافالاالتعامل مع الأزمات وإدارتها وذلك بغض النظر عن 

وخصوصاً أنهم يتمتعون بدرجة كافية من العلم ،الوظيفيةاتهمدرجأو ، أو كانوا ذكور أو إناث

أن معظم المبحوثين يشعرون بأهمية واهتمام مؤسستهم بالتدريب وأثاره الإيجابيةووالثقافة 

.سسات الدولية على إدارة الأزمات وبالتالي جاءت إجابتهم متقاربةعلى تحسين مقدرة المؤ

حيث كان الفروق )العمر، الجنس(لمتغيريفي حين توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى

في متغير العمر ولصالح الإناث في متغير الجنس ويعزو عام45من أكبرلصالح من هم

أكثر ونيهتمولك الإناث هم أكثر حذراً من الشباب الذكورذث ذلك إلى أن كبار السن وكالباح

بالاستعداد والوقاية أكثر من العلاج والحرص على عدم مبعواقب الأمور ويزيد اهتمامه

لى قناعتهم وإدراكهم لأهمية التخطيط وكذلك لأهمية التدريب الوقوع في أخطاء مما يؤثر ع

ذا كانت لودوره في تنمية مهارات التخطيط ومقدرة المؤسسة على إدارة الأزمات بفاعلية

.إجاباتهم أقوى لصالح محور تدريب مهارات التخطيط

:التوصيات: ثالثاً

نها تعزيز مقدرة المؤسسات ويتضمن هذا الجزء من الدراسة عرضاً لأهم التوصيات، من شأ

الدولية العاملة في قطاع غزة على إدارة الأزمات والتعامل معها بكفاءة وفاعلية، وذلك من 

.، ومعالجة نقاط الضعف التي توصلت لها الدراسةخلال تعزيز نقاط القوة

استخدام الإجراءات اللازمة لتنبأ وبتوفر وتطويرضرورة زيادة اهتمام المؤسسات.1

وذلك مثل دراسة البيئة الخارجية ومتابعة تغيراتها حدوث الأزمات قبل حدوثهاوتوقع 

.لتتمكن من وضع الخطط والإجراءات اللازمة في الوقت المناسبكافيبوقت

تركيز المؤسسات على توفير الكوادر البشرية القادرة على التعامل مع نظم الاتصالات .2

.وفاعليةلإدارة الأزمات والتعامل معها بكفاءةالمتوفرة بالكفاءة والفاعلية اللازمة 
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ضرورة الاهتمام بشكل أكبر بوجود وحدة متخصصة في المؤسسة لإعداد الخطط .3

لمواجهة وإدارة الأزمات

ضرورة أن تستعين المؤسسة بخبراء ومؤسسات خارجية لتدريب العاملين على .4

.المؤسسةمهارات الاتصال الفعال للكادر العامل في

وادر البشرية على مهارات أن تقوم إدارة المؤسسات بالعمل على تدريب الكضرورة.5

.التفاوض

ضرورة أن تقوم إدارة المؤسسات بالعمل على تدريب الكوادر البشرية على مهارات .6

.تحليل ودراسة الأزمة

ضرورة أن توفر إدارة المؤسسات للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على .7

.ف الذهني بشكل يساعد على إدارة الأزمات بأعلى درجة من الفاعليةمهارات العص

ضرورة أن توفر إدارة المؤسسات للعاملين في إدارة الأزمات برامج تدريبية على .8

التفكير الإبداعي ووضع الحلول لحل المشكلات بشكل يساعد على إدارة مهارات

.الأزمات

م أكبر على تشكيل غرفة عمليات ضرورة أن تقوم إدارة المؤسسات بالعمل باهتما.9

.مجهزة بالتقنية المطلوبة والحديثة لاحتواء الأزمة والحد من أضرارها

ضرورة أن تهتم إدارة المؤسسات بشكل أكبر بعمليات تسجيل وتصنيف وتبويب .10

.مؤشرات حدوث الأزمات

ضرورة أن تقوم إدارة المؤسسات بالعمل على جمع وتحليل مؤشرات حدوث الأزمات .11

كل أكبر وباستمرار ليساعد على توقع حدوث الأزمة بما يخدم التعامل معها بوقت بش

.مبكر ومعالجتها والتصدي لها في مهدها

على المؤسسات العلمية والجامعات أن تولي اهتمام اكبر لعلم إدارة الأزمات وأن تقوم .12

.بفتح أقسام وبرامج تعليمية متخصصة في علم إدارة الأزمات

الأزمات نجاحات ملحوظة في مواجهة وإدارةخبرات الآخرين ممن حققواالاستفادة من.13

.بشكل خاصبشكل عام والأزمات التوقع حدوثها أو المشابهة لها 

محاولة الاستفادة من خبرات المؤسسات التي تعمل في الدول المجاورة أو التي تعمل في .14

.ظروف مشابهة لظروف المؤسسات التي تعمل في قطاع غزة
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:عناوين مقترحة لدراسات أخرى: عاًراب

.تقييم أداء الأنروا في إدارة الأزمة الناتجة عن الحرب الأخيرة على غزة.1

. دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في مؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة.2

أثر التدريب وتنمية مهارات العاملين على مقدرة المؤسسات الغير حكومية المحلية.3

. لعاملة في قطاع غزة على إدارة الأزماتا

تقييم البرامج التدريبية لإدارة الأزمات في الوزارات والمؤسسات الحكومة الفلسطينية .4

.في قطاع غزة

وفي الختام أرجو من العلي القدير، أن تحدث هذه الدراسة إضافة علمية جديدة وأن تسهم

علم كانوا أو عاملين في هذا المجالفي خدمة أبناء هذا الوطن الحبيب طلبة
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صفاءدار:عمانالأولى،الطبعة،"البشريةالمواردإدارة) "م2003(عليربابعة،·

.والتوزيعللنشر
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والتطبيقاتالنظريةالأسس–البشريةالمواردإدارة") م2001(فارسمازن،رشيد·

الرياض،العبيكاتمكتبة،" السعوديةالعربيةالمملكةفيالعملية

دار أبو : القاهرة، التخطيط لمواجهة الأزمات والكوارث،)2004( الرهوان، محمد·

.المجد للطباعة

: الازمات، الطبعة الأولى، القاهرة، تقييما لأداء ومواجهة )2003(زيدان، ممدوح·

.مجموعة النبيل العربية

للنشر صفاءدار:عمانالأولى،الطبعة،" الأفرادإدارة" )م2003(مهديزويلف،·

.والتوزيع

، إدارة ومعالجة الأزمات في الإسلام، الطبعة الأولى، )2002( سالم الشيخ، سوسن ·

.دار النشر للجامعات: القاهرة

.، دور القيادة في اتخاذ القرار خلال الأزمات، مطبعة الإيمان)2000(السيد، رجب·

غيرالمؤسساتفيالبشريةالمواردإدارةواقع"،)م2004(أنيسمحمدرحاب،شبير·

الإسلاميةالجامعةماجستير،رسالة" تطويرهاوسبلغزةقطاعفيالحكومية

: ة، الطبعة الأولى، الرياض، إدارة عمليات الأزمات الأمني)م2005(، سعدالشهراني·

.جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية

دار غريب للطبعة و : ، السلوك القيادي وفعالية الإدارة، القاهرة)م1996(شوقي، طريف·

.النشر والتوزيع

مؤسسة : ، إدارة الأزمات في المنشآت التجارية، الإسكندرية)م2004(عباس، صلاح ·

.شباب الجامعة

للطباعةايتراك: القاهرة،"التدريبيةالاحتياجاتتحديد" ،)م2001(السيدعليوة،·

.والتوزيعوالنشر

عماناليازوري،دار،"الإداريالتدريب"،)2006(نجم،العزاوي·

الأولى،الطبعة" استراتيجيمدخل: البشريةالمواردإدارة"،)م2003(سهيلةعباس،·

والتوزيعللنشروائلدار: عمان

معهد:االلهرامالأولى،الطبعة،" المهنيالتدريبإلىمدخل")م2001(مدأحعطوان،·

.المدربينتدريب
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دار الأمين : ، التفاوض وإدارة الأزمات، الطبعة الأولى، القاهرة)م2004(عثمان، فاروق·

.للنشر والتوزيع

، القاهرة، إيتراك للطباعة "إدارة الأزمات في المستشفيات" )م٢٠٠١(عليوة، السيد·

والنشر والتوزيع،

هرة ، دار ، القا"إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات" ،)م٢٠٠٣(عليوة، السيد·

.الأمين للنشر والتوزيع

مخاطر العولمة والإرهاب الدولي، –، إدارة الأزمات والكوارث )م2004(السيد،عليوة·

.مركز القرارات للاستشارات: الطبعة الثالثة، القاهرة 

، القاهرة، مركز "إدارة الأزمات في عالم متغير" ، )م1993(باس رشديالعماري، ع·

١الأهرام للترجمة والنشر، ط

للنشردارالفاروقالبشرية،المورادإدارةالفاروق،دارترجمة)م2006(باري،كشواي،·

.مصرالقاهرة،،3طوالتوزيع،

مكتبة دار : عمان، سيكولوجية إدارة الأزمات المدرسية،)م2003(كامل، عبد الوهاب·

.الفكر للطباعة والنشر والتوزيع

.الدار المصرية اللبنانية: ، الإعلام ومعالجة الأزمات، القاهرة)م2005(مكاوي، حسن·

مؤسسة شباب : الإسكندريةقراءة في المنهج، : ، إدارة الأزمات)م2004(مهنا، محمد·

.الجامعة

الماللرأسالعصريةالإدارة-البشريةالمواردإدارة،)م2004(سيدأحمدمصطفى،·

.مصرالقاهرة،المؤلف،الفكري،

الأزمة بين الوقاية منها والسيرة عليها، : الأزمات، مهارات إدارة )م1996(هلال، محمد·

.مركز تطوير الأداء والتنمية: الطبعة الثانية، القاهرة 

وائلدار:عمان،الأولىالطبعة،" البشريةالمواردإدارة"  ، )م2003(خالدالهيتي،·

.للنشر

الطبعة،" والتطبيقالنظريةبينالإداريالتدريب" ، )م1986(عبدمحمدياغي،·

.سعودالملكجامعةالمكتباتشئونعمادة:الأولى، الرياض
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:الرسائل العلمية والدوريات.2

دراسة : ، إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية الفلسطينية ) م2007(اسليم، وسام·

.الجامعة الاسلامية: يدانية على وزارة المالية في غزة، رسالة ماجستير، غزة م

":م2003(إبراهيم أحمداحمد،· ة،الإسكندري،"عالميمنظور:ةيميالتعلالأزمةإدارة)

والنشر،الطباعةايلدنالوفاءدار

مجلة، سرية أو علنية المعلومات في ظروف الأزمات،)م1995(الأعرجي ، عاصم ·

.الثاني: العددالخامس والثلاثون،: المجلدالإدارة العامة،

دراسة : إدارة الأزمات" ،)م2000(الأعرجي، عاصم محمد ودقامسة ،مأمون محمد·

لمدى توافر عناصر إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في الوظائف ةيدانيم

٧٧٧،ص٤،ع،٣٩عامة، م، الرياض، معهد الإدارة ال"في أمانة عمان الكبرى ةيالإشراف

دراسة ميدانية لمدى توفر : إدارة الأزمات،)م2000(الأعرجي، عاصم ودقامسة، مأمون·

عناصر نظام إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في الوظائف الإشرافية في أمانة 

: العددالتاسع والثلاثون،: المجلدمجلة الإدارة العامة،عمان،:الأردنعمان الكبرى،

.ابعالر

دراسة : خطط الطوارئ وإدارة الأزمات بقطاع البترول" )م2003(محمد عليالأمير·

المؤتمر السنوي الثامن لإدارة الأزمات في القطاع الصناعي في ظلال ،"تطبيقية

٢متغيرات البيئية المعاصرة، جامعة عين شمس، القاهرة، م،

الأزمات في المستشفيات ، واقع استخدام أساليب إدارة) م2006(الجديلي ، ربحي ·

.غزة–، الجامعة الإسلامية )أطروحة ماجستير(الحكومية الكبرى في قطاع غزة 

المنظمة : ، إدارة الأزمة من منظور منهج دراسة الحالة )م2003(الحوامدة ، نضال·

جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية دراسة وصفية تحليلية، مجلة: التعاونية الأردنية 

.الأول: العددالتاسع عشر،: لمجلدالقانونية، او

، ممارسة مدير المدرسة الثانوية لمهارة إدارة الأزمات ) م2006(حمدونة ، حسام الدين ·

.غزة-، الجامعة الإسلامية )أطروحة ماجستير(في محافظة غزة 

فيالأزماتإدارةنظامفاعليةعلىالتنظيميةالثقافةأثر،(2001)جمالحجازي،·

.الثاني:العددالثالث،:المجلدالتجارية،البحوثمجلةالسعودية،جاريةالتالبنوك
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،فاعلية نظم المعلومات الإدارية وأثرها ) م2007(الخشالي، شاكر والقطب، محي الدين·

، المجلة الأردنية في )دراسة ميدانية في الشركات الصناعية الأردنية(في إدارة الأزمات 

.الأول: ث، العددالثال: إدارة الأعمال، المجلد

، دروس مستفادة من إدارة الأزمات في عصري ") أ"2000(سالم الشيخ ، سوسن·

.السابع عشر: العددالرسالة والخلافة، المجلة العلمية لكلية التجارة،

، نماذج من إدارة الأزمات في القرآن الكريم، مجلة ") ب"2000(سالم الشيخ، سوسن·

.السابع عشر: العددالدراسات التجارية الاسلامية،

، إدارة الأزمات في الفقه الإداري الإسلامي، مجلة ") ج"2000(سالم الشيخ، سوسن·

.العاشر: مركز صالح كامل للاقتصاد الاسلامي، العدد

،العلاقة بين بعض متغيرات إدارة الأزمات ) م2003(الشريدة، هيام و الاعرجي، عاصم·

المجلة العلمية لجامعة الملك فيصل، ثانوية،كما يراها متخذي القرار في المدارس ال

.الأول: العددالرابع،: المجلد

،" التربويالمجالفيوالنشاطوالهدفالحاجةبينالتفريق" ،)م1999(محمدشاهين،·

.اليونسكو– الأونرواالتربية،معهدمنشورات:عمان

هة الكوارث ، التخطيط الإعلامي ودوره في مواج)م2004(الضويحي، عبد العزيز·

دراسة مسحية على العاملين في مديرية الدفاع المدني ووزارة الثقافة ( والأزمات

جامعة نايف العربية للعلوم : ،الرياض)أطروحة ماجستير) (والإعلام في مدينة الرياض

.الأمنية

، دور تقنية ونظم المعلومات في إدارة الأزمات والكوارث ) م2003(العمار، عبد االله·

(طبيقية على المديرية العامة للدفاع المدنيدراسة ت( : ، الرياض)أطروحة ماجستير) 

.جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية

، إدارة الأزمات كأحد الاتجاهات الحديثة في علم الإدارة )م2003(عبد االله عادل ·

30: ،العدد9:، مجلة مستقبل التربية العربية، المجلد )المفاهيم والمناهج

، المعلومات ودورها في اتخاذ القرار وإدارة الأزمة، المجلة )م1995(ادي، محمدعبد اله·

.29–5: 2، ع 16العربية للمعلومات، مج 
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، ٥رات، مجلة الفكر الشرطي، م، الإما"إدارة الأزمة")م1996(الدينعشماوي، سعد·

.199، ص2ع

وره في مواجهة الأزمات ، التنسيق بين الأجهزة الأمنية ود) م2006(الفهيد، عبد المحسن·

(دراسة مسحية على الجهات الأمنية بمدينة الجبيل الصناعية( ، ) أطروحة ماجستير) 

.جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية: الرياض

فيالعملأثناءالتدريب"،)م2004(،سودةآلناصربنسعيدبنااللهعبدالقحطاني·

رسالة(،"الرياضمدينةشرطةزمراكعلىميدانيدراسة،الأمنيةالأجهزة

الأمنيةللعلومالعربيةنايفجامعة،)ماجستير

الصغيرةالمشروعاتأداءعليالتدريبأثر"،)م2007(القوقا، إبراهيم عبد المجيد·

حالة رسالة ماجستير كلية التجارة الجامعة دراسة"غزةقطاعفيجداًوالصغيرة

الإسلامية غزة

دراسة تطبيقية على (، اللجان الأمنية ودرها في إدارة الأزمات )م2005(كردم، عبد االله ·

(اللجان الأمنية الدائمة في المملكة العربية السعودية : ، الرياض)أطروحة ماجستير) 

.جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية

، قلق الأزمات التي تعاني منها جامعة القدس ) م2005(المسيلي، رجاء وعبد االله، تيسير·

لمفتوحة أثناء انتفاضة الاقصى ،مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، ا

.الخامس: العدد

، الممارسات السلوكية لمديري المدارس في )م2002(المهدي، سوزان وهيبة، حسام ·

: ،العدد)التربية و علم النفس(التعامل مع الأزمات داخل المدرسة، مجلة كلية التربية 

.الرابع:الجزءن،السادس والعشرو

وقطاعالغربيةالضفةفيالفلسطينيةالحكوميةغيرالمنظماتتعداد،)م2001(ماس،·

.فلسطيناالله،رامغزة،

، دور الوعي الاجتماعي في مواجهة الأزمات والكوارث البيئية )م2005(ميخائيل، وسيم·

ث البيئي في مدينة دراسة ميدانية لدور الوعي الاجتماعي في مواجهة أزمات التلو(

إدارة الأزمات والكوارث البيئية في ظلال متغيرات :  ، المؤتمر السنوي العاشر)المنيا
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جامعة عين –دار الضيافة: والمستجدات العالمية المعاصرة ، المجلد الأول، القاهرة 

.شمس

، مهارة القائد الأمني في اتخاذ القرار في الظروف الطارئة )م2003(الهذلي، سعد ·

) مملكة العربية السعوديةالبدراسة مسحية على القيادات في قوات الطوارئ الخاصة(

.جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية: ، الرياض)أطروحة ماجستير(

، ادارة الأزمات في المدارس البنات المتوسطية الحكومية )2006(اليحيوي ، صبرية ·

.الملك فهدجامعة : في المدينة المنورة، بحث محكم، الرياض

المراجع الأجنبية :ثانيا 
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)1(رقمملحق

المحكمینبأسماءقائمة

العملمكانلاسمارقم

.الإسلاميةمحاضر في الجامعةيوسف عاشور. د. أ1

.الإسلاميةالجامعةفيمحاضرماجد الفرا. د. أ2

.الإسلامیةالجامعةفيمحاضرالمدھونإبراھیممحمد. د3

.الإسلامیةالجامعةفيمحاضرواديرشدي.د4

.الإسلامیةالجامعةفيمحاضربحریوسف.د5

.الإسلامیةالجامعةفيمحاضرصافيسمیر. د6

.الأزھرجامعةفيمحاضرالتلبانينھایة.د7

.الأزھرجامعةفيمحاضرثابتوائل. د8
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)2(رقمملحق

بسم االله الرحمن الرحيم

____________________________________/مؤسسة 
أخي المستجيب ، أختي المستجيبة 

عليكم ورحمة االله وبركاته وبعد ،،،السلام
أثر التدريب على تنمية الموارد البشرية فـي المؤسسـات   "تهدف هذه الإستبانة إلى دراسة  

، وذلـك اسـتكمالا   " الدولية العاملة في قطاع غزة وتحسين قدرتها علـى إدارة الأزمـات  

صميم هـذه الإسـتبانة   لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال ، وقد تم ت

بغرض جمع البيانات اللازمة لإتمام هذا البحث والذي هو بعنوان

أثر التدريب على تنمية الموارد البشرية في المؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة "

" وتحسين قدرتها على إدارة الأزمات

لى أسئلة هذه الإستبانة بشكل الثمين والتكرم بالإجابة عكولذا كلنا أمل أن تمنحنا جزءاً من وقت

دقيق علماً بأن جميع البيانات التي سيتم الحصول عليها من خلال الاستبيان  لـن تسـتخدم إلا   

.لأغراض البحث العلمي 

شاكرين لكم حسن تعاونكم

الباحث 

فهد محمد زيادة 
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:السمات الشخصية: أولاً

:أمام الإجابة التي تختارها) X(رجاء وضع إشارة 
فأكثر1515أقل منإلى 1010أقل منإلى 55أقل من : عدد سنوات الخبرة.1

عام فأكثر45عام    45أقلإلى35عام     35أقلإلى25عام     25أقل من : العمر.2

أنثىذكر : الجنس.3

منسقرئيس قسمنائب مدير المؤسسةمدير المؤسسة : الدرجة  الوظيفية .4

مشروع

الرقم
دور التدريب في تعزيز مهارة التخطيط لإدارة 

الأزمات

غير 

موافق 

بشدة

غير 

قمواف
موافقمحايد

موافق 

بشدة

1.

تقوم الإدارة بتدريب وتنمية مهارات الكوادر 

الإدارية على مهارات جمع المعلومات ومسح بيئة 

العمل بهدف التعرف على مؤشرات وقوع الأزمات 

.

2.
تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بوضع 

إجراءات وقائية لمنع وقوع الأزمات

3.

ثار إيجابية على تنمية مهارات التخطيط للتدريب أ

لمواجهة الأزمات ولتعزيز مقدرة المؤسسة على 

.إدارة الأزمات

4.

تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بتطوير 

وتحسين الخطط من أجل التعامل مع الأزمات 

المستقبلية 

5.
تقوم الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بمراجعة 

.الخطط بشكل مستمر لتجنب وقوع الأزماتوتقييم

6.
قيام الإدارة بتنمية المهارات المتعلقة بمراجعة 

وتقييم الخطط بشكل مستمر له أثر كبير في تجنب 
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.وقوع الأزمات

7.
يوجد في المؤسسة وحدة متخصصة في إعداد 

.الخطط لمواجهة  الأزمات

8.
مة لتنبأ وتوقع تتوفر في المؤسسة الإجراءات اللاز

حدوث الأزمات

9.
العديدة والقيام تتقوم الإدارة بدراسة السيناريوها

المسبق لتعامل مع الأزمات فور حدوثهاطبالتخطي

10.
ساهم التدريب بتنمية مهارات العاملين على وضع 

لمواجهة الأزمات المتوقعةتالسيناريوها

11.

ف على كل جديد تشجع الإدارة العاملين على التعر

في مجال إدارة الأزمات مثل حضور المؤتمرات 

.والندوات وورش العمل 

12.

توفر الإدارة الدعم المالي والمعنوي لتنمية مهارات 

التخطيط لدى الكوادر الإدارية وذلك لإدارة 

الأزمات بكفاءة وفاعلية  

دور التدريب في تعزيز نظام الاتصالات لإدارة الأزمات 

13.
تهتم الإدارة بتنمية الإجراءات والمهارات المتعلقة 

بأمن المعلومة والحفاظ على سرية الإتصال

14.

ساهم التدريب ايجابياً على تنمية مهارات الاتصال 

لمواجهة الأزمات وتعزيز قدرات المؤسسة على 

إدارة مواجهة الأزمات

15.

ى  إجراء  تهتم الإدارة بتنمية مقدرة العاملين عل

الاتصال بالسرعة المناسبة والدقة الكافية لمواجهة 

الأزمات   

16.
تهتم الإدارة العليا بتنمية مهارات الاتصال لدى 

الكوادر العاملة في المؤسسة

17.

تهتم الإدارة بتحديث وتطوير الأدوات المستخدمة 

لوظيفة الاتصال وتوفير أحدث التقنيات اللازمة 

.لذلك

18.
تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال مع الجمهور 

خلال عمليات إدارة الأزمة

19.
تهتم الإدارة بتنمية إجراء الاتصال مع المجتمع 

الخارجي خلال عمليات إدارة الأزمة

تقوم الإدارة بتوفير الكوادر البشرية القادرة على .20
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التعامل مع نظم الاتصالات المتوفرة

21.

عين المؤسسة بخبراء ومؤسسات خارجية تست

لتدريب العاملين على مهارات الاتصال الفعال 

للكادر العامل في المؤسسة

22.

تهتم الإدارة بتطوير وتنمية الاتصال الجيد داخل 

المؤسسة بدوره في تعظيم وتعزيز مقدرة المؤسسة 

على إدارة الأزمات

23.

ل الجيد خارج تهتم الإدارة بتطوير وتنمية الاتصا

المؤسسة و بدوره في تعظيم وتعزيز مقدرة 

المؤسسة على إدارة الأزمات

دور التدريب في تعزيز المهارات القيادية لإدارة الأزمات 

24.

تقوم الإدارة العليا بتنمية وتعزيز السمات 

والمهارات القيادية لتعزيز مقدرة المؤسسة على 

.إدارة الأزمات 

25.

م الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية تقو

على مهارات حل المشكلات داخل المؤسسة 

.وخارجها 

26.

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية 

على مهارات حل الصراعات داخل المؤسسة 

.وخارجها 

27.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية 

.اوض  على مهارات التف

28.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية 

.على مهارات تحليل ودراسة الأزمة

29.

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية 

على مهارات اتخاذ القرارات في الظروف الطارئة 

.و الأزمات  

30.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية 

.لى إدارة ضغوط العمل ع

31.

تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية 

على مهارات تحفيز الموظفين ورفع معنوياتهم عند 

وقوع الأزمة وخفض حدة التوتر 

32.
تقوم الإدارة بالعمل على تدريب الكوادر البشرية 

على مهارات إدارة الوقت كعامل مهم في اتخاذ 
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.قوع الأزماتالقرار عند و

33.
تهتم الإدارة العليا بتنمية المهارات القيادية للكادر 

العامل في المؤسسة

34.

تستعين المؤسسة بالخبراء والمؤسسات الخارجية 

للتدريب وتنمية مهارات القيادة لدى الكادر العامل 

في المؤسسة

35.

ساهم التدريب بشكل إيجابي وملحوظ على تنمية 

القيادية لمواجهة الأزمات وتعزيز قدرات المهارات

المؤسسة على إدارة ومواجهة الأزمات

دور التدريب في تعزيز مهارات فرق العمل لإدارة الأزمات 

36.

تقوم الإدارة العليا بتدريب القيادات الإدارية في 

المؤسسة على مهارات تشكيل فرق العمل المتكاملة 

فاعليةلإدارة الأزمات بكفاءة و

37.

تستعين إدارة المؤسسة بخبراء ومختصين 

وبمؤسسات خارجية لتدريب القيادات الإدارية على 

تشكيل فرق العمل بشكل متكامل لإدارة الأزمات 

بكفاءة وفاعلية

38.

تهتم الإدارة بتدريب العاملين في المؤسسة على 

العمل بروح الفريق لإدارة ومجابهة الأزمات بكفاءة 

.لية وفاع

39.

ساعد التدريب على تنمية مهارات تشكيل فرق 

العمل  مما أثر إيجابياً على مقدرة المؤسسة في 

.إدارة الأزمات 

40.

تقوم الإدارة بتنمية مهارات الكوادر الإدارية ورفع 

قدرتها على تشكيل فرق العمل المختلفة والمتعددة 

.بهدف إدارة ومواجهة الأزمات المحتملة 

41.

تقوم الإدارة بتنمية مهارات الكوادر الإدارية 

لاختيار أفراد فريق العمل من ذوي الخبرات 

.والتخصصات المختلفة 

42.
تقوم الإدارة بتدريب الكوادر الإدارية على مهارات 

.تقييم أداء فرق العمل 

43.

توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات برامج 

ة وتطوير سيناريوهات للأزمات تدريبية على صياغ

المتوقعة وكيفية مواجهة والتعامل معها  بكفائة 
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.وفاعلية 

44.

توفر الإدارة للعاملين في إدارة الأزمات برامج 

تدريبية على مهارات العصف الذهني بشكل يساعد 

. على إدارة الأزمات بأعلى درجة من الفاعلية  

45.

دارة الأزمات برامج توفر الإدارة للعاملين في إ

تدريبية على مهارات  التفكير الإبداعي ووضع 

الحلول لحل المشكلات بشكل يساعد على إدارة 

.الأزمات 

إدارة الأزمات 

46.
يتوفر لدى المؤسسة الإجراءات والآليات اللازمة  

لرصد مؤشرات وقوع الأزمات

47.
امل يتم مسح بيئة عمل المؤسسة بشكل منتظم وش

للتعرف على مؤشرات احتمال حدوث الأزمة

48.
تهتم إدارة المؤسسة بعمليات تسجيل وتصنيف 

وتبويب مؤشرات حدوث الأزمات

49.
تقوم المؤسسة بجمع وتحليل مؤشرات حدوث 

الأزمات

50.
توجد تعليمات إدارية واضحة وفي الوقت المناسب 

تحدد كيفية التعامل مع الأزمات المحتملة

51.
يؤخذ عامل الوقت عند التعامل مع الأزمات بعين 

.الاعتبار 

52.
يتسم الهيكل التنظيمي بمرونة كافية تساعد المؤسسة 

على التعامل مع الأزمات حال وقوعها

53.

تقوم المؤسسة بتشكيل غرفة عمليات مجهزة بالتقنية 

المطلوبة والحديثة لاحتواء الأزمة والحد من 

.أضرارها

54.

يتم التأثير في الأحداث واستخدام إجراءات التي تحد 

من الأضرار التي تسببها الأزمة في الوقت المناسب 

.وبكفاءة عاليا 

55.

تحافظ المؤسسة عند حدوث الأزمات على اتخاذ 

الإجراءات اللازمة لاستمرار النشاطات الاعتيادية 

.دون تأخير 

56.
الاحتياجات اللازمة للمواقع تقوم المؤسسة بتحديد 

التي تتأثر بالأزمة لمعالجة تأثيرات الأزمة واستعادة 
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. النشاط  الاعتيادي دون أي تأخير 

57.

تقوم المؤسسة بتقييم خطط وبرامج إدارة الأزمات 

السابقة بهدف تطويرها وتحسينها من أجل التعامل 

. مع الأزمات المستقبلية 

58.

سسة بتجنب تكرار الثغرات تقوم إدارة المؤ

والنواقص في الخطط السابقة وذلك عند التخطيط 

للأزمات المستقبلية 

59.
تستخلص إدارة المؤسسة الدروس والعبر من 

.الأزمات التي وجهتها سابقا للإستفادة منها مستقبلا 
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)3(ملحق رقم 
ؤسساتالمبأسماءقائمة

# Non-governmental organization name Native country
1. Action against hunger Spain
2. Coopy Italy
3. Cric Italy
4. Danish church aid Danish
5. Hajar France
6. Handicap international Italy
7. Help aged United kingdom
8. Human appeal international United emirates
9. Human land – Italy Italy
10. International cooperation south (ciss) Italy
11. International medical corps United kingdom
12. Interpal United kingdom
13. Islamic relief – uk United kingdom
14. Islamic relief france France
15. Italy relief Italy
16. Mabart ala'mal Kuwait
17. Map – uk United kingdom
18. Medecins sans frontieneres France
19. Medecins sans frontieneres Spain
20. Merlin United kingdom
21. Muslim hands United kingdom
22. Norwegian people's aid Norway
23. Norwegian retugees council (nrc) Norway
24. Oxfam United kingdom
25. Premiere urgent France
26. Qatar charity Qatar
27. Save children – swede Swede
28. Save children – uk United kingdom
29. Shuraka'a "e'atelaf el khair" Palestine
30. The civil volunteer group (gvc) Italy
31. The Danish relief Danish
32. The dove and dolphin charity United kingdom
33. The mercy international Kuwait
34. The Norwegian church Norway
35. The polish humanitarian woks Poland
36. Union of arabs physicians Egypt
37. Welfare association Palestine
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