
 
 

 جــــــــامعة غـــــــرداية 
 العلوم الاقتصادية والتّجارية وعلوم التّسيير كلية

 علوم التسييرقســم 

 

 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

 علوم التسيير تخصص إدارة أعمال استراتيجيةفي 

  بن خليفة عامرة الطالبة:من إعداد 

 

 

 

 21/55/2516نوقشت و أجيزت علنا بتاريخ :                    

 :أمام اللّجنة المكوّنة من السّادة الآتية أسمائهم

 
 الصفة  الجامعة  الرتبة  الاسم واللقب 

 رئيسا غرداية أستاذ التعليم العالي  مصيطفى عبد اللطيف
 مشرفا ومقرراً  غرداية  أستاذ محاضر أ لعمور رميلة 

 مناقشا  غرداية أستاذ مساعد أ محمد الهادي خنوس

  

2516 –2515 :الموسم الجامعي

 واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام

 دراسة ميدانية لبعض مستشفيات ولاية غرداية



 
 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

ا  م  م    يل  ل  لا ق   إ    و  ل  ب   ن  ي س  ف    وه  ر  ذف    م  ت  د  ص  ا ح  م  ا ف  ب   أ  ذ    ين  ن  س    ع  ب  س    ون  ع  ر  ز  ت    ال  ق   »
  م  ت  م  د  ا ق  م    ن  ل  ك  أ  ي     اد  د  ش    ع  ب  س    ك  ل  ذ    د  ع  ب    ن  ي م  ت  أ  ي     [ ثم  74] ون  ل  أك  ت   

  اث  غ  و ي  ي  ف    ام  ع    ك  ل  ذ    د  ع  ب    ن  ي م  ت  أ  ي     م  [ ث  74] ون  ن  ص  ح  ا ت  م   م  يل  ل  ق     لا  إ    ن  ي  ل  
 [«79] ون  ر  ص  ع  ي    يو  ف  و    اس  الن   

 79-74سورة يوسف  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 إىداء
 الحمد لله الذي ىدانا ليذا وما كنا لنيتدي لولا أن ىدانا الله

 توىج والدتي أطال الله في عمرىاتة التي لا تحترق لتذوب بل تذوب لإلى الشمع

 فسيح جنانوإلى روحي والدي رحمو الله واسكنو  

عبد الحميد   -إلى شاطئ عندما أضيع ونبع الحنان عندما تقسو الأيام جميع الأق ارب والإخوة أحمد  
 ميدي-عبد الق ادر–حليمة    -احمد-والأخوات إلى  

 إلى أعمدة العلم والمعرفة جميع الأصدق اء المخلصين والمميزين في جميع الميادين

 -خديجة مرتوم  –أمينة بن دكن    -ف اطمة السايح-رويف اطمة الق–ف ائزة بوشريعة  -حياة بن شايطة
 كريمة بن حمادي -مسعودة بن سانية  

 ستراتيجيةاة قسم ثانية  ماستر إدارة أعمال  والى جميع طلب

 

 

 

 عامرة
 

 

 

 

 



 
 

 شكر  و عرف ان
 

كثيرة ىي السطور التي تمر في الخيال ولا يبقى لنا في نياية المطاف إلا ق ليل  من الذكريات  
 تجمعنا برف اق كانوا إلى جانبناوصور  

 فواجب علينا شكرىم ونحن نخطو خطوتنا الأولى في غمار الحياة  
 ونخص بالجزيل الشكر والعرف ان إلى كل من أشعل شمعة في دروب عملنا و

 وإلى من وقف على المنابر وأعطى من حصيلة فكره لينير دربنا  
ونتوجو بالشكر الجزيل    التجارية وعلوم التسييرالعلوم الاقتصادية و إلى الأساتذة الكرام في كلية  

 إلى  خاصة  

 مراد عبد الق ادر-بخاري عبد الحميد–عبادة عبد الرؤوف  -الشرع مريم _بياز لويزة
 لعمور رميلة الدكتورةو  

 الذي تفضلت بإشراف على ىذا البحث فجزاىا الله عنا كل خير ف ليا منا كل التقدير والاحترام

 قضي بكير(-ترشين إبراىيم   -فيفري 84لعمال في مستشفى)لك لا ننسى جميع اوكذ

 وخاصة

 الزىراء    -مباركة_خضير-أسميان_ف اطمة-عليا

 من بعيد أو من قريبوالى جميع من شاركنا ىذا العمل  

 

 

 



 
 

 : ملخص الدراسة
من وجهة نظر العاملتُ  العاـ واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاعإف ىذه الدراسة تهدؼ إلى معرفة 

فيفري،  88)ترشتُ ابراىيم،بغرداية على لرموعة من الدستشفيات العمومية بولاية، وقد طبقت ىذه الدراسة بها 
حوؿ الوعي تٔفهوـ وألعية إدارة الأزمات ومدى توفر الدتطلبات اللبزمة  ، ولتقصي أراء الدستجوبتُقضي بكتَ(

تم اعداد ات التي تٖوؿ دوف فعالية وعمل إدارة الأزمات بهذه الدستشفيات، و لإدارة الأزمات وأختَا الدعوق
على أسئلة  وللئجابة، لاختبار الفرضيات العاملتُ في الدستشفيات لزل الدراسة  وزعت على الدوظفتُ  ياناتاستب

 وقد توصلت الدراسة الى لرموعة من النتائج ألعها :الدراسة، 
  لزل الدراسة لديهم وعي تٔفهوـ وألعية إدارة الأزمات؛أف الدوظفتُ بالدستشفيات 
  لا تتوفر الدتطلبات اللبزمة و الخاصة بإدارة الأزمة في الدستشفيات لزل الدراسة؛ توجد بعض الدعوقات التي

 تٖوؿ وعمل إدارة الأزمات في الدستشفيات لزل الدراسة .
 وقد أوصت الدراسة تٔجموعة من التوصيات ألعها:

  اء وحدة مستقلة لإدارة الأزمات في الإدارة العليا وتتبع في نفس الوقت الإدارة العليا في قراراتها إنشضرورة
وتكوف مسؤولة بشكل مباشر عن علبج الأزمات الدختلفة مع توفتَ أناس مؤىلتُ في إدارة الأزمات لذذه 

 الوحدة.
 لأزمات للعاملتُ لزيادة وعيهم بإدارة توفتَ وتدريب وتنظيم دورات تثقيفية وورشات عمل متخصصة في إدارة ا

 الػأزمات.

 الدستشفى.، الإشارات كتشاؼا ، التخطيط ، دارة الأزمةفريق إ، إدارة الأزمة، الأزمةالكلمات المفتاحية :
 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

Abstract 
This study aims to identify trends in working around the reality of crisis 

management in public sector hospitals, this study has been applied to a range of 

public hospitals of ghardaia (Tarchin Ibrahim, 18 February, gueddi bakir), and to 

explore the views of respondents on the awareness of the concept and 

importance of crisis management and availability requirements For crisis 

management and finally the obstacles to effective crisis management work in 

this hospital, and was Questionnaires were distributed to employees working in 

hospitals under consideration, to test hypotheses.And to answer the questions of 

the study, and the study had found a set of results: 

 that the hospital staff replaced the aware study the concept and 

importance of crisis management; 

 requirements and not available for crisis management in the hospitals 

studied; there are some Obstacles and crisis management work in 

hospitals under consideration. 

The study recommended a series of recommendations including: 

 need to establish an independent unit to senior management and crisis 

management track at the same time top management In their decisions 

and be directly responsible for treating various crises with qualified 

people in the Department Crises of this unit. 

 provide training and educational courses and workshops specialized in 

crisis management to increase Awareness of the crisis management. 

 

 

Keywords: crisis, crisis management, crisis management team planning, signal 

detection, hospital. 
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 توطئة -ولاأ

في حياة الأفراد والجماعات سواء كانت دوؿ أو لرتمعات بسبب أف  تؤثرتعتبر الأزمات من الوقائع الدهمة التي 
الأزمة أضحت ذلك القلق الدرتبط تْياة الناس وتشكل مصدر تهديد لو وذلك لصعوبة السيطرة عليها نتيجة 

في البيئات من ناحية وضعف الادارات الدسؤولة في القدرة على تبتٍ لظوذج اداري ملبئم لتلك التغتَات  لاضطراب
صعوبة إذ تشكل صاب بها ت تيالالدؤسسات اذ تعتبر الأزمة مسار حرج وحساس يتعلق تٔصتَ  ،من ناحية أخرى

دخل دائرة من عدـ التأكد وقصور الدعرفة يفيصبح أي قرار يتخذه ،لدتخذ القرار الذي يصبح في حتَة من أمره 
 الذي يزيد في تطور الأزمة. الأمر واختلبط الأسباب بالنتائج

جهتها وادارتها بالطريقة الصحيحة تتفاقم وتصبح االكثتَ من الأزمات تبدأ صغتَة ونتيجة لعدـ القدرة على مو ف ولأ
البحث عن  ىذا ما حتم علىيها مدمر أو كرة ملتهبة للمؤسسات والأجهزة والدوائر والعاملتُ فيها   اعصار

 التقليدية أصبحتالأساليب سبب أف وىذا بأساليب علمية جديدة من أجل الحد انتشارىا وتشتيت نزعتها 
وحدىا غتَ كافية للتعامل مع الأزمات الحديثة لتعقدىا وتشابكها ، لذلك سعت نظم الادارة وخاصة منذ بداية 

أسلوب اداري جديد لػمل في طياتو طرؽ الوقاية  القرف الحادي والعشروف على اختلبؼ توجهاتها إلى تطوير
أسلوب ادارة الأزمة التي ىي عملية  ،تْث ظهر بالدؤسسات  تعصفمة التي قد لدواجهة الدواقف الدتأز والعلبج 

قد  مشكلوالارتقاء بأدائها ومعالجة أي  الدؤسسةالدعرفة وتعمل على تٛاية ووقاية ادارية رشيدة تبتٌ على العلم و 
مراره وذلك واستالدؤسسة تهديد شديد لكياف  صبغتهاإحداث بوادر أزمة مستقبلية تٖمل في  سبب فييكوف 

 الدواقف الدستقبلية. ها فيتٔواجهتها والسيطرة عليها للخروج بأقل الخسائر الدادية والدعنوية وكذلك الاستفادة من

كغتَىا من ولأنها  وخاصة الدستشفيات الصحي ؤسسات القطاع العمومي أف الجزائر تولي ألعية بالغة لدكما 
مات وكيفية التعامل معها بل ز هم لألعية ادارة الأفو  إدراؾ ضرورة  لك تطلب ذ ،عرضة للؤزماتمالدؤسسات 

والتخفيف من آثار وحشد كافة الامكانيات البشرية و الدادية الدطلوبة لتأمتُ احتياجات السيطرة والدواجهة 
 الأزمات عليها 

من خلبؿ  العاـالقطاع مستشفيات دراسة واقع ادارة الأزمات في  لشا سبق تقوـ الدراسة الحالية علىوانطلبقا 
التعرؼ على مفهوـ إدارة الأزمات بالإضافة الى التطرؽ لدقوماتها و تشكيلة الفريق العامل بها وأختَا سبل الوقاية 



 هقذهت عبهت 
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)إبراىيم بولاية غردايةعلى بعض الدستشفيات ميدانية دراسة  كذلك إجراءو  ، إدارتهامعوقات  وأىم  والعلبج للؤزمة
 .يلي(فيفري تٔتل 88ترشتُ، قضي بكتَ، 

 :الدراسةإشكالية  -تانيا

 مع ينسجم تٔا الصحية الخدمة تقدـ والتي الصحي، النظاـ مكونات أىم أحد تزاؿ ولا الدستشفيات كانت
وحتى وقت الأزمات ، تكلفة وبأقل عالية جودة ذات استشفائية خدمات تقديم وىو لوجودىا، الأساسية الأىداؼ

كاف عليها البحث عن أفضل  ىذه الدستشفيات  ىناؾ العديد من الأزمات التي تواجو ولأف  ىي ملزمة بذلك،
الدوضوع  نطرح الإشكالية التالية:حيثيات ومن أجل الوقوؼ على  بفعالية وكفاءة البدائل لإدارة ىذه الأزمات

  

) مستشفى إلى أي مدى تطبق متطلبات  إدارة الأزمات في مستشفيات  القطاع العام وخاصة  -
 ؟قضي بكير( بولاية غرداية ،فيفري  18،  ترشين ابراىيم 

 وللئجابة عن ىذه الإشكالية ارتأينا طرح  لرموعة من التساؤلات وىي كالآتي:

 ؟ما ىو مفهوـ إدارة الأزمة ؟ وفيما تتجلى  ألعيتها 
 ماىي مراحل إدارة الأزمة؟ وفيما تتثمل متطلباتها؟ 
  ؟امعوقاته أىم  والعلبج للؤزمات وما ىي ماىيماىي أساليب الوقاية 
 ىل تتوفر الدتطلبات اللبزمة بإدارة الأزمات في الدستشفيات لزل الدراسة؟ 
  ؟لزل الدراسة في مستشفيات القطاع العاـادارة الأزمات التي تٖد من عمل عوقات الدماىي 

 ثالثا :فرضيات الدراسة 

 لرموعة من الفرضيات وىي:وللئجابة على ىذه الإشكاليات طرحنا 

نظر من وجهة لزل الدراسة  ىناؾ ادراؾ ووعي تٔفهوـ وألعية ادارة الأزمات في الدستشفيات : 8الفرضية 
 العاملتُ بها
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واللبزـ توفرىا لإدارة الأزمات في الدستشفيات لزل ىناؾ لرموعة  من الدتطلبات الضرورية  : 2الفرضية
 .الدراسة

إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع وعمل ىناؾ لرموعة من الدعوقات التي تٖوؿ دوف فعالية : 3 الفرضية
 .وخاصة الدستشفيات لزل الدراسة العاـ

الوعي تٔفهوـ وألعية أدارة حوؿ توجد فرؽ ذات دلالة إحصائية  بتُ متوسطات أراء عينة الدراسة : 4الفرضية     
 اسم الدستشفى )مكاف العمل((. -ات الخدمة سنو  -الأزمات تعزى ) الفئة الوظيفية

زمة دراسة حوؿ مدى توفر الدتطلبات اللبحصائية بتُ متوسط آراء عينة ال: توجد فروؽ ذات دلالة ا5 الفرضية
 بإدارة الأزمات في الدستشفيات تعزى )اسم الدستشفى )مكاف العمل(.

 أىداف الدراسة: -ثالثا

فالذدؼ الرئيسي كاف  التعرؼ على واقع إدارة الأزمات في ثانوية ى أىداؼ رئيسة وأخر تٖتوي الدراسة على 
اعات الخدمية من خلبؿ التعرؼ على مستوى الوعي بألعية إدارة الأزمات والتعرؼ على الدتطلبات طالق أحد

بالإضافة إلى حصر بعض الدعوقات التي تٖد من عمل إدارة  في ىذه الدستشفيات اللبزمة لإدارة الأزمات
 في: ثلتقد تٙالأزمات، أما الأىداؼ الثانوية ف

 التعرؼ على مفهوـ الأزمة  وإدارة الأزمة وألعيتها؛  -
  دراسة مقومات إدارة الأزمات؛ -
 التعريف بفريق إدارة الأزمة؛ -
 ذكر بعض الدعوقات وسبل والوقاية والعلبج للؤزمات -
 ؛الديدانية الدستشفيات الحكومية وذلك تّعها لزل للدراسة دراسة عينة من  -
  تعزيز تٔا يساىم في )الدستشفيات لزل الدراسة(وتقديم التوصيات الى الجهات الدختلفة تخلبص النتائج اس -

في مستشفيات القطاع العاـ وخاصة مستشفيات ولاية أثناء إدارة الأزمات  تٔنهجية علمية سديدة العمل 
 غرداية. 
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  :أىمية الدراسة -رابعا

 : الدراسة من جانبتُ لعالؽكن النظر إلى ألعية 

 الأىمية العلمية :  – 1

في الأزمات وسبل تٕنبها من خلبؿ فهي تبحث في ميداف الإدارة   في كونها تتناوؿ موضوع تبرز ألعية الدراسة
 .دور فاعل في التوجو الإداري الدعاصر لو إدارتها بطرؽ تسند على العلم والدعرفة  ولذلك موضوع إدارة الأزمات 

خلبؿ مسالعتها في ودلؽومتها ، كما تبرز الألعية لذذه الدراسة من  الدؤسسةمصدرا مهما في بقاء يعتبر و لكون و
 ة بالدوضوع وكذلك إثراء البحث العلمي والجامعات الجزائرية.علقزيادة الدعلومات والدعارؼ الدت

  الأىمية العملية : – 2

في مساعدة ادارة مستشفيات القطاع العاـ وما سوؼ نطرحو من توصيات يؤمل أف تساىم نتائج ىذه الدراسة 
لزل الدراسة في كيفية لتعامل مع الأزمات الدختلفة بفاعلية وكفاءة مع توفتَ جو مناسب لإدارتها واستغلبلذا 

 تحقيق مزيد من التطور والنجاح.ل

 :حدود الدراسة -خامسا

 لقد كاف لراؿ ونطاؽ الدراسة يقتصر على:

  :بعض ستشفيات القطاع العاـ تْيث تناولنا عينة تتمثل في على بعض م جريت الدّراسة االحدود الدكانية
في ولاية  "فيفري تٔتليلي 88 ،قضي بكتَ  ،مستشفى ترشتُ ابراىيمي "مستشفيات ولاية غرداية وى

 .وتم اختيارىا تْكم تقاربها وتٔا لؼدـ الدراسة من امكانيات مادية وجهد ووقت غرداية
   85/33/2386إلى  10/01/2016الحدود الزمانية: من 
 :مهن  ،الدهن الطبية فئة ،تكونة من:الأطباءممن العاملتُ  على عينة الدراسة اقتصرت الحدود البشرية

 الإدارة. عماؿ  فئةالتمريض و 
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  :من خلبؿ  على واقع ادارة الأزمات في الدستشفيات من وجهة نظر العاملتُ بها دراسةالحدود الدوضوعية
 التعرؼ على مفهوـ ادارة الأزمة ومتطلباتها وأختَا معوقاتها.

 :منهج الدراسة -سادسا

فقد تطلب استخداـ الدنهج الوصفي وذلك لأنو يعتمد على دراستو للظاىرة كما  الدراسةت٘اشيا مع متطلبات 
 توجد في الواقع ويهتم بوصفها وصفا دقيقا ويعبر عنها تعبتَا كيفيا وكميا.

وقد ثم استخداـ الدنهج الوصفي لدراسة الجوانب النظرية والديدانية والذي يعتمد على تٚع الدعلومات والبيانات عن 
 وتٖليل وتقسيم البيانات عن طريق:أي ظاىرة 

 بالاستناد على وعرض الاسس النظرية لدوضوع إدارة الأزمات  النظري الإطار عالجةلد : الثانوية لمصادرا
البحوث العلمية الدوريات الدتنوعة ، ، ورسائل علمية ،كتبمن : أجنبية وعربية لستلفة  عدة مراجع

 الى الدلتقيات، وخدمات الانتًنت.الدقدمة 
 ذلك  القياس الكمي، و ثم استخداـ لدراسةا لدوضوع ةحليليتال الجوانب لدعالجة  :الأولية المصادر

 الدستشفيات لزل الدراسة في  لعاملتُااستبياف  تم توزيعو على عن طريق و ،على فروض الدراسة  جابةللئ
 (.23)النسخة  SPSSثم تٖليل بيانات الاستبياف بواسطة برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 :صعوبات الدراسة -سابعا 

 بعض الصعوبات منها: الدراسةواجهتنا في اعداد ىذا 

 ؛اطلهم في الاجابة على الاستبيافوبة تٕاوب بعض الدوظفتُ وت٘صع 
  والتكوين  في الاطلبع على والبحث  واخذ وقت اطوؿصعوبة التحكم في الأدوات الإحصائية لدراسة

 .الذاتي
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 :ىيكل البحث -ثامنا

كل ما لؼص موضوع الدراسة من ابتدأت الدراسة تٔقدمة شملت   من اجل فهم الدوضوع والاماـ تّوانبو الدخلفة
 .على النحو التالي الى فصلتُت قسم إشكالية إلى تعريفات إجرائية للدراسة حيث 

 والدراسات السابقة وقد احتوى على الدبحث  نظرية عن ادارة الازماتالدراسة التطرؽ لل تم الفصل الاوؿ
مقومات ادارة والثاني   الازمة وادارة الازمة والعيتها، الأوؿ متعلق تٔفهوـ  الأوؿ على أربع مطلب :

وأختَا الرابع أساليب وقاية وعلبج الأزمات وأىم معوقات  زمات ،فريق ادارة الاأما الثالث الازمات، 
الثاني اشتمل على الدراسات السابقة الدتعلقة بالدوضوع والدتمثلة في  الدبحثفي حتُ  ادارة  الازمات.

الدراسات المحلية كمطلب أوؿ و الدراسات العربية كمطلب ثاني والدراسات الأجنبية كمطلب ثالث 
 لأختَ والرابع للتعقيب على ىذه الدراسات.وخصص الدطلب ا

  على الدراسة الديدانية لبعض مستشفيات ولاية غرداية من خلبؿ مبحثتُ ،فالدبحث  اشتملالفصل الثاني
الأوؿ وتٖت عنواف بطاقة عن الدستشفيات لزل الدراسة بولاية غرداية ضم ثلبث مطالب أولذا تقديم 

فيفري في حتُ ثالث الدطالب  88ترشتُ ابراىيم تاني الدطالب تقديم لدستشفى  الدكتور لدستشفى
قضي بكتَ ، وكمبحث ثاني للفصل ثم التطرؽ إلى الطريقة الدكتور  خصص لتقديم عن مستشفى 

تقديم خات٘ة من خلبلذا  والإجراءات  وكذا تٖليل وتفستَ لزاور الاستبياف واختبار نتائج الفرضيات ،وأختَا
 تقديم التوصيات. والنتائج تخلبص ثم اس

 :مصطلحات و مفاىيم

 الأزمة: توقف الأحداث في الدنظمة واطراب العادات لشا يستلزـ التغيتَ السريع لإعادة التوازف. -
ىو التغلب على الأزمات بالأدوات العلمية والإدارية الدختلفة وتٕنب سلبياتها والاستفادة من  ادارة الأزمة: -

 إلغابياتها. 
التخطيط: ىو الحيز الذي يعمل بو القادة لإدارة أعمالذم وكيفية التعامل مع الأزمات وىو لؽثل الدنهجية  -

 العلمية التي تبعد الأزمة عن الارتٕالية والعشوائية في اتٗاذ القرارات. 
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مع الأزمات  ىو المجموعة الدنتقاة من قبل ادارة الدنظمة والتي تستطيع  التعامل الدرف فريق ادارة الأزمات: -
 الدختلفة وذلك قبل وأثناء وبعد الأزمة.

ىو عبارة عن تنظيم يقوـ بتعبئة الدهارات والجهود لعدد كبتَ من الجماعات الدهنية وشبو الدهنية  الدستشفى: -
المحتًفة والجماعات غتَ الدهنية المحتًفة من الأفراد من أجل الحصوؿ على خدمات ذات كفاءة عالية إلى 

 الدرضى.
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 تمهيد:

دارتها بطريقة إبالية للفشل وحصاد ذلك الجهد ىو كيفية  جدور يقاؿ أف لكل أزمة أوراؽ للنجاح و  
سليمة تساعد متخذ القرار في ضبط تٚيع متغتَاتها والتعامل معها بعقلبنية عن طريق منهجية علمية  رشيدة بعيدة 

وعلى إثر ذلك فقد قسمنا الفصل إلى  ،عن العشوائية والارتٕالية و الذي تكوف عواقبو وخيمة على الدؤسسات
 حيث تضمن الدبحث الأوؿ إلى الإطار النظري للدراسة وقد أحتوى الدطالب التالية: ،ثتُ مبح

 مفهوـ الأزمة وادارة الأزمة و ألعيتها. 
 مقومات ادارة الأزمات. 
 فريق ادارة الأزمات. 
  قاية وعلبج الأزمات وأىم معوقات إدارتهاأساليب و. 

 لذا صلة تٔوضوع الدراسة الحالية  من خلبؿ عرض:أما الدبحث الثاني فتضمن الدراسات السابقة التي 

 . الدراسات المحلية  
 الدراسات العربية. 
 الدراسات الأجنبية. 
 واختَا التعقيب على الدراسات السابقة. 
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 الأدبيات النظرية المبحث الأول:

أبرزتها الدتغتَات التي شهد العقد الأختَ من القرف العشرين ظهور العديد من التطبيقات الإدارية الجديدة  
حدود لذا  السريعة والدتلبحقة وأصبحت نظم الإدارة في حاجة مرغمة إلى تطوير أساليبها لدواجهة الدخاطر التي لا

  النقاط التالية ؿسنتناو خلبؿ ما سبق ومن  ،أزمات ذات تداعيات سريعة ومؤثرة  إلى والتي تؤدي

 ألعيتها مفهوـ الأزمة وإدارتها بالإضافة إلى 
 دارة الأزمة وأىدافها بالإضافة إلى متطلباتها،من خلبؿ معرقة مراحل إ إدارة الأزمات مقومات 
 وبناؤه ألعيتو  تعريفو  فريق إدارة الأزمة 
  معوقاتها.أساليب وقاية و علبج الأزمات وأىم 

 وأىميتها إدارة الأزمةالأزمة و المطلب الاول : مفهوم 

تعد إدارة الأزمات عملية إدارية خاصة تتمثل في لرموعة من الإجراءات الاستثنائية التي تتجاوز      
بعرض  سنقوـ ذلك خلبؿ ومن لدواقف الأزمات استًاتيجيةالوصف الوظيفي الدعتاد للمهاـ الإدارية واستجابات 

 .ة ادارة الأزمة(وألعي الأزمة إدارة مفهوـالأزمة و حوؿ) مفهوـ  ىاـ

 الأول: مفهوم الأزمة الفرع

توجد تعريفات عديدة للؤزمة وقد تعددت بتعدد الباحثتُ في ىذا المجاؿ وقد اختلفت باختلبؼ تصنيفها في      
فيذكر أف الأزمة ىي فتًة حرجة أو حالة غتَ مستقرة يتًتب عليها  الدؤسساتالواقع الددروس أو لزور ت٘وقعها في 

التي يؤمن بها من يتأثر  لب على أحداث سريعة وتهديد للقيم أو للؤىداؼحدوث نتيجة مؤثرة ،وينطوي في الأغ
 . بالأزمة

موقف غتَ اعتيادي وغتَ متوقع شديد الخطورة والسرعة ذو أحداث متلبحقة تتداعى  الأزمة بأنها: ىناؾ من يعرؼ
 .1فيو النتائج وتٗتلط أسبابها

                                                           
ية الادارة و الإقتصاد، المجلد السابع عشر، العدد ايثار عبد الذادي لزمد، إستًاتيجية إدارة الأزمات: تأطتَ مفاىيمي على وفق الدنظور الإسلبمي، لرلة العلوـ الإقتصادية والادارية، كل 1

  49، ص 2388الرابع و الستوف، جامعة بغداد، 
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قرار ينتج عنو مواقف جديدة سلبية كانت أو إلغابية تؤثر حالة توتر ، ونقطة تٖوؿ ،تتطلب تعبر عن  أنها كما 
 .1على لستلف الكيانات ذات العلبقة

و الأزمة أيضا ىي الخبرة الدتعلقة تٔعوؽ غتَ  نتائج سلبية كذلك تعرؼ بأنها  موقف عصيب لؽكن أف يؤدي إلى
 مألوؼ.

ذات  الذي أصيب بالأزمة و تٙثل مشكلةلحظة حاسمة وحرجة تتعلق تٔصتَ الكياف الإداري وعرفها عليوة بأنها  
 .2صعوبة حادة أماـ متخذ القرار تٕعلو في حتَة بالغة من عدـ التأكد واختلبط الأسباب بالنتائج

 :3ومن التعاريف التي أوردىا الضحياف في كتابو ما يلي

عدـ الاستقرار في كاتب سياسي(: الأزمة ىي تداع سريع للؤحداث يؤدي إلى تنشيط عناصر   -تعريف)أورانيونج-
 النظاـ الدولي أو إلى نسقو الفرعية على لضو غتَ مألوؼ يزيد من احتمالات اللجوء إلى العنف.

تعريف )كوراؿ بيل( : الأزمة ىي وصوؿ عناصر الصراع في علبقة ما إلى الدرحلة التي تهدد تْدوث تٖوؿ جدري  -
 في العلبقات الطبيعية بتُ الدوؿ.في طبيعة ىده العلبقات مثل التحوؿ من السلم إلى الحرب 

ويعرفها الدكتور أتٛد إبراىيم أتٛد بأنها : "موقف يطرأ فجأة فتصبح لو الأولية  الدطلقة في ضرورة التعامل معو 
 ،واتٗاذ قرار لحسمو لأنو يهدد إحدى القيم العليا في الدؤسسة بشكل لا لؽكن التسامح معو.

الأزمة ىي حالة غتَ مرغوب فيها تٖدث فجأة تْيث تشكل تهديد  ومن خلبؿ التعاريف السابقة نستنتج أف
 للمنظمة وكيانها  وتٖد من عملية اتٗاذ القرار الصحيح فيها.

 كما أنو يوجد فرؽ بتُ الأزمة وبعض الدفاىيم الدشابهة لذا مثل:
افس فرداف ىو أحد أشكاؿ السلوؾ التنافسي بتُ الأفراد والجماعات وعادة ما لػدث عندما يتن4:الصراع -

أو طرفاف حوؿ أىداؼ غتَ متوافقة سواء كانت تلك الأىداؼ حقيقية أو متصورة أو حوؿ الدوارد 
 المحدودة.

                                                           
، لرلة الجامعة الاسلبمية، المجلد التاسع عشر، العدد الثاني ،كلية أصوؿ الدين ، الجامعة -دراسة موضوعية-وحي القران الكريم إدارة الأزمات من صبحي رشيد اليازجي ،   1

 224ص 2388الإسلبمية ،غزة ، 
،رسالة مقدمة لنيل درجة الداجستتَ في التًبية  في مصر إدارة الأزمة في التعليم الجامعي  بالولايات المتحدة الأمريكية وامكانية الافادة منهامتٌ عبد الدنعم أتٛد لزمد،   2

  83، ص 2338تٗصص إدارة تعليمية ،كلية التًبية ،جامعة الزقازيق، مصر، 
 83،ص  2383، دار أسامة للنشر والتوزيع،الأردف،إدارة الأزماتلزمد جاد الله ، 3

88، ص 2382، القاىرة،8موعة العربية للتدريب والنشر ،ط المجإدارة الصراعات والنزاعات في العمل، لزمود أتٛد عبد الفتاح ،   4  
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 يعبر عن تعارض في الحقوؽ القانونية ،وىو ليس أزمة في حد ذاتو ولكنو قد يؤدي إلى أزمة. النزاع: -
بشرية ومدنية ومعنوية بيئية واسعة تفوؽ ىي الضرر البالغ في حياة لرتمع ما ينتج عنو خسائر  :1الكارثة  -

قدرة المجتمع الدتضرر على التكيف والتعامل معها مستعينا تٔوارده الذاتية فقط مثل الزلازؿ والبراكتُ 
 والفيضانات وغتَىا التي تؤثر بشكل سلبي وخطتَ على حياتو ومعيشتو.

جم عنو أزمة لكنها لا ت٘تلكو فعلب وإلظا شتِء فجائي ثم سريع وانقضى أثره فور إت٘امو، وقد تن :2الحادث  -
 تكوف فقط أحد نتائجو.

الدرغوب فيها ،وتٖتاج عادة إلى  غتَ تعبر عن الباعث الرئيسي الذي يسبب حالة من الحالات الدشكلة: -
 جهد منظم للتعامل معها وحلها، وقد تودي إلى نشوء أزمة لكنها ليست أزمة  بذاتها.

 :3الخصائص التي تعمل على ت٘ييز الأزمة وجعلها واضحة الدعالم ونذكر بعضها في الآتيكما أف ىناؾ العديد من 

  الأزمة تبدأ في جو خفي وبيئة سرية وفي أجواء لا يستطيع الإنساف معرفتها إلا بواسطة التفكتَ الذادؼ
 ؛والإبداعي في معرفة أسباب ومسببات الأزمة

  تٖصل في ظل انتشار وتواجد الكثتَ من الضغوطات العملية وندرة الدعلومات الضرورية وقلة انعداـ
التقارير الصحيحة يسود دالك جو من التوتر والقلق  والخوؼ وذلك لعدـ معرفة إدراؾ الأمور بشكل 

لا تتوفر ىناؾ كما أف الأزمة لا تتوفر في الأجواء المحيطة بها أي معلومات صحيحة وبالتالي ،صحيح 
 ؛معلومات كافية ولا معلومات ضرورية للسيطرة على الأزمة

  تٕعل الإدارات العليا ورئاسة لرلس الإدارة في حالة من الضعف والالضطاط أماـ الكثتَ من الأشخاص
 ؛العاملتُ والدوظفتُ الداخليتُ والعملبء الخارجيتُ

 ؛والبشرية تتسبب في حصوؿ الكثتَ من الخسائر والتضحيات الدالية 
 ؛عد وتشتد وتتفاقم وتكبر ودلك بدعم من القوى الضاغطة والدتسببة في صنع الأزماتاتتص 
 ؛تعمل على تضيق الخناؽ على الدؤسسات الإدارية والشركات التجارية والدؤسسات الدالية 
  بتُ اف الأزمة تٖدث في بيئة خارجية وداخلية للمنظمات والشركات كما أف ضرر الأزمة يكوف واقعا

 ؛الدؤسساتالبيئتتُ الداخلية والخارجية للشركات و 
                                                           

 276، ص 2339ترتٚة علبء الدين ناطورية، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف،  ،الإدارة الاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجيديفيد ىاريسوف،  1
 73،ص  2333،مصر، 8،دار الأمتُ للنشر والتوزيع ،ط  إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزماتالسيد عليوة ، 2
 93-86،ص ص 2388، عماف، 8، دار الحامد للنشر و التوزيع، ط الإدارية إدارة الأزمات الاقتصادية وطرق حل المشكلاتلزمد سرور الحريري،  3
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  حالات اتٗاذ القرار لاسيما في حالات الأزمة تكوف عالية الدخاطر وىذا بسبب عدـ كفاية الدعلومات
 1وقت الأزمة.

أف ىناؾ ثلبث خصائص للؤزمة تؤدي إلى عرقلة التعامل معها L.Komfortويرى لويس كمفورت 
 وىي:2ومعالجتها 

   عامل الشك أو عدـ التأكدUcertainty 
   عامل التفاعلInteraction 
   عامل التشابك والتعقيدComplexity 

أف الأزمة تعبر عن وضع مفاجئ وغتَ مرغوب فيو وىو بدالك يسبب حالة من   نستنتجومن خلبؿ ما سبق 
لشا يؤدي إلى زعزعة استقرارىا و سلبمتها لزاما لدلك وجب عليها استخداـ أسلوب  الدؤسساتالارتباؾ والتوتر في 

 علمي لدواجهتها والتخفيف من حدتها وخطورتها . 

 إدارة الأزمة الثاني: مفهومالفرع 

يتعرؼ الفرد أو الجماعة أو الدنظمة أو المجتمع أو الدوؿ إلى مواقف حساسة وحرجة ومؤلدة أحيانا ،ويزداد      
التحسن والاحراج كلما تٕاىلنا وألعلنا ىدا الدوقف حتى يصل في بعض الأحياف إلى فقداف العمل أو حتى الحياة 

،وأفضل سبل للمعالجة ىو إدارة 3ضي معالجتها ،ومعالجة الدوقف على الدستويات الدختلفة يعتٍ وجود أزمة يقت
الأزمة من خلبؿ منهجية التعامل مع الأزمة من تٗطيط وتنفيذ ومتابعة وتغذية عكسية في ضوء الاستعدادات  
والإمكانيات الدتوافرة وألظاط الإدارة السائدة وقد عرؼ أبو قحف إدارة الأزمة على أنها لرموعة الاستعدادات 

 ة التي تبدؿ لدواجهة او الحد من الدمار الدتًتب على الأزمة.والجهود الإداري

                                                           
1Michel Corriveau،A CROSS-JURISOICTIONAL AND MULTI-AGENCY INFORMATION MODEL FOR EMERGENCY 
MANAGEMENT،ThesidPracticum in partial fuifïiiment of the requirements of the degree of Master of Public Administration FACULTY OF 
GRADUATE STUDIES THE UNIVERSITY OF MANiTOBA، Canada، 2000،p25 

 
رسالة مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة ،الأزمات في المستشفيات الحكومية الكبرى في قطاع غزة واقع استخدام أساليب إدارةرتْي عبد القادر الجديلي،  2

 34ص 2336إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، الجامعة الإسلبمية ،غزة،الداجستتَ في 
–لدولي السابع تٖت عنواف تداعيات الأزمة الاقتصادية العالدية على منظمات الأعماؿ ، تْث مقدـ إلى الدؤت٘ر العلمي اأثر التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمةلصم العزاوي،  3

 88،ص2339 /11/ 5-3،الشرؽ الأوسط للدراسات العليا، كلية الأعماؿ، عمافالآفاؽ، جامعة –الفرص -التحديات
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 يف إدارة الأزمات ما يلي:تعار ومن 

القدرة على إزالة الكثتَ من الدخاطر وعدـ التأكد لتحقيق أكبر قدر من التحكم في  بأنها  Finkفينك  عرفها
 وىدا يعتٍ استخداـ التخيل لعرض أسوء ما لؽكن حدوثو ثم تقيم القرارات البديلة قبل الحدوث. الدؤسسةمصتَ 

أما لزمد حافظ حطاب فعرفها بأنها الإجراءات اللبزـ اتٗاذىا في وقت ومكاف لزددين ،للسيطرة والحد من آثار 
لجاىزية( بأقل الخسائر الدمكنة البشرية الأزمة في الداضي )الاستعداد ( الحاضر)ردة الفعل السريعة ( والدستقبل )ا

 .1منها والدادية

كما أشار ىانز بيتً إلى أف إدارة الأزمات تعتٍ احتواء الأزمة والتلطيف من حدتها بشكل يستبعد معو حدوث 
 2اشتباكات عسكرية في نطاؽ واسع

ع الأزمة بالعمليات الدنهجية أما كردـ فتَى أف مفهوـ إدارة الأزمات لؽكن التعبتَ عنو بأنو أسلوب التعامل م
 :3العلمية الإدارية من خلبؿ

  اتٗاذ الإجراءات والتدابتَ الوقائية التي تعمل على تلبفي حدوث الأزمة والتقليل من آثارىا السلبية وتٖقيق
 ؛أكبر قدر من النتائج الالغابية

 ؛التوفيق بتُ جهود الأعضاء والفريق التي تبدؿ لإدارة الأزمة  
 ثناء الأزمة للتأكد من التنفيذ الصحيح لخطط الطوارئ مع تشكيل فرؽ لدواجهة الأزمات حسب الدتابعة أ

 ؛طبيعة ونوع كل أزمة قادرة على التعامل مع الأزمات
  تبادؿ الدعلومات والأفكار الدتعلقة بالأزمة من خلبؿ توفتَ نظاـ اتصاؿ فعاؿ يتكوف من الأفراد

زمة بفاعلية واتٗاذ القرار الدناسب الذي يتميز بالفعلية والرشد والتجهيزات اللبزمة لؽكن من إدارة الأ
 ؛لدوقف الأزمة

                                                           
 1 لزمد حافظ حطاب، إدارة أزمات الصحة العامة)بين المفهوم والتطبيق الصيني( ، دار الأياـ للنشر والتوزيع، عماف_ الاردف 2383، ص 23

، سلسلة دراسات وأوراؽ  الأزمة الدولية والنظام الدولي دراسة علاقة الثأتير المتبادل بين إدارة الأزمات الاستراتيجية الدولية وىيكل النظام الدولي خليل عرنوس سليماف ، 2
  83، ص  2388الدوحة ، تْثية ،الدركز العربي للؤتْاث ودراسة السياسات ،

مقدمة لاستكماؿ الحصوؿ على درجة ،دراسة حالة قطاع غزة رسالة  معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية في ظل الحصارسامي عبد الله سالم أبو عزيز ، 3
 25،ص2383اجستتَ في إدارة الأعماؿ ،كلية التجارة ،الجامعة الإسلبمية، غزة ، الد
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  اعتبار الأزمات فرص للتعلم ،من خلبؿ تقييم موقف الأزمة والإجراءات التي اتٗذت في التعامل مع
 الأزمة ولزاولة تٖسينها.

والإدارية الدختلفة وتٕنب سلبياتها  ىو التغلب على الأزمات بالأدوات العلمية:وفي تعريف آخر لإدارة الأزمة 
.فإدارة الأزمة اليوـ تستند إلى النهج الدنظم الذي جاء على الافتًاض الرئيسي ىو التقييم 1والاستفادة من إلغابياتها

 .2والنظر للماضي والدستقبل القريب من الدخاطر لإعداد ما يكفي من كفاية وتٛاية للمنظمة

تْيث تضع   الدؤسساتمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف إدارة الأزمة ىي الأسلوب الإداري العلمي  الذي تتبعو 
الخطوات والتًتيبات اللبزمة والاستعدادات الدناسبة  في حالة حدوث الأزمات ودلك من أجل ضبطها والتحكم 

 .الدؤسسةفيها تٔا يتلبءـ واستقرار 

 ماتإدارة الأز  الثالث: أىميةالفرع 

تعبر الأزمة في حقيقتها عن فشل إداري لدتخذ القرار نتيجة حدوث خلل ادري معتُ أو ناتج عن عدـ        
التي تدور في دوامة الأزمات  التي تٗلقها الصراعات في ظل الدنافسة في عالم  الدؤسساتخبرة أو معرفة لذلك تٖتاج 

وؿ على الدعرفة ويقينها باف امتلبؾ ملكة  العلم والثقافة الأعماؿ إلى إدارة علمية رشيدة تقوـ على البحث والحص
الدعلوماتية طريق إلى حل شفرة الأزمات والتعامل معها من خلبؿ العجز والقصور في مفردة التفكتَ العلمي 

الأزمة الاستًاتيجي والحاجة إلى الاستعداد والوفرة الكافية والدناسبة للتدخل لدقاومة العجز في الفهم الكامل لطبيعة 
 .3في ترتٚة أسبابها وأبعادىا وتأطتَ الدوقف الأزموي  الذي يواجو الكياف الإداري

 : 4ومن الفوائد الدتًتبة عن تطبيق إدارة للؤزمات

تٖقيق أىداؼ الإدارة العليا ومساعدة الإدارات الأخرى على  تٖقيق أىداؼ عملها في المجاؿ العملي  -
 والديداني

                                                           
، لرلة جامعة دمشق ، المجلد التاسع عشر، العدد الأوؿ، إدارة الأزمة  من منظور منهج  دراسة الحالة)المؤسسة التعاونية الأردنية: دراسة وصفية تحليلية(وامدة ، نضاؿ ح 1

 8831،ص 2333الأردف، 
2John Dalton and Steve Dann،Crisis Management: A New Reality، School of Public Relations LSPR، London ،2013،p9 

33،ص2388، ،جامعة الدستنصرية، العراؽ، 8، العدد 89،لرلة بابل للعلوـ الإنسانية ، المجلد  إدارة الأزمات وإلكترونية اتخاذ القرارفؤاد يوسف عبد الرتٛن وآخروف ،  3 
54لزمد سرور الحريري، مرجع سبق ذكره، ص     4  
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الجماعي بدؿ المجهود الفردي لشا يساىم في تفكيك الأزمة بسلبسة ويسر من المحافظة على روح العمل  -
 ؛راءىمومدمة بتُ الدوظفتُ خلبؿ تقوية الروابط بتُ الأفراد والددراء وإزالة العقبات القائ

  الدؤسسةاستخداـ الأسلوب العلمي بدؿ العشوائية التي تتسبب في أغلب الأحياف في نتائج كارثية على  -
 قت  والجهد من  خلبؿ الاقتصاد في الجهود الدبذولة في الأعماؿ الأخرى و غتَ الدتعلقة بالأزمة؛توفتَ الو  -
تسمح إدارة الأزمة تٔشاركة العاملتُ في اتٗاذ القرار لشا يودي إلى الرضا عند تطبيق التعليمات الخاصة  -

 تٔواجهة الأزمة ؛
الدؤشرات يودي بشكل كبتَ إلى التخفيف  اكتشاؼ الإشارات أو وجود نظاـ للئنذار الدبكر لرصد ىده -

 من حدثها وتأثتَىا السلبي على الدنظمة؛
في منح الدؤسسة فرصة للتعلم من أخطائها وبناء توقعات مناسبة عن الدستقبل و الستَ الجيد  دفيت -

 لنظامها.

 المطلب الثاني: مقومات إدارة الأزمات 

ببلورة فعل   للمؤسساتنية التي تسمح الدداخل الإدارية والتقتقوـ إدارة الأزمات على لرموعة من الإجراءات و   
 على أزمة حدثت وعلى طريق السيطرة على الأزمة القائمة ومنعها من الحدوث أو لتجنبها .

 إدارة الأزمات الأول: مراحلالفرع 

 الأزمةىناؾ مراحل لإدارة أي أزمة أو صراع وتتجلى كل مرحل في قيامها في عدد من الأساليب لإدارة 

 وىذه الدرحل ىي ثلبث مرحل لؽكن أف نستعرضها في ما يلي:

 :مرحلة ما قبل الأزمة 

وىي مرحلة تتبلور فيها مشكلة وتتفاقم حتى تنتج عنها أزمة ،لأف الأزمة لا تنشئ من فراغ وإلظا يسبقها مشكلة لا 
 يوجد لمة ومتتالية وماؿ تعالج علبجا مناسبا. حيت ترسل قبل حدوثها بوقت طويل إشارات تٖذيرية ومبكر 

إذ تبدأ في شكل إحساس مبهم وتنذر تٓطر غتَ الاىتماـ الكافي بهده الإشارات فمن المحتمل جدا أف تقع الأزمة ،
 .1لزدد الدعالم بسبب غياب كثتَ من الدعلومات عن أسبابها

                                                           
 253، ص  2388، الأردف، ،8راغب أتٛد راغب، الإدارة التًبوية في القطاع الددرسي، دار البداية ناشروف وموزعوف، ط  1



 الفصل الأول :                          الأدبيبث النظريت و الذراسبث السببقت
 

10 
 

 :1والدؤسسات الدختلفة الدؤسساتومن أمثلة الإنذار الدبكر الدمكن أف تتعرض لو 

  إشارات الإنذار الخارجية: سواء التغيتَات السياسية والتشريعية أو الاجتماعية والثقافية والاقتصادية
 والإدارية.

 إشارات الإنذار الداخلية: مثل مؤشرات الدالية أو بيعيو أو تسويقية أو مؤشرات إدارية. 
 مرحلة التعامل مع الأزمة: 

الدخولة لو  الأزمة حيث يتولى فريق إدارة الأزمة استخداـ الصلبحيات ىذه الدرحلة ىي المحور الرئيسي لدفهوـ إدارة
ويطبق الخطط الدوضوعية، كما يستخدـ مهاراتو الدكتسبة من التدريب ،وكدا الاستعداد لدواجهة الأزمة، فهي إذف 

لأزمة الؽنع امتداد  ذ أف النظاـ الوقائي لؽكن أفاالدعدة مسبقا للتعامل مع الأزمة مرحلة التطبيق العملي للتدابتَ 
كما ف تصميم الخطط و وضع السيناريوىات وتٖديد دور كل فرد وقت الأزمة يزيد من كفاءة   الدؤسسةلباقي أجزاء 

 مواجهة الأزمة  حيت يتم عزؿ الأزمة لدنعها من الانتشار في باقي أجزاء الدؤسسة.

أو الفرد جراء تعرضها  الدؤسسةإعادة بناء سمعة التعامل مع الأزمة وكيفية  فيها دراسة طريقة  هذه الدرحلة يتمف
 2تعامل معها.للاولة المحمعرفتها و  تم لأضرار

 مرحلة ما بعد الأزمة: 

وىي الدرحلة التي يتم فيها احتواء الآثار الناتٚة عن حدوث الأزمة وعلبج تلك الآثار ىو جزء ىاـ من عملية إدارة 
الأزمة ىو تقليل الخسائر إلى أقصى حد لشكن واستخلبص الدروس الأزمة لأف الذدؼ الرئيسي من أسلوب إدارة 

حيث لغب أف تتوافر في الدؤسسة خطط طويلة وقصتَة  الدستفادة من تلك الأزمة لعدـ التعرض إليها مرة أخرى.
 لأجل إعادة الأوضاع كما كانت عليو قبل الأزمة واستعادة مستويات النشاط وىذه الدرحلة ت٘ثل عملية ترميم لدا

. بينما يرى آخروف أف الأزمات ت٘ر تٓمس مراحل أساسية وإذا فشل الددير في إدارة مرحلة من ىذه 3حدث
 الدراحل فإنو يصبح مسئولا عن وقوع الأزمة وىذه الدراحل تتمثل في:

                                                           
 1 52، ص2384، عماف،8، دار صفاء للنشر والتوزيع، طإدارة الأزماتنداء لزمد باقر الياسري،  
، الكبرى(  أثر استراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة على الأداء التسويقي )دراسة ميدانية على الشركات الصناعية والدوائية البشرية في مدينة عمانفهد علي الناجي،   2

 24، ص 2382رسالة مقدمة  لنيل الحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف ،
  3 53مد باقر الياسري، مرجع سبق ذكره، ص نداء لز 
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 :1اكتشاؼ الإشارات الدرحلة الأولى 

أعراض توحي بوقوعها وتٖدث الأزمة  في أغلب الأحياف تبعت الأزمات لرموعة من إشارات الإنذار الدبكر   ذات
عادة بسبب عدـ الاىتماـ بتلك الإشارات، وتتلخص جدارة الددريتُ في كيفية الفصل بتُ الإشارات التي تدؿ 

 على وقوع الأزمات وبتُ تلك العادية ذات النشاط العادي.

 الدرحلة الثانية: الاستعداد والوقاية 

وقاية من الأزمات والاستعداد لذا ودالك بالاىتماـ ببواعث الإشارات  أساليب كافية للتَتوف الدؤسسةوجب على 
ويتطلب ذلك اعداد لرموعة من السيناريوىات البديلة لدقابلة تٚيع الاحتمالات وتوقع الدسارات الخاصة بالإنذار 

 .2التي لؽكن أف تتخذىا الأحداث

 ويطلق على الإدارة في الدرحلتتُ "إدارة مبادرة"

 ثة: احتواء الأضرار والحد منهاالدرحلة الثال 

ومنعها من الانتشار لتشمل الأجزاء   ويتلخص ىدفها الأساسي في إيقاؼ سلسلة التأثتَات الناتٕة عن الأزمة
الأخرى بالدنظمة التي لم تتأثر بعد ، وفي حقيقة الأمر أنو لا لؽكن منع تٚيع الأزمات ولكن النظاـ الوقائي الفعاؿ 

 3ل من الخسائر التي تٖدثها الأزمةلؽكنو أف لؽنع أو يقل

 الدرحلة الرابعة: استعادة النشاط 

تتمثل في تنفيذ برامج قد اختبرت قصتَة وطويلة الأجل، وإذا لم تٗتبر ىذه البرامج مسبقا فإنو يصعب وضع حلوؿ 
ذه الدرحلة مناسبة عند احتداـ الأزمة. يكوف لصاح ىده البرامج بتطبيقها على أزمات مشابهة وعادة ما تكشف ى

في مواجهة الخطر، وت٘ثل ىذه الدرحلة أيضا عملية ترميم لدا  4روح الحماس وتقود إلى ت٘اسك الجماعة وتكاتفها
 حدث ،ويوجد ىناؾ ثلبث اعتبارات ىامة لتحقيق الكفاءة والفعالية في عملية إعادة التوازف وىي:

                                                           
62رتْي عبد القادر الجديلي ، مرجع سبق ذكره، ص   1  
47متٌ عبد الدنعم ، مرجع سبق ذكره ، ص   2  
438، ص 2388، عماف،8، دار الصفاء للنشر والتوزيع، طإدارة المؤسساتعلبء الدين عبد الغتٍ لزمود،   3 
،  http://mcsr.net/activities/031.htmlمركز الدستقبل للدراسات والبحوث  الالكتًوني ،    موقع ،:الأسباب والحلول إدارة الأزماتعلي أتٛد فارس ،  4

12:44، 10-04- 2016      

http://mcsr.net/activities/031.html
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 الرغبة والحرص على إعادة التوازف؛ 
  تٖقيقو في مرحلة إعادة التوازفالدعرفة تٔا ينبغي. 

 الدرحلة الخامسة: التقييم و التعلم 

 وسد الثغرات وعلبج الدؤسسةيقصد بالتقييم التعرؼ على الجوانب الالغابية والسلبية ونقاط القوة و الضعف في 
،ولا شك أف  1الأخرى الدؤسساتىا كما يقصد بالتعلم الوقوؼ على الدروس الدستفادة من تٕربة الأزمة لدى 

كفاءة وفعالية القادة في الدنظمة تظهر في مدى الوقوؼ على ألعية كل مرحلة من مراحل إدارة الأزمة والدرحلة التي 
تسبقها تٔعتٌ أف عدـ الاىتماـ تٔرحلة معينة من ىذه الدراحل سيؤدي إلى تداعيات أسوأ في الدرحلة التي تليها أو 

 ن قدرتها في إدارة الأزمات عن طريق:للمنظمة أف تٖسن م قبلها ولؽكنالتي 

 مراجعة الأزمات السابقة -
 ؛2مقارنة الأعماؿ التي ت٘ت بصورة جيدة وتلك التي ت٘ت بطريقة غتَ سليمة -
 ؛التعلم عن طريق دراسة الأزمات الأخرى المحتملة -
 ؛عرض الدروس الدستفادة بصورة سليمة -

 .3يساعد على منع حدوث أزمات في الدستقبلبالإضافة إلى أف مرحلة التعلم تٕلب التغيتَ الذي 

إذ تبتدأ تٔرحلة لظو وفيها نبعت الأزمة تٔؤشراتها التي  لإدارتها  ومن خلبؿ ما سبق نستنتج أف لكل أزمة دورة حياة
وىنا تظهر قوة الددريتُ في اكتشاؼ ىذه الإشارات والقصل بينها وبتُ  ىي مشاكل لم تعالج علبجا صحيحا 

نمو والاتساع وفيها تبدأ الأزمة بالظهور للعلن تْيث يتزايد تليها مرحلة ال كل الروتينية في العمل ثمالحالات والدشا 
ولذلك لزـ وضع الخطط التي  الإحساس بها ولا يستطيع متخذ القرار إنكار وجودىا نظرا للضغوط التي تسببها

إلى مرحلة النضج التي تتزايد فيها حدة  ، إضافة  التخفيف والتضييق على الأزمة كي لا تتفاقم أكثر تساعد في
لزاصرتها في  خنق الأزمة وافراغها من لزتواىا وويتلخص دور الددريتُ في إيقاؼ حلقة الأزمة من خلبؿ الأزمة 

، كما تبدأ بوادر الانفتاح والحل للحل للؤزمة من خلبؿ مرحلة الالضسار والتقلص إذ تفقد الأزمة جزء  نطاؽ ضيق

                                                           
 82، ص 2336الدصرية العامة للكتاب، القاىرة، ، الذيئة مهارات إدارات الأزمات والكوارث والمواقف الصعبةلزمد ىيكل،   1
، لرلة الغري للعلوـ الاقتصادية العلاقة بين عوامل نجاح تخطيط السيناريو الاستراتيجي ومؤشرات ادائو وأثرىما في الإدارة الفاعلة للأزماتحامد الحدراوي ، منتظر جاسم،  2

 282، ص 2382، 29والإدارية ، العدد 
3Third edition.Crisis Communications،LAWRENCE ERLBAUM ASSOCIATES، PUBLISHERS.Third Edition،.London، 2007. P12 
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فيها تظهر  دراسة ومراجعة الدوقف الأزموي ولزاولة إلغاد الحلوؿ لجميع جوانب للؤزمة أف  سبب ىاـ من قوتها ب
 للؤزمة  والضمور، وأختَا مرحلة التلبشي روح الحماس والتماسك لجماعات العمل من أجل درء كل الأخطار

وقد تكوف ىذه وفيها يتم سد ثغرات الػأزمة وعلبجها يشكل نهائي تْيث ترجع الدؤسسة إلى مسارىا الطبيعي 
 الدرحلة سببا في بقاء أو زواؿ بعض الدؤسسات على حسب الأثار السلبية او الإلغابية التي خلفاتها ىذه الأزمة.

 إدارة الأزمات أىداف :الثانيالفرع 

الدبتغاة من وجود إدارة للؤزمات والتي تأمل أي منظمة في تٖقيقها من أجل المحافظة توجد لرموعة من الأىداؼ 
 على استقرارىا و تبتٍ طموحاتها وتتمثل تلك الأىداؼ في:

 1أو الدنشأة الدؤسسة تٛاية موجودات: 

لا لؽكن أف ينجز إلا بالتصرؼ الآني والسريع من قبل العاملتُ ولا شك أف  الدؤسسةإف انقاد و تٛاية  موجودات 
 الظروؼ لدواجهة مثل ىذه الدواقف. أحسنتكوف النتائج أفضل إدا كاف العاملوف للعمل في 

  2الدؤسسةإنقاذ سمعة: 

وىذا يسبب ضررا فادحا  الدؤسسةلا شك أف ردود الأفعاؿ السلبية تٕاه الأزمة ىي في أغلب الأحواؿ تٕاه 
لسمعتها، فسمعة الدنظمة وإف كانت شيء لا لؽكن لدسو باليد إلا إنو مهم وتٙتُ للغاية، فالسمعة الجيدة تعتٍ 
الكثتَ أتناء التعامل مع الزبائن والمجهزين وتعتٍ الكثتَ في التعامل التجاري عند التعامل مع الدصارؼ والأسواؽ 

  .الدوارد الأساسية للمنظمةالدالية وبدالك تكوف ىي أحد 

 3الحد من الدسؤولية الشخصية: 

من شأنو أف يعرؼ ولػدد إلى  الدؤسسةإف وجود إدارة للؤزمات بشكل مهيأ وواضح من حيث الخطط والبرامج في 
حد كبتَ نطاؽ مسؤولية التقصتَ إف حدثت ،فالخطط والبرامج الدوضوعة للتصدي للؤزمة ىي تٔثابة نوع من 

 .ف الذي لػمي العاملتُ والإدارةوصف الوظائ

                                                           
232، ص 2339، عماف، 8، دار الحامد للنشر والتوزيع، طمهارات اداريةباسم الحمتَي،   1 
  2 252مرجع سابق، ص باسم الحمتَي،  
  3 253مرجع سابق، ص باسم الحمتَي،  
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 :التقليل من الخسائر الدادية 

يصعب تغطية كافة الخسائر الناتٚة عن وقوع الأزمات بواسطة شركات التأمتُ، كما لصد أف ىناؾ من الخسائر من 
في السوؽ أو الضسار ولاء الزبائن عن  الدؤسسةيصعب مطالبة التأمتُ بها كالخسائر الناتٚة عن تقلص حصة 

نتجاتها وخدماتها. دالك فإدارة الأزمات تدعم الاستعداد والإعداد الجيد والتخطيط العلمي السليم والتدريب م
 .1الدستمر لتحقيق الجاىزية الدرتفعة وسرعة الاستجابة لدواجهة تلك الأزمات

والاستثمار الأمثل للموارد الدتاحة بالإضافة إلى توفتَ القدرة العلمية على استقراء مصادر التهديد والتنبؤ بالأخطار 
 2للحد من تأثتَىا الضار وتٖديد الأدوار للؤجهزة الدعنية بإدارة الأزمة في وقت الأزمات والشدائد

 ومن خلبؿ ما سبق نستنتج أف أىداؼ إدارة الأزمات تتلخص في العناصر التالية:

  إدارة للبزمات فإف ذلك يؤدي من تساعد في التهيؤ للمخاطر الدستقبلية وىذا يعتٍ أنو عند وجود
 التخفيف من شدة ىذه الدخاطر؛

 جهزة والدعدات والإمكانيات في حاؿ وقوع الأزمات لاف في أغلب الأحياف بعض لؤالتوفر الدائم ل
 الأزمات تتفاقم بسبب عدـ توفر الكم الدناسب من الدوارد اللبزمة لصدىا والتخفيف من مداىا؛

 تتسبب في التهديد بوقوع أزمات؛التخفيف من شدة الضغوط التي  
 .تساعد الددين في اتٗاذ قرارات فعالة وبكفاءة عالية 

 متطلبات إدارة الأزمات: الثالثالفرع 

تٖتاج إدارة الأزمات كغتَىا من الإدارات إلى العديد من الدتطلبات لتباشر عملها وتٖل تٚيع الدسائل الدتعلقة 
وغتَىا وفي ىذه الدراسة سنكتفي بذكر بعض  و الإدارية الدتطلبات منها التنظيميةتٔهامها حيث توجد العديد من 

 ىي:و ىذه الدتطلبات 

 :تبسيط الإجراءات 

                                                           
 85، ص 2388،  لرلة عالم الجودة،  مؤسسة التقنية للتطوير والاستشارات و أنظمة الجودة، العدد الثاني ،مصر، علم إدارة الكوارث والأزماتابراىيم توفيق،  1
نة تصدر من جامعة الدلك عبد العزيز، كلية لرلة العلوـ والثقا -دراسة مسحية -تمكين مديري المدارس من مهارة إدارة الأزمات في  مدينة جدةأتٛد سعيد درباس، مدى  2

  38،ص 2382، جدة،  2، العدد 82التًبية، لرلد 
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فتظهر 1إف من خصائص الأزمة التداخل في الدعلومات والتشابك في البيانات  وعدـ وضوح الدعالم والخصائص 
ىذه الأزمة ومنو يتجلى دور إدارة الأزمات في تبسيط بشكل معقد وغتَ واضح ولا مفهوـ من الدقصود بإحداث 

الإجراءات، أي عدـ تعقيد الأمور ويصنع نوع من الارتباؾ والاضطراب وعدـ الفهم والوضوح ووضع الأنظمة 
 وسن لقوانتُ التي تسهل عملية الإدارة.

 :نظاـ للبتصالات و الدعلومات 

لقيادات الأخرى ذات العلبقة بالأزمة مطلب ضروري ومهم إف التنسيق بتُ فريق إدارة الأزمات والإدارات وا 
وذلك لتنفيذ القرارات وكذلك للحيلولة دوف تعارض الإجراءات والتأكد من أف العمل لغري بيسر وسهولة وتناغم 

ولزاما لذلك لزـ توفر نظم للبتصالات في وقت الأزمات وذلك للدور  2شديد وكذلك إمكانية تبادؿ الدوارد.
تي تلعبو العملية الاتصالية بتُ قائد فريق الأزمات وأعضاء الفريق والذيئات الدساندة ودلك باستخداـ الكبتَ ال

القنوات الرسمية وغتَ الرسمية من أجل تسهيل انسياب الدعارؼ الدطلوبة بالسرعة اللبزمة إلى مراكز اتٗاذ القرار 
وترجع  .3بأساليب الاتصاؿ الدباشرة اللبرسميةوذلك عن طريق تقصتَ خطوط نقل الدعلومات وتبسيطها وتدعيمها 

بالإضافة إلى 4ألعية الاتصاؿ في أنو يسهل عملية اتٗاذ القرارات من خلبؿ توفتَ الدعلومات للؤفراد والجماعات  
 على اختلبؼ أنواعها ودراستها واقتًاح الحلوؿ لذا.  الدؤسساتتناوؿ الدشكلبت التي تٖدث في 

مات في الأزمة ىو ذات ألعية عالية لإدارة الأزمة بفاعلية لأنو يعود بفوائد عديدة منها كما أف توفر نظاـ للمعلو 
التغلب على عامل ضيق الوقت والخطر ونقص الدعلومات حتى لا تنفجر الأزمة بالإضافة إلى الاستجابة السريعة 

 والدرنة للؤحداث والدفاجآت في موقف الأزمة.

  :عملية التخطيط 

وىو الدنهجية العلمية 5يز الذي يعمل بو القادة لإدارة أعمالذم في كيفية التعامل مع الأزمات إف التخطيط ىو الح
التي تبعد الأزمة عن الارتٕالية و العشوائية والفوضى في اتٗاذ القرارات. ومن ىنا فإف التخطيط يكوف عادة مرتبطا 

                                                           
86لزمد سرور الحريري،   مرجع سبق ذكره،   ص  1 
-33، الرياض،8وـ الأمنية، كلية التدريب، ج، الحلقة العلمية الخاصة تٔنسوبي وزارة الخارجية، جامعة نايف العربية للعلإدارة الأزمة استراتيجية المواجهةعلي بن ىلهوؿ الرويلي،   2
 33-32، ص ص 04-5-2388 ،4
28، ص 2383، الاردف، 8، دار اليازوري ، طإدارة الأزمات واتخاد القراراتلزمد عاصم الأعرجي،   3 
 864-86،ص ص 2338، عماف، 8، دار الحامد، ط القيادة والرقابة والاتصال الإداريمرواف لزمد بتٍ أتٛد، –معن لزمود عياصرة  4

25زيد منتَ عبوي،  مرجع سبق ذكره، ص  5 
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و الإعداد للطوارئ، ورسم سيناريو بتتابعات تْقائق الأزمة وبتصورات الأوضاع الدستقبلية لذا وتوقع الأحداث 
لخص جتَي سيكيتيش ألعية تٗطيط إدارة  لشكنة. ولقدالأنشطة والأعماؿ الكفيلة تٔعالجة الأزمات بأكبر فاعلية 

"لا تٗتبر أي إدارة إلا في موقف الأزمات فيجب على القيادة التوجو 1الأزمات في كتابو )كافة الدخاطر( حتُ كتب
العاملتُ في الدؤسسات وتقديم خطة الأزمات لذم طالبة دعم كل فرد منهم وعليها أف تدرب العاملتُ مباشرة إلى 

معها لاختيار واقعية الحلوؿ الدوضوعة تْيث يتعود العاملوف مع مرور الوقت على التعامل مع الأزمات باعتبارىا 
 أحد مواقف العمل الاعتيادية ولا يركزوف على الأزمة بذاتها"

 التخطيط عدة مزايا بالنسبة لإدارة الدستشفى منها: قدـوي

  لؽكن إدارة الدستشفى من إتباع الطريقة العلمية والصحيحة لاكتشاؼ وتٖديد الدشكلبت سواء كانت
الإدارية منها أو الصحية والدتوقع حدوثها فهو بالتالي يعمل على دراستها مسبقا واتٗاذ الخطوات 

 .والإجراءات اللبزمة لتجنبها أو الحد من أثارىا 
 عمل في الدستشفى بوضوح لشا يؤدي إلى تركيز الجهود وتنسيقها التخطيط يؤدي إلى تٖديد أىداؼ ال

مع بعضها ووضع كل عمل ونشاط صحي أو إداري في موقعو الدناسب والإفادة منو في وقت 
 2الضرورة لإلصاز العمل الدطلوب.

  :التواجد الدستمر 

مستمر في مكاف إدارة الأزمة  لا لؽكن التعامل مع الأزمة أو معالجتها إلا من خلبؿ تواجد أعضاء الفريق بشكل
حيث يؤدي تواجدىم إلى التنسيق وتبادؿ الآراء والاضطلبع على كل ما ىو جديد حياؿ تطور الأزمة واتٗاذ 

 القرارات الدناسبة والآنية اللبزمة وكذلك تذليل الصعاب الذي تعتًض عملية التنفيذ.

  :تفويض السلطات 

رة الدموية في إدارة الأزمات ويتطلب ذلك منح كل فرد من أفراد فريق إدارة يعتبر قلب العملية الإدارية وشرياف الدو 
 .3الأزمات السلطة الضرورية لتحقيق عملو المحدد وفي الوقت ذاتو عليو أف يعرؼ الدهاـ الدتوقع منو الصازىا

                                                           
  ،83:23 /18/02/2016  ، http://al3loom.com/?cat=6 ، موقع افاؽ علمية وتربوية  قواعد في إدارة الأزماتألرد قاسم،   1 

67العلمية للنشر والتوزيع، عماف ، بدوف سنة نشر، ص ، دار اليازوري إدارة المستشفياتثامر ياسر البكري،   2 
49نداء لزمد _باقر الياسري ،مرجع سبق ذكره ، ص     3  

http://al3loom.com/?cat=6
http://al3loom.com/?cat=6
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حاسمة ومناسبة  كما أف تفويض السلطات في غاية الألعية أثناء معالجة الأزمة فقد تضطر الأحداث اتٗاذ قرارات
اع يوبشكل سريع دوف انتظار الشخص الدسئوؿ و الذي يقع تٖت مسؤوليتو وىذا لػوؿ دوف توقف الأعماؿ وض

 الوقت وحدوث الإرباؾ. 

 :اتٗاذ القرار 

يعتبر القرار في إدارة الأزمات ذات طبيعة استثنائية لؼتلف عن القرارات التي تتخذ في الظروؼ العادية ، اذ لؼتلف 
في الأسلوب فثمة تباين في الأساليب تْسب نوع الأزمة ومدى شدتها ففي الأزمات الدتوقعة ، واضحة أيضا 

الأبعاد يستخدـ أسلوب التفكر الإبداعي عن طريق إبراز الأزمة وتٖديدىا ثم تٖليلها ومن ثم تقييمها وأختَا البدء 
اتٗاذ القرار في ضوء تسارع الأحداث وضيق  بتنفيذىا غتَ أف الأزمات غتَ الدتوقعة فالدبدأ يتطلب السرعة في

الوقت ونقص الدعلومات ويرى أحد علماء الإدارة أف الأسلوب الأنسب في حالة عدـ التأكد ىو اتٗاذ قرارات 
باستخداـ الدنهج مفتوح النهاية تْيث يتم اتٗاذ قرارات في موقف الأزمة دوف تٖديدات أولية وإلظا يتم تٖديد ىدؼ 

 .1بالتدرج أثناء التعامل مع الأزمةووسيلة القرار 

 :الإمكانيات الدادية والبشرية 

يعتبر توفر الإمكانيات الدادية والبشرية من الدتطلبات الضرورية لإدارة الأزمات بشكل فعاؿ ، اد يتوقف حسن 
عملية مواجهة إدارة الأزمة على قدرة الكياف الإداري على حشد وتعبئة وإتاحة كم مناسب من الدوارد التي تٖتاجها 

جهها المجتمع لا بد أف تدفع متخذ القرار إلى تكوين احتياطي استًاتيجي ا، فالأزمات الدتتالية التي يو 2وإدارة الأزمة
 مناسب يكفي لدواجهة الأزمات والحد من تصاعدىا.

الدتطلبات بتُ من خلبؿ ما سبق أف الأزمة توافق توفر متطلبات خاصة لإدارتها بنجاح وتٗتلف ىذه نستنتج 
 الإدارية والتنظيمية والبشرية وىي تٗتلف على إخلبؼ الأزمة وشدة خطورتها.

 

 
                                                           

، لرلة الدعرفة الالكتًونية، مهمة استراتيجية: إدارة الأزمات في المدارسفاطمة لزمد البغدادي،  1
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=391&Model=M&SubModel=138&ID=1360&ShowAll=On 

    35 /38/ 2386   ،88:25   
896، ص 2382، دار زىراف للنشر والتوزيع، الاردف، دارة الأزمات الاستراتيجية والحلولمبادئ إجاسم لزمد،  -ماجد سلبـ الذدمي    2 

http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=391&Model=M&SubModel=138&ID=1360&ShowAll=On
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=391&Model=M&SubModel=138&ID=1360&ShowAll=On
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 المطلب الثالث: فريق إدارة الأزمات

منع كل الأزمات من الحدوث لكن يبقى الأىم ىو أف يتوفر فريق  الدؤسساتمن  مؤسسةلا تستطيع أي 
قادرة على الاستعداد لأي أزمة من تٚيع النواحي والتدريب عليها وكذلك التعامل  الدؤسسةلإدارة الأزمة لغعل 

 1بكفاءة وفاعلية مع الأزمات وكذا الاستفادة منها بعد حدوثها.

وتٖديد فريق إدارة الأزمة يدخل ضمن التنظيم كعملية ىامة لإدارة الأزمة حيث يتم فيها تٖديد الأشخاص الدوكلة 
ة لدعالجة الأزمات والدهاـ الدرتبطة بكل منهم والأنشطة التي يقوموف بها لإدارة الأزمة وأماـ من إليهم الأعماؿ الخاص

 وشدة القيود فيها. الدؤسسةسيكونوف مسئولتُ وسبل الاتصاؿ ولؼتلف ذلك حسب حجم 

قوـ بدور أساسي ومن في ىدا الصدد ينبع دور القيادة الجيدة التي ىي جوىر العملية الإدارية وقلبها النابض فهي ت
يسري في كل جوانب العملية الإدارية  فتجعل الإدارة أكتً ديناميكية وفاعلية تعمل كأدوات لزركة لذا لتحقيق 

 .2أىدفها

 بفريق إدارة الأزمات المقصود :الأولالفرع 

ىو المجموعة الدنتقاة من قبل إدارة الدنظمة والتي تستطيع التعامل الدرف مع الأزمات الدختلفة الدتوقع منها قبل       
، ويعمل فريق إدارة الأزمات من خلبؿ التعاوف الوثيق مع إدارة العليا والقائد الديداني أو الدباشر ثنائواو الوقوع وبعده 

الدعلومات التي تسعى للحصوؿ عليها أو التي تأتي طواعية ولػللها ويقدـ حيث يقوـ باستقباؿ البيانات و 3للؤزمة 
بتقديم الدشورة في كل ما يطلب منو من القوى الدشاركة في الدواجهة    رشاد إلى الدستهدفتُ ويقوـ أيضاالنصح والإ

 ويقدـ الدقتًحات للآزمة لذلك.

 وجود فريق ادرة الأزمات الثاني: أىميةالفرع 

 :4من وجود فريق لإدارة الأزمات في التالي يكمن الذدؼ 

                                                           
 69-68، ، ص صمرجع سبق ذكرهمتٌ عبد الدنعم أتٛد لزمد، 1
 888، ص2339،دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف ، القيادة الإداريةنواؼ كنعاف ، 2
، رسالة مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على دراسة ميدانية على وزارة المالية في غزة–في المؤسسات الحكومية سمات إدارة الأزمات وساـ صبحي مصباح إسليم،  3

 77، ص2337درجة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، الجامعة الاسلبمية ،غزة، 
69متٌ عبد الدنعم أتٛد، مرجع سبق ذكره، ص     4 
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  تٗفيف العبء الذي تٖملو الإدارة تٔفردىا في إدارة الأزمة من خلبؿ توضيح الذاـ والأدوار وضبطها
 جيدا؛

  الإنذاريتيح فرصة تقليل احتمالات حدوث الأزمات وىذا من خلبؿ العمل على اكتشاؼ إشارات 
 الدبكر؛

  بأكبر قدر من الكفاءة والفعالية؛الإعداد لدواجهة الأزمات 
 توحيد وتنسيق جهود العاملتُ لدواجهة الأزمات الدتوقعة؛ 
 العمل على إعادة التوازف بسرعة بعد الانتهاء من الأزمة؛ 
 .توفتَ أصحاب الخبرات والدهارات والكفاءات الدطلوبة التي لؽكنها التعامل مع الأزمات 

أف لفريق إدارة الأزمات ألعية بالغة في حل الأزمات  إذ أنو يساعد على تفكيك  لشا سبق ولؽكن أف نستنتج
بشكل منظم لأف كل عضو في فريق إدارة الأزمات مكلف تٔهمة خاصة ولو ىدؼ  الدؤسساتالأزمات التي تواجو 

 زمة.معتُ من أجل الوصوؿ إلى نتيجة إلغابية تساعد على تٗطي تٚيع الآثار السلبية التي تٖدثها الأ

 فريق إدارة الأزمات الثالث: بناءالفرع 

يعتبر تكوين فريق إدارة الأزمة مهمة صعبة حيث لغب إتباع الاختيار الدقيق لأعضائها والإشراؼ       
عليهم وتوجيههم ولا يكوف ذلك الا من خلبؿ انتقاء أولئك الدين يستوفوف الدواصفات الدطلوبة، ويتكوف 

 :1فريق إدارة الأزمات من

  ىو دور لزوري حيث تبدأ وتنتهي عنده تٚيع الاتصالات والتصرفات  الفريق: إف دور رئيس الفريقرئيس
والأفعاؿ وردود الأفعاؿ والنتائج، وىو في النهاية الذي سوؼ تٖملو تٚيع الأطراؼ مساوئ أو لزاسن ما 

 لػدث.
  الدستقبلية لتجنب الأزمات مدير إدارة الأزمات: فبفضل خبرتو ومؤىلبتو فإنو يتمكن من وضع الخطط

 .وموجهتها عند حدوثها وبذلك يضع خطط وبرامج العاملتُ للتدريب على تٕنبها والوقاية منها
  أخصائيو الاتصالات: وىو كل ما لؽكن استخدامو كوسائل الاتصاؿ الشخصية أو الالكتًونية أو البريد

رع الدطلوب لإدراؾ الأزمة ، ولذلك أو أي نوع من وسائل الاتصاؿ الذي يلعب دورا فعالا في التسا

                                                           
57-54، ص ص 2337، دار الراية للنشر والتوزيع، عماف، الحديثة لإدارة الأزمات في ظل عالم متغيرالاستراتيجية بطرس سليم جلدة،   1 
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وجب وجود أشخاص لغيدوف التعامل مع أجهزة الاتصاؿ والذين لزـ أف يكونوا من دوي الخبرة الفنية في 
 التعامل مع الأجهزة بأنواعها الدختلفة.

 أخصائي العلبقات العامة: إف لو الدور الأساسي عي عمليات التخطيط والتنفيذ والدتابعة لذذه الأزمات 
،فقد يكوف الإعلبـ الصحفي ضروري في بعض الأزمات كي لا تتفاقم ولا تتخذ أبعاد غتَ حقيقية  لشا 
يؤثر على الجهات التطوعية والإنقاذ، كما أف مكتب العلبقات العامة لؽكن أف يلعب دورا حاسما في 

 .1إعداد الدتحدثتُ الرسميتُ للتعامل مع أسئلة الإعلبـ وللجمهور 
 وف: لغب أف يتم التنسيق بتُ جوانب الفنية والذندسية والعملية بإدارات الفنية في الدنظمة الخبراء الفني

وغتَىا من الإدارات الفنية الدعنية، ولذلك استلزـ مشاركة الفنيوف في تشكيل إدارة الأزمات ، فضلب 
 عن مشاركتهم في اجتماعات الفريق لا عداد خطط إدارة الأزمات وتٕنبها.

 يعتً حلقة الوصل بتُ فريق إدارة الأزمات والإدارة الدالية، كما أنو يلعب دور ىاـ 2أخصائي مالي :
عند وقوع الأزمات لتوفتَ الأمواؿ الدطلوبة للئنفاؽ على تنفيذ الخطط بكفاءة ودوف عوائق مالية  

 كانت أو إجرائية لإنفاؽ ىذا الداؿ.
  والفنيتُ والدعاونتُ والعماؿ الدين يكلفوف تٔهاـ الدعاونوف)العماؿ(: ىم لرموعة معاونة من الدكتبة

تسجيل لزاضر الجلسات ونسخ ما يقرر إعلبنو وتعميمو من مقررات وخطط وكتابة وإرساؿ 
الدراسلبت للئدارات واستدعاء افرد الفريق قبل كل اجتماع وإعلبف الدتدربتُ قبل كل تدريب وإعداد 

 وغتَىا. وسائل تنفيذ النماذج التدريبية والاختيارات
  :ف دوره أكما3في الأزمة الآثار القانونية المحتملة للئجراءات عن يقدـ الدشورة الفريق أخصائي قانوني

يتمحور على عنصرين أولذما التوصيف القانوني للؤزمة وثانيا التقدير والدتابعة والصياغة والدراجعة 
  لدنظمةالقانونية وما يتًتب عليها من آثار و مسؤوليات قانونية على ا

 :4ومن ذلك توجد لرموعة من الخصائص التي لغب أف يتصف بها أعضاء فريق إدارة الأزمات وىي كالتالي

 التعامل تْنكة وخبرة مع الأزمة واختيار أوقات التدخل الدباشرة 
                                                           

1 Timothy Coomb،Crisis Management and Communications،Institute for Public Relations 
Wieck ،http://www.instituteforpr.org/crisis-management-and-communications/  ، 15/12/2015، 45  83:  

57سليم بطرس جلدة ، مرجع سبق ذكره، ص   2  
  3Nancy R. Lockwood  ،Crisis Managementin Today’s Business, p4 

https://www.shrm.org/research/articles/articles/documents/1205rquartpdf.pdf 

 99، ص2339للنشر والتوزيع، الأردف، ، دار اليازوردي العلمية العلاقات العامة في الأزماتبشتَ العلبؽ، 4

http://www.instituteforpr.org/crisis-management-and-communications/
http://www.instituteforpr.org/crisis-management-and-communications/
https://www.shrm.org/research/articles/articles/documents/1205rquartpdf.pdf
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 التفاؤؿ والثقة 
 مهارات التواصل عالية بتُ أعضاء الفريق 
 الانتماء التاـ للمؤسسة 
  الأزمةالإلداـ التاـ تّوانب 
 الولاء لقائد الفريق 
  القدرة على اتٗاذ القرارات السليمة والسريعة 
 ت الأزمة والتهيؤ والاستعداد لوتوقع تبعا 

 إدارتها قاية وعلاج الأزمات وأىم معوقاتأساليب و الرابع: المطلب 

الاساليب الإدارية الأخرى تعتبر إدارة الأزمة كمنهج لدعالجة الحالات الاستثنائية وغتَ الدرغوبة وكغتَىا من      
 .لديها لرموعة من الدعيقات أو التحديات التي تٖوؿ دوف تطبيقها تٔا يضمن ستَ عملها بشكل جيد

 وقاية وعلاج الأزماتأساليب : الأول الفرع   

إف الوقاية في مفهومها البسيط ىي القدرة على تٕنب الخطر والحيلولة دوف حدوثو لذا فإف وجود نظاـ      
 .للحماية والوقاية يزيد من قدرة الكياف الإداري على مقاومة الأزمات التي تعتًض طريقها 

 :1ومن ىذا الدنطلق فإف مهمة نظاـ الوقاية ضد الأزمات يتمحور على جانبتُ لعا

  تٛاية الكياف الإداري من كافة العوامل والعناصر الخارجية التي تؤدي إلى إصابتو بأزمة من الأولالجانب :
الأزمات وىي تٛاية تتًاوح ما بتُ وجود أنظمة أساسية وبديلة فرعية أو بتُ وجود نظم تٛاية متعددة مزدوجة 

أقوى من الآخر ولا يسمح أي منها ومن ثم توفتَ نظاـ تٛاية من الخارج في شكل حواجز متعددة كل منها 
 باختًاؽ خارجي لقلب الأزمة

 تٛاية الكياف الإداري من كافة العوامل والعناصر الداخلية التي قد تسبب أزمة من الأزمات الجانب الثاني :
للكياف الإداري ، وبصفة خاصة عند حدوث أي حالات عدـ التنسيق أو عدـ التجانس يؤدي إلى الصراع 

 لكياف الإداري وبالتالي حدوث أزمة نتيجة تصارع القوى الداخليةبتُ عناصر ا

                                                           
454، ص2333، القاىرة،8، لرموعة النيل العربية، طإدارة الأزمات علم امتلاك القوة في أشد لحضات الضعفلزسن اتٛد الخضتَي،   1 



 الفصل الأول :                          الأدبيبث النظريت و الذراسبث السببقت
 

22 
 

 وترجع ألعية إلغاد نظاـ وقائي ضد الأزمات في:

الوقاية أقل تكلفة من العلبج، خاصة أف الدمار الدتًتب عن الأزمة يتعدى التكاليف الدادية إلى التكاليف  -
 ؛الدعنوية

 الدنتظمة والتي تٗتل نتيجة للؤزمة؛ إف الوقاية تٖفظ للكياف الإداري توازنو وحركتو -
الإداري في الوقت الراىن، لأنو  النظاـتعتبر الوقاية ىي العملية الطبيعية التي يتعتُ أف تكوف جزء من  -

 بدوف وجود نظاـ وقائي يصعب على الكياف الإداري أيا كاف حجمو مواجهة أي أزمة.

نذار مبكر قبل وقوع الأزمة والتحذير من حدوثها وإعداد ومن ثم تكوف مهمة الجهاز الوقائي من الأزمات تقديم إ
السيناريوىات البديلة للتعامل مع إفرازات الأزمة ،ومع الدواقف الأزموية التي لغد متخذ القرار نفسو فيها. ويقوـ 

 :1ىذا النظاـ الوقائي على عدة دعائم ىي

 ؛سرعة التصدي تْزـ وقوة مؤثرة لأي الضراؼ أو اختلبؿ ومعالجتو -8
 ؛التكيف والتوافق مع احتياجات ومتطلبات البيئة الداخلية والخارجية -2
 ؛الدرونة الكاملة والقدرة غتَ المحدودة على امتصاص واستيعاب الضغوط الأزموية -3
التفاعل مع الأحداث الأزموية للبستفادة من إلغابيات الأزمة، وعدـ التفاعل بالأحداث الأزموية  -4

 ؛السلبية
 .رصة للنموحرماف الأزمة من أي ف -5

ذ تٗتلف باختلبؼ الأزمة وشدة خطورتها والوضع مؤسسة اكما أف علبج الأزمات يعتبر من الأمور الذامة لأي 
التي وصلت إليو ت٘ر فتًة ما بعد الأزمة تٔراحل لغذر الوقوؼ عندىا للبستفادة منها والعمل على تنفيذىا في ظل 

 الدراحل : التغتَات والتطورات الدستقبلية ولؽكن إلغاز ىذه

 وتعتبر مرحلة بالغة الألعية والحساسية وفيها يتحرى كافة الطرؽ والأساليب 2مرحلة الدعالجة والإصلبح :
الدناسبة تٓراج المجتمع من أىواؿ الأزمة وما خلفتو من نتائج سلبية وتدمتَية ،ويفضل أف يتخطى الددير  

تمع نتيجة حدوث الأزمة والإسراع في لم الشعث كافة العقبات التي من شئنها زيادة الفارؽ بتُ أفراد المج
                                                           

459_458لزسن أتٛد الخضتَي ، الدرجع السابق، ص   1 
،العدد الأوؿ ،كلية العلوـ الإدارية، الدملكة العربية 82، لرلة جامعة الدلك عبد العزيز :الاقتصاد والإدارة ،لرلد نحو منهجية علمية لإدارة الأزماتحلمي شحادة يوسف،   2

  884، ص 8998السعودية ، 
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والتعافي من الدخلفات النفسية لآثار الأزمة ثم التأكيد على أف الكياف الإداري ت٘اثل للشفاء ولؽتلك القدرة 
 على العطاء والتصدي للمشاكل كلما استجدت مستقبلب؛

  توحيد الجهود للعمل تّد واجتهاد في مرحلة التحديث والتطوير: وفي ىذه الدرحلة ينصرؼ التفكتَ لضو
إصلبح ما خلفتو الأزمة وبناء واقع جديد معطاء يرمي إلى تٖقيق مستقبل واعد ومثمر ،كما يتم في ىذه 

 الدرحلة تٕاوز الداضي و مواجهة الحاضر والتطلع للمستقبل لضو حياة أفضل؛
  الدرحلة ويباشر الكياف الإداري تّتٍ ت٘ار مرحلة الدكاسب التنموية: تستقر الأوضاع في ىذه الدرحلة في ىذه

ما استغلو من طاقات في مرحلة التطوير ويبادر الجميع لضو الدنافسة والتضحية لتحقيق الالصازات بفعالية 
 .1وكفاءة ،و يتم دلك بفعل تضافر روافد داخلية وخارجية ضمن معطيات وظروؼ جديدة

اسلوب ونظاـ وقائي يساعدىا في ترصد كل ما يودي إلى سسات إتباع خلبؿ ما سبق نستنتج أف على الدؤ من 
ولا يكتمل  ن الأزمةلغابية ملى مرحلة التعلم و الاستفادة الإارة الأزمة إحلة في إدمن أوؿ مر إحداث بوادر أزمة 

الستَ الحسن لأعمالذا وأنشطتها من مغبات ىوؿ الأزمة يضمن  و ك إلا إذا عولجت الأزمة علبجا صحيحا ذل
 قو من نتائج لكيانها.وما تلح

 فاعلية إدارة الأزمات معوقات:  الثاني الفرع

التي تٖد من عمل إدارة الأزمات وتؤدي إلى فشلها في أداء مهامها الدخولة اليها  الدعوقاتتوجد لرموعة من     
 :2ىي الدعوقاتوىذه 

 إدارية: وتشمل العوامل الإدارية من تٗطيط وفعالية في اتٗاذ القرار أو توفر البيانات والدعلومات معوقات

تنظيمية: وتشمل العوامل الدتعلقة بالذيكل التنظيمي مثل توفر ىيكل تنظيمي واضح الصلبحيات وقنوات  معوقات
 تَ متزف نتيجة لازدواجية الولاء الوظيفي؛اتصاؿ تنظم التواصل بتُ الدستويات الإدارية الدختلفة وولاء وظيفي غ

 مادية: متعلقة تٔدى توفر الدخصصات الدالية النقدية والخدمات الدساندة؛ معوقات

 بشرية: متعلقة تٔدى توفر الكوادر البشرية الدؤىلة في المجاؿ الفتٍ الدهتٍ والمجاؿ الإداري. معوقات

                                                           
  885حلمي شحادة يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  1

48سامي عبد الله سالم أبو عزيز، مرجع سبق ذكره، ص   2 
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 تتمثل في : نستنتج ومن خلبؿ ما سبق أف معيقات إدارة الأزمات

  عدـ وجود دارة خاصة بأزمات مستقلة عن الإدارة العامة وذات ىيكل تنظيمي خاص والاكتفاء
 عند وقوع الأزمات بتشكيل خليات الأزمة الدؤقتة ؛

 غياب ثقافة التعامل مع الأزمات؛ 
 الاعتماد على الأسلوب العشوائي بدؿ الأسلوب العلمي عند وقوع الأزمات؛ 
  والدهاـ عند وقوع الأزمات؛تداخل الأدوار 
 البحث عن مسبب الأزمة بدؿ البحث عن حلها لشا يزيد في تفاقم الأزمات؛ 
 .غياب التنسيق بتُ الدعنيتُ بإدارة الأزمة أتناء حدوثها 

إدارة الأزمات كغتَىا من الإدارات توثر وتتأثر بالعوامل أو البيئات التي ت٘ارس فيو نشاطها ومهامها كما أف     
 :1لرموعة من العوامل التي تؤثر وتساعد في إلصاحها وىي وتوجد

  ؛الدؤسسةوجود قاعدة شاملة ومتكاملة من الدعلومات والبيانات الخاصة بكافة أنشطة 
  ادراؾ ألعية الوقت : ىو العنصر الوحيد الذي تشكل ندرتو خطرا بالغا على إدارة الأزمة وعلى عملية

لوقت تعد أحد أىم لزاور قدرات مدير الأزمة وتكمن ألعية مواجهتها ومن ىنا فإف عملية إدارة ا
امتلبؾ الوقت تْسن استخدامو وتوظيفو والاستفادة منو في التعامل مع الدوقف الأزموي وجود نظاـ 

 مبكر يتسم بالكفاءة والدقة على رصد الخطر؛
  ارد الدتاحة الاستعداد الدائم على مواجهة الأزمات من خلبؿ تطور القدرات وحشد وتعبئة الدو

 للمنظمة
 وجود نظاـ اتصاؿ يتسم بالكفاءة والفعالية؛ 
  الثقافة التنظيمية: اف عامل الثقافة ىو العامل الأكثر تأثتَا في إدارة الأزمات تْيث ينظر إليها على

أنها أساسية في تكوين الذوية التنظيمية ولؽثل الذيكل التنظيمي والإجراءات والسلوكيات والطبقات 

                                                           
33ص  فهد علي الناجي، مرجع سبق ذكره،  1 
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الجوانب الأكثر وضوحا في الثقافة التنظيمية وتشمل ىياكل إدارة الأزمات والدرونة والأدوار وىي أحد 
 .1والدسؤوليات وغتَىا التي تشتًؾ في صناعة الثقافة التنظيمية

  2كما أنو يوجد أربع عوامل رئيسية تؤثر على إدارة الأزمات

تؤثر على إدارة في طريقة معالجتها حجم الأخطار: فحجم الأخطار التي تنجر من وراء الأزمة سوؼ  -8
 للؤزمة وكيفية توفتَ الكم الدناسب من الاحتياجات الخاصة لتدارؾ الأزمة؛

مدى السيطرة على البيئة: لؽكن للبيئة أف تكوف مع أو ضد الدنظمة في حالة وقوع الأزمة فإذا كانت  -2
تًة أقل أما ادا كانت غتَ الدنظمة لديها قدر مناسب من التحكم في البيئة ستستعيد نشاطها في ف

 متحكمة في بيئتها فهدا سوؼ يضاعف من حجم الأزمة ويزيد من شدتها ؛
: كلما كاف الزمن متوفر للتصرؼ أتناء الأزمات كلما كانت الفرص متاحة 3الزمن الدتوفر للتصرؼ -3

 بشكل كبتَ في إدارة الأزمة بكفاءة ودقة عالية؛
ائل  يتيح الدفاضلة بتُ الخيارات ومنو الوصوؿ إلى الحل عدد ونوع الخيارات الدتاحة: تعدد البد -4

 للؤزمة.

 في إدارة الأزمات ما يلي: تؤثرومن خلبؿ ما سبق تستنج الدراسة أف من بتُ العوامل التي 

 و فض لضسوؼ تفقد النزعة  الدهارة التي لغب أف يتمتع بها فريق إدارة الأزمة لأنو بانعدامها
 .الأزمة

 ف ىدر الوقت أثناء الأزمة ىو تٔثابة ورقة عبور لضو مزيد من الآثار للتصرؼ لأ الوقت اللبزـ
 .السلبية التي سوؼ تنجر عنها

 

 

                                                           
1Amy Stephenson،BENCHMARKING THE RESILIENCE OF ORGANISATIONS A thesis submitted in partial fulfilment of the 
requirements for the degree of Doctor of Philosophy in the Civil and Natural Resources Engineering Department، at the University of 
Canterbury، New Zealand، 2010،p20 
 
36، ص 2339، عماف، 8، دار الراية للنشر والتوزيع، طإدارة الأزماتنواؼ قطيش،     2 

  3 37نواؼ قطيش، مرجع سبق ذكره، ص  
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 : الدراسات السابقةالمبحث الثاني

بعض الدراسات الدتعلقة تٔوضوع الدراسة والتي لؽكن أف تساعد في إثراء البحث  الدبحثسنتناوؿ في ىذا 
وأختَا  الدراسات الأجنبيةو بالدعلومات من ناحيتو النظرية والتطبيقية وىذه الدراسات ىي الدراسات العربية 

 التعقيب على ىذه الدراسات.

 العربيةالدراسات المطلب الأول: 

  و تمثلت في:

  إدارة الأزمة في  التعليم الجامعي بالولايات بعنواف:" (2558 )عبد المنعم محمد أحمددراسة منى
كلية رسالة مقدمة لنيل درجة الداجستتَ في التًبية   الدتحدة الأمريكية وإمكانية الإفادة منها في مصر 

دراسة مقارنة بتُ إدارة الأزمة في التعليم الجامعي الدصري والأمريكي  التًبية جامعة الزقازيق مصر ،
حيت كاف الذدؼ الرئيسي للدراسة الاستفادة من خبرة الولايات الدتحدة الأمريكية في تطبيق أسلوب 
إدارة الأزمة في التعليم الجامعي الدصري ومن خلبؿ ذلك سعت الدراسة إلى تٖقيق عدة أىداؼ فرعية 

التعرؼ على ماىية وطبيعة الأزمة وأسلوب إدارتها ، الوقوؼ على واقع الأزمة ومظاىرىا  في ت٘ثلت في 
التعليم الجامعي الأمريكي وكيفية تطبيق أسلوب إدارة الأزمة فيها  ، التعرؼ على واقع الأزمة وتداعياتها 

في التعليم الجامعي في التعليم الجامعي الدصري وكيف تدار، وأختَا الخروج تٔقتًحات لؽكن تطبيقها 
 :الدصري تٔا يثقف مع المجتمع الدصري وظروفو، ومن أىم نتائج الدراسة  التي ثم التوصل إليها

  أنو لغب على الجامعات أف تهتم بتحديد الذدؼ الدراد تٖقيقو من وضع خطة لإدارة الأزمة بالإضافة إلى
ات قبل وقوعها والاستعداد لذا بالإضافة إلى ضرورة الاىتماـ بتوفتَ أجهزة للئنذار الدبكر لاكتشاؼ الأزم

الاىتماـ بعملية التأمتُ على الدنشآت والأدوات والتجهيزات الدوجودة بالجامعة ،الاىتماـ بوجود موظفتُ 
 بػ :بالجامعة مدربتُ على أفضل مستوى للتعامل مع تكنولوجيا الدعلومات، وقد أوصت الدراسة 

 لدعالم  لدواجهة الأزمات   بالإضافة إلى  الاىتماـ بتحقيق نوع من بضرورة وضع فلسفة أو رؤية واضحة ا
 التعاوف الدشتًؾ بتُ الإطراؼ  الدتعلقة باللبزمة للمسالعة في اتٗاذ القرارات.

 واقع استخداـ أساليب إدارة الأزمات في بعنوان"  (2556 )دراسة ربحي عبد القادر الجديلي
، كلية التجارة ،رسالة مقدمة لاستكماؿ متطلبات  "غزةالدستشفيات الحكومية الكبرى في قطاع 
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الحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ الجامعة الإسلبمية غزة، وقد ىدفت الدراسة إلى 
التعرؼ على اتٕاىات العاملتُ في مستشفيات وزارة الصحة الفلسطينية  الكبرى في غزة لضو مدى توفر 

و الدختلفة متفردة ولرتمعة ،تٖديد مدى الاستعداد والجاىزة التي تتمتع نظاـ لإدارة الأزمات في مراحل
بها الدستشفيات  بوزارة الصحة الفلسطينية الكبرى في التعامل مع الأزمات، وتٖديد مدى العلبقة 

 :خلصت الدراسة إلى نتيجة بعض. وقدالقائمة بتُ مراحل نظاـ إدارة الأزمات بعضها مع 
 وقد توصلت إلى لرموعة من  ،غزة مستهدفة للؤزمات وغتَ مستعدة لذا أف الدستشفيات في قطاع

 :التوصيات منها 
  ضرورة إنشاء وحدة لإدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية وفي مستشفيات الرئيسية الكبرى التابعة

متكاملة لإدارة لوزارة الصحة وتوفتَ أناس مؤىلتُ في إدارة الأزمات وكذا العمل على تأصيل منهجية 
 الأزمات من خلبؿ توفتَ العناصر الأساسية التي تتسم بها الإدارة الناجحة للؤزمات في لستلف مراحلها.

  تسيتَ الدؤسسة في حالة أزمة ،دراسة الشركة الوطنية لإلصاز ":بعنوان (2556)دراسة حرشب ليلى
اجستتَ في العلوـ الاقتصادية ، رسالة مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة الد"القنوات 

وعلوـ التسيتَ، فرع تسيتَ الدنظمة ، جامعة ألزمد بوقرة، باتنة. حيث ىدفت الدراسة إلى عرض 
تأثر على لرموعة من وسائل الاستجابة وميادين العمل لكل شخص معرض لخطر مواجهة أزمة 

لم يكن ىناؾ تٖصيل للؤنظمة حسن الاستجابة للؤزمة لا لؽكن أف يتحقق إف الدؤسسة مشتَة  إلى أف 
والأشخاص بالإضافة إلى خلق وسيلة عمل للمؤسسات عن طريق تكوين أشخاص متخصصتُ في 
تسيتَ الوضعيات الحرجة وكذا إظهار استعماؿ الاتصاؿ في تسيتَ الأزمة ، ومن أىم النتائج التطبيقية 

 :للدراسة ىي
  ؛قص التكوين والخبرة في ىذا الديداف أنو لا يوجد استعداد لدواجهة الأزمات وىذا راجع لن 
  ؛أف الطابع العشوائي في تسيتَ الأزمة ليس وجها من أوجو طرؽ التسيتَ الحديثة 

على دراية بالطرؽ الحديثة في  بأف تكوف الشركة الوطنية لا لصاز القنوات  وقد اوصت الدراسة بأف على
يتمتعوف بقدرات معتبرة ويستطيعوف معاملة  أف  الدسئولوف على أف الأزمات. كماالتسيتَ تٔا فيها 
 لوحظ نقص في تنسيق الجهود بتُ أعضاء خلية الأزمات وىذا لؽهد لنتيجة أف ىناؾ لأنوالأزمات بهدوء 

 ضعف في الاتصاؿ في حالة الأزمة.
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 الدراسات الأجنبية: الثانيالمطلب 

 و ثمثلت في:

 : بعنىاى (Saka RahmonOlawale  ) 4102دراسة 

Crisis Management Strategy and its Effects on Organizational Performance of 

Multinational Corporations in Nigeria: Empirical Evidence from Promassidor 

Ltd 

 
وروبية ، المجلة الأ"إدارة الأزمات وأثارىا التنظيمية على أداء الشركات الدتعددة الجنسيات بنيجريا استًاتيجية"أي

 2384جامعة لاغوس، نيجتَيا، للؤعماؿ والإدارة ،كلية العلوـ الإدارية،
لإدارة الأزمة  وأثارىا على الأداء  التنظيمي للشركات الدتعددة  استًاتيجيةوقد ىدفت الدراسة  إلى إجراء دراسة 

الجنسيات في نيجتَيا غتَ أف الأىداؼ المحددة لذذه الدراسة ىو تٖديد تأثتَ إدارة الأزمات على الأداء التنظيمي 
د خلصت الدراسة الأزمات وقفعالة  في الأزمات  استًاتيجيةبالإضافة تٖليل التحديات الإدارية في الأداء  لبناء 

:تتمثل في وتوصيات  إلى نتائج  

  ،يعزى إلى ضعف الأداء التنظيمي الاستًاتيجيةأف التحديات الإدارية لإدارة الأزمات  

  إدارة الأزمات ليس لو تأثتَ على الأداء التنظيمي استًاتيجيةأف. 

:واستنادا إلى النتائج التي توصلت إليها الدراسة وكتوصيات إلى الشركات الدتعددة الجنسيات في نيجتَيا   

  ؛أنو من الضروري إتاحة الأمواؿ لتنمية الدوارد البشرية على أساس دائم 
 بشريةكما أف أوامر مديري الدؤسسات لغب أف تكوف استباقية عندما يتعلق الأمر تٔسائل إدارة الدوارد ال. 
 Wilson MacNeil and Keith Topping ( 2007) :بعنواف 

Crisis management in schools: evidence-based prevention”" 

، 7في التًبية، كلية التًبية ،المجلد  استفسارات، لرلة "إدارة الأزمات في الددارس: الوقاية القائمة على الدلائل أي "
 2337اسكتلندا، ديندي،  ، جامعة8العدد 
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ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم إدارة الأزمات في الددارس عبر دراسة خطط الددارس في مواجهة ىذه الأزمات. وقد 
 :نتجت الدراسة إلى أف

  ىذه الخطط تفتقر إلى أجزاء مهمة ىي التخطيط الدسبق للوقاية من الأزمات، والتخطيط لعمليات
 ؛ لحدوث ىذه الأزمات استباقيةاستعداد 

  كما استنتجت أف بعض الأحداث ىي وليدة وسائل الإعلبـ حتُ تعرض بعض تقاريرىا . 

 :واقتًحت الدراسة بأنو

  لابد من بناء خطط الأزمات على أساس الإدارة بالأزمات 
  وقوعها لرددا الاستفادة من أي أزمة وقعت في الددرسة بأخذ بينات ودلائل وقوع ىذه الأزمة أو اقتًاب

 .لتكوف أساس لبناء خطة للوقاية من الأزمات في الددارس

 بعىوان: Claire evans  (2001)  دراسة

"Assessing The Role And Efficiency Of Communication Strategies In Times Of 
Crisis" 

الأوروبية للتدريب الصناعي المجلد المجلة ‌،"ات الأزم تقييم دور وكفاءة استًاتيجيات الاتصاؿ في أوقاتأي "
1002 الخامس والعشروف ، العدد السادس، الدملكة الدتحدة،  

تبعتها شركة روفر لشا تسبب في اجاءت ىذه الدراسة لتقييم فعالية استًاتيجيات الاتصاؿ في ظروؼ الأزمات التي 
وقياس ولاء العاملتُ في الشركة في الاستغناء عن خدمات مئات العاملتُ وقد كاف الذدؼ من الدراسة ىو معرفة 

 :مثل الظروؼ حيت توصلت الدراسة إلى نتيجة أف

  ؛الولاء للشركة لا ينفصل عن الإطار العاـ للمنظمة 
  أف الدنظمة اتبعت العديد من الاستًاتيجيات الاتصالية من اجل تٖقيق ىذا الغرض منها اعلبـ الجمهور

الداخلي  للمنظمة)العاملتُ( عن اية تغيتَات قد تٖدث في الشركة قبل وصوؿ ذلك إلى وسائل الإعلبـ 
 بتحركات الشركة بدقة وفي وقتها ؛مع تقديم البيانات والدعلومات الدتعلقة 

 لإضافة الى تشكيل فريق لإدارة الأزمة من لستلف الإدارات والأقساـ وتزويد الإدارة العليا عن نشاطاتو با
 وتٖركاتو و استنتاجاتو دوريا.
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 التعقيب على الدراسات السابقة :المطلب الرابع

  من خلبؿ الاطلبع على الدراسات السابقة لؽكن استنتاج ما يلي:

  ترشتُ إبراىيم، قضي  واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العاـجاءت ىذه الدراسة للتعرؼ على(
واتفقت الدراسة مع الدراسات السابقة في أف أغلبها كانت تهدؼ إلى الكشف عن  ، فيفري( 88بكتَ،

أنها أضافت منهجية واضحة حوؿ الطرؽ والوسائل التي   ألعية ادارة الأزمات في المحافظة على الدؤسسات كما 
 .الدؤسسات  واستمراربواسطتها التصدي للؤزمات وإدارتها تٔا لػقق الأىداؼ ولػافظ على بقاء لؽكن 

 افة  الى أف الدراسة اتفقت الدراسة الحالية مع أغلب  الدراسات في تٖديد مفهوـ  ادارة الأزمات بإض
تٖليل الظواىر  الدي يعتمد على  بعض الدراسات من حيت استخداـ الدنهج الوصفي شابهت مع الية  تالح

كما أغلب الدراسات السابقة اظهرت ضعف في الاىتماـ بإدارة واستخداـ ايضا  الاستبياف كأداة للدراسة  
كانت تركز على تٖليل الأزمة من خلبؿ ها  الأزمات عند  الدؤسسات والشركات بالإضافة إلى أف اغلب

استًاتيجيتها واختلفت الدراسة أو من حيت مراحل إدارتها من اكتشاؼ لإشارات الانذار الدبكر إلى التعلم 
 .( عبد الدنعممع بعض الدراسات في توظيفها للمنهج الدقارف )متٌ 

  أف اغلب الدراسات لم تتطرؽ إلى تشكيل و بناء  فريق إدارة الأزمات بشكلو النظري تٓلبؼ الدراسة
ىو قطاع الدستشفيات خلبفا الحالية والتي تعالج موضوع الدراسة في مؤسسة خدمية ذات صبغة عامة و 

للدراسات السابقة التي عولج موضوعها في مؤسسات أمنية أو صناعية وما لؽيز الدراسة أكثر عن غتَىا 
زمة ومدى لبالأزمات والبحت عن الدتطلبات ال في طريقة تٖليل الدوضوع اد تم عرض مفهوـ والوعي بإدارة

 .تٖدياتها من وجهة نظر العاملتُ بها  توفرىا في الدؤسسات لزل الدراسة وكذا معوقات او
   عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ت الدراسة الحاليةجدو أما من حيث النتائج

سنوات  -بتُ متوسطات اراء العينة حوؿ الوعي تٔفهوـ وألعية إدارة الأزمات  تعزى للفئة الوظيفية 3.35
( التي وجدت بها فروؽ 2336ىذه النتيجة مع دراسة الجديلي) حيت تقاطعت  مكاف العمل(، -الخدمة

ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات أراء أفرد العينة في مستشفيات وزارة الصحة الفلسطينية الكبرى في 
 توجد فروؽ تعزى لسنوات قطاع غزة حوؿ فاعلية نظاـ أدارة الأزمات تعزى للفئة الوظيفية، بينما لم

  الخدمة .
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  دارة إب دراسة سابقة لدوضوع الدراسة الحالية ىو دراسة الجديلي التي تناوؿ فيها الأساليب كانت أقر
 يل معالجتو التطبيقية والديدانيةالأزمة في الدستشفيات ولاكن يبقي الاختلبؼ من حيث طرح الدوضوع وسب

 .وكذا بعض النتائج الدتوصل إليها 
 في إثراء الجانب النظري بتوفتَ الدعلومات وتٖديد الدراجع  وقد استفادة الدراسة من ىذه الدراسات السابقة

وبناء اداة الدراسة  رؽ و الأساليب الإحصائية للدراسةوالدراسات بالإضافة إلى الاستفادة في اختيار الط
 الاستبياف.
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 خلاصة الفصل :

التعرؼ على مفهوـ الدتعلقة تٔتغتَات الدراسة و ىي  ىذا الفصل حاولنا الإلداـ بالأساسياتمن خلبؿ ‌
و كذا التعريف بفريق إدارة الأزمات وأختَا ادارة الأزمات  مقوماتدراسة  إلىدارة الأزمة وألعيتها بالإضافة إ

دارة الأزمة تعبر عن الدنهجية العلمية في حل وقد تبتُ لنا أف إ ،الوقاية في ادارة الأزمات  أساليبو  معوقات
زمات من خلبؿ توفتَ متطلبات تساعد في تفتيت ىده الأزمات ومن خلبؿ تكوين بشري مؤىل لرصد كل ما الأ

 ىو سبب في أحداث أزمة والعمل على تقصيها وحلها.

اة الدراسة وتٖليل وتفستَ دأ بعرض  للموضوع والخاصةالديدانية الدراسة إلى فيو  فسنتطرؽ أما في الفصل الثاني 
ومناقشتها  من  أجل حل الإشكالية الرئيسية  و  ها ليلتٖ اختبار الفرضيات و عليها من خلبؿ النتائج الدتحصل

 . مع عرض موجز  للمستشفيات التي كانت لزل للدراسةإثبات أو نفي الفرضيات الدقدمة 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

دراسة ميدانية  الثاني: الفصل
لبعض مستشفيات ولاية 

 غرداية
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 تمهيد:

لأفراد إد توفر لذم يعتبر القطاع الصحي من أىم القطاعات في أي بلد ، لذا فهو القطاع لدسؤوؿ عن صحة ا
وذلك من خلبؿ الدؤسسات الاستشفائية التي تعمل على تقديم خدماتها تٔا يتلبءـ وصحة الأفراد  الرعاية الصحية

،ومن ذلك سنتطرؽ في ىذا الفصل  عرض موجز عن الدستشفيات لدعنية بالدراسة بالإضافة الى تٖليل النتائج 
للدراسة التي ثم وضعها في  الإحصائية واجابات عينة الدراسة وذلك في اطار ما تم  وضعو من اىداؼ وإشكالية

ستشفيات لزل الد فنية عنالدبحث الأوؿ: بطاقة تْيث تضمن  مقدمة البحث، حيث قسم الفصل إلى مبحثتُ
 وقد قسم إلى: الدراسة بولاية غرداية

 بغرداية  ترشتُ ابراىيم الدؤسسة العمومية الاستشفائية الدكتور تقديم عن 
 تٔتليليفيفري  88 الاستشفائيةالدؤسسة العمومية  تقديم عن 
 بغرداية قضي بكتَ الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة الدكتور  تقديم عن 

 الدتبعة في الدراسة لطريقة والاجراءاتفقد خصص  ل الدبحث الثانيأما  

 طرؽ وأدوات الدراسة 
  لزاور الاستبيافدراسة وتٖليل نتائج 
  اختبار فرضيات الدراسةنتائج 
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  المستشفيات محل الدراسة بولاية غرداية فنية عن: بطاقة الأولالمبحث 

تعبر ولاية غرداية كغتَىا من ولايات الوطن التي تزخر تٔحطات خدمة للمواطن ومنها الدستشفيات حيت      
مؤسسات للصحة الجوارية  وفي مستشفيات عمومية استشفائية وي على ىياكل صحية متعددة لشثلة حيت تٖ

كل بلديات الولاية .تتكفل في لراؿ نشاطها بالحاجيات الصحية للسكاف في  ومؤسسة استشفائية متخصصة تتوزع 
 ولذذا الغرض تقوـ بػ:

 ؛ضماف التنظيم ووضع برامج لتقديم العلبج  
  ؛التكييف الطبي و الاستشفاء -العلبج–القياـ بالنشاطات التالية: التشخيص 

 .الدشاركة في تكوين وتٖستُ أداء الدستخدمتُ للمصالح الصحية

 بغرداية ترشين ابراىيم المؤسسة العمومية الاستشفائية الدكتورتقديم عن  :الأولالمطلب 

ىي مؤسسة صحية تقوـ بالخدمات اللبزمة للمواطن الدريض وذلك بتوفتَ الراحة للبزمة والعلبج والذدوء        
سمي تٔستشفى   8982مارس  88في  (BOYGUES)وىو عبارة عن بناء جاىز من طرؼ الدؤسسة ،

 8993الدكتور ترشتُ ابراىيم ثم تٖوؿ إلى مؤسسة عمومية استشفائية  سنة 

 نشاط الدؤسسة: -8

 ويقوـ بالدهاـ التالية: ،تكفل في لراؿ نشاطو بشكل منظم ومنسجم تْاجيات السكاف الصحيةي

  وبرلرتها  عافاتالإسيضمن توزيع 
 :يساىم في تأىيل مستخدمي الدصالح وتٖستُ مستواىم وتشمل الدصالح الاستشفائية التالية 

 ؛الاستعجالاتمصلحة  -
 ؛مصلحة الطب الداخلي -
 ؛مصلحة الجراحة العامة -
 ؛الدخبر وحقن الدـ -
 . والأشعةمصلحة التحليل  -
 .بالإضافة إلى مصالح الإدارة -
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 التغطية الصحية للسكاف: -2

 التغطية الصحية للممارستُ الطبيتُ والشبو طبيتُ في ما يلي : تتمثل

 التغطية الصحية للممارسين الطبيين والشبو طبيين(: 51الجدول)

POUR 3927 Habitants 1 MEDECIN SPECIALISTE 

POUR 8345 Habitants 1 MEDECIN GENERALISTE  

POUR 300 Habitants 1SPYCHOLOGUE 

POUR 954Habitants 1PARA_MEDICAL 

POUR 200 Habitants 1ORTOPHONISTE 

 من طرؼ الدؤسسة معلومات مقدمة: بناء على المصدر

 :شفىتللمس الدوارد البشرية

 ُعامتُ و  أطباء أخصائيت 
 بيولوجيو  صيدلي 
 جراح أسناف  
 مشغل أجهزة التصوير الطبي 
  شبو الطبيتُوالإنعاش و أعواف الطبيتُ في التخدير 
  عماؿ الإدارةو  نفسانيتُأطباء 

 فيفري بمتليلي 18  الاستشفائيةالمؤسسة العمومية  تقديم عن المطلب الثاني :

كلم 42ية التي تبعد عن ىذه الأختَة تٔسافة اتشفائية بدائرة متليلي ولاية غردالدؤسسة العمومية الاس تقع      
 72633كما أنها تغطي حوالي ،التي كانت تسمى القطاع الصحي تٔتليلي  8988أفريل  38وقد ثم انشاءه في 
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ثم الصاز الدؤسسة من طرؼ شركة فرنسية )بويغ(  ،نسمة معظمهم في الدناطق الحضرية وشبو الحضرية وشبو ريفية
الوسائل والدعدات الطبية والدوارد البشرية الدتخصصة في شتى  بأحدثسرير لرهز  33+ 823بالبناء الجاىز ب

وحدة قاعدية  87إلى إلصاز وحدات صحية قاعدية تٔختلف الأحياء عبر البلديات حيث تٕاوزت  إضافةالمجالات 
 . وىذا كلو يتجو لضو القاعدة التي بنيت عليها الصحة العمومية "الصحة للجميع"،صحية 

تعديلبت جديدة  أجريت 2337ماي  89الدؤرخ في  843-73رقم  التنفيذيالدرسوـ  تٔقتضى 2337وفي سنة 
مؤسستتُ ولعا: الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذي أصبح  إلىحيت إتقسم القطاع الصحي ،في قطاع الصحة 

 88وسمي تٔستشفى  ،ر سري  33+823مقر الجديد )الذي ألصز من النوع ( تْي تيمكرت بطاقة استيعابية 
فيفري تٗليدا لذكرى " يوـ الشهيد".و الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية مع خلق مصالح ووحدات جديدة 

 واستغلبؿ بعضها التي كانت في السابق شبو مغلقة .

 وحسب مقاييس لوزارة الوصية التي صنفت الدؤسسة العمومية الاستشفائية في الدرجة "ج" نظرا للتطورات التي
الدستشفيات في السنوات الأختَة والدتمثلة في زيادة طاقة الاستيعاب  وإصلبحاستحثثها وزارة الصحة والسكاف 

 سرير تتوزع عبر الدصالح الاستشفائية.23للمؤسسة العمومية للمؤسسة العمومية الاستشفائية بػ

 الدؤسسة العمومية الاستشفائية تٔتليلي: نشاطات -8

 ياكل والاختصاصات الصحية الدتوفرة بالدؤسسة العمومية الاستشفائية كالتالي :تتوزع النشاطات  حسب الذ

  الصحية:الذياكل 

تتوزع النشاطات والخدمات الصحية على لستلف الاستشفائية على لستلف الدصالح الاستشفائية التي يسهر طاقمها 
كما تضم الدؤسسة   ،مستويات أفضل  في لستلف الاختصاصات على تٖستُ الأداء والارتقاء بالخدمات الدقدمة إلى

 سرير . 873وحدة بطاقة استيعاب  26

  :الدصالح والوحدات التقنية الدساندة 

مصلحة الدخبر  ،تقدـ خدمتها للمصالح الاستشفائية وتتمثل :لرمع العمليات وإسنادتضم الدؤسسة وحدات دعم 
 مصلحة الأوبئة و الحضتَة  ،الصيدلية ،التصوير الطبي ،الدركزي
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 الطبيتُ وشبو الطبيتُ: للممارستُالتغطية الصحية  -2

 ؛ساكن 4988،5لكل  أخصائيطبيب  38الدواطن:  /الحصة من الأطباء الأخصائيتُ

 ؛ساكن 8834طبيب عاـ لكل  38الدواطن:  /الحصة من الأطباء العاملتُ 

 ؛ساكن 6633صيدلي لكل  38الدواطن: /الحصة من الصيادلة

 ؛ساكن 334.4لشرض لكل  38: الدواطن /لشرضوفالحصة من شبو الطبي 

 .ساكن  8333سرير لكل  2.62الدواطن:  /الحصة من الأسرة الاستشفائية

 (EP)الجوارية و(EPH)احتساب تٚيع الدمارستُ الطبيتُ العاملتُ في الدؤسسات العمومية الاستشفائية 

 قضي بكير المؤسسة الاستشفائية المتخصصة الدكتور تقديم عن المطلب الثالث :

بواسطة  إنشاؤىاالدالي تم  والاستقلبؿمؤسسة عمومية متخصصة تتمتع بالشخصية الدعنوية  نىو عبارة ع      
في ما لؼص مؤسسة قضي بكتَ فهو مستشفى لستص  أما ،8997ديسمبر  2الدؤرخ في  465-97الدرسوـ 

وقد سمي  2337جواف  33الدؤرخ في  234 -37رقم  التنفيذيأننشئ وفق الدرسوـ بالأمومة والطفولة بغرداية 
سرير  835سرير تقتٍ و 833الطبيب  والشهيد قضي بكتَ نظرا لإسهاماتو في ىذا المجاؿ . وىو لػتوي على 

 :يتلخص نشاط الدستشفى في وعليو  .2338منظم .وقد ثم العمل بها في سنة 

 ملخص المواصفات: 
 :الدراسات 
  :؛833الأسرة التقنية 
  :؛32عدد غرؼ العمليات 
  ؛بنك الدـ 
 ؛وحدة لغسيل  الكلى 
 ؛الدختبر 
 :ُالدمارستُ الأخصائيت 
  ؛الإنعاشالتخدير و  -طب الأطفاؿ -طب أمراض النساء 
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 :ُالدمارستُ الطبيت 
 ؛تالقابلب 
 ؛طبيتُ في التخدير والإنعاش أعواف 
 ؛السكرتارية الطبية 
 ؛موظفو الدختبر 
  ؛الراديوموظفو 
 ؛معدو الدواد الصيدلانية 

 :قدرات الدستشفى 
 ( : قدرات مستشفى قضي بكير52الجدول رقم)

 القائمة التنظيمية القائمة التقنية الوحدات الخدمات

 32 33 بعد الولادة الولادة

 32 33 الدوارد البشرية الأمومة

 28 43 طب الأطفاؿ طب الأطفاؿ

 الدقدمة من طرؼ الدستشفى: بناء على الدعلومات المصدر

 :أنشطة الرعاية 
 طب الأطفاؿ: 
  :؛28عدد الأسرة 
  :؛2385عدد حرس الدرضى 
  :؛%97،52معدؿ شغل الأسرة 
  :؛أياـ 3متوسط مدة الإقامة 
 :أمراض النساء والتوليد 
  :؛32عدد الأسرة 
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 ؛93 :عدد حراس الدرضى 
  :؛% 37،83معدؿ شغل الأسرة 
 ؛متوسط مدة الإقامة: أربع أياـ 
  :؛ 785عدد العمليات الجراحية 
 :الأمومة 
  :؛32عدد الأسرة 
  :؛85،86معدؿ شغل الأسرة 
 ؛متوسط مدة الإقامة: يوماف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثبني:              دراست هيذانيت لبعض هستشفيبث ولايت غردايت
 

41 
 

 الطريقة والإجراءات : الثانيالمبحث 

تٖليل المحاور الدقدمة في الاستبياف والتي وجهت الى فئات الأطباء وفئات الدهن لدبحث سنحاوؿ في ىذا ا      
 الطبية ومهن التمريض واختَا فئة الإدارة. وذلك لدراسة واقع إدارة الأزمات في الدستشفيات لزل الدراسة.

 طرق وأدوات الدراسة: الأولالمطلب 

 والأساليب الدراسة وأدوات ولرتمع الدراسة،  الدراسة،  منهجية عرض الدطلب ىذا خلبؿ من سيتم    
 .وثباتها الدراسة أداة صدؽ وفحص الدستخدمة الإحصائية
 مجتمع الدراسة وعينتها 

الدهن الطبية وعينة من مهن فئة و  أطباءمن عينة عشوائية من الدستشفيات الحكومية  يتمثل لرتمع الدراسة في 
قمنا كما ،فيفري( 88 ،قضي بكتَ ،التابعتُ لدستشفيات )ترشتُ ابراىيم الإدارةالتمريض وكذلك عينة من عماؿ 

 الاستبياف لاستمارة الدباشر التسليم طريق عن اعتمدنا حيث الددروسة العينة أفراد تٚيع شملت استمارة  83بتوزيع 
 .للمستجيب

 بالإضافة الى الاستمارات التي لم تستًد:  الدوزعة والدستلمة الاستبياناتوالجدوؿ التالي يبتُ عدد 

 الاستبيانات الصالحة للدراسة(: 53جدول رقم)

 النسبة% العدد البياف

 833 80 الدوزعة الاستبيانات

 92.5 74 الدستلمة الاستبيانات

  التي لم تستًد الاستبيانات

 والدلغات

36 7.5 

 لبة بناء على الاستمارات الدوزعة: من إعداد الطاالمصدر
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 الدراسة  أداة 

 علوماتالدراسة،  والد فرضيات من انطلبقا ذلك فتم لزاوره، تٖديد ىو الاستبياف لإعداد بو قمنا ما أوؿ إف
 حث الدراسة، تٔوضوع تعريفية بفقرة الاستبياف تقديم تم قد و ىذا  تت٘ التي قابلةالد خلبؿ من عليها المحصل

 الشخصية بالحالة تعريفية معلومات لتليها الإجابة، في والصدؽ التجاوب حسن التعاوف، على الإطارات فيها
 استبياف بتصميم لنا سمح سبق ما كل إف، اسم الدستشفى ، الوظيفيةالفئة  العمر، الجنس،  للمجيب تٗص

 :ثلبثة لزاور ىي على موزعة عبارة 38ضم

 بػتسعة عبارات الأزمات إدارةألعية و : الوعي تٔفهوـ  الأوؿالمحور 

 من خلبؿ عشروف عبارة الأزمات إدارة: متطلبات الثانيالمحور 

 بعشر عبارات. الأزمات إدارة: معوقات الثالثالمحور 

ىذا  أدناه (00) رقم الجدوؿ في موضح وى كما الخماسي ليكارت مقياس وفق فقرة كل إجابات كانت وقد 
 . الاستبيافكل بند من بنود   الدوافقةدرجات لتحديد درجة  00الدكوف من الدقياس 

 الاستبانو: درجة الأىمية لبنود  (54)الجدول رقم 

 موافق بشدة موافق لزايد موفقغتَ  غتَ موافق بشدة الألعية

 5 4 3 2 8 الدرجة

 بتاء على مقياس ليكارت: من إعداد الطالبة المصدر         

وذلك  ،كما ثم وضع مقياس ترتيبي لذده الأرقاـ لإعطاء الوسط الحسابي مدلولا باستخداـ الدقياس التًتيبي 
 للبستفادة منها فيما بعد في تٖليل نتائج الدراسة  كما ىو مبتُ في الجدوؿ التالي:
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 المتوسط المرجح لعبارات الإستبيان(:55الجدول رقم: )

 موافق بشدة موافق لزايد غتَ موافق غتَ موافق بشدة الألعية

الدتوسط 
 الحسابي

 5 -4.2من  4.89 -3.4من  3.39 -2.6من 2.5 -8.8من 8.79 -38من 

 : من إعداد الطالبة  بناء على مقياس ليكارتالمصدر 
 الأدوات الإحصائية:   

وذلك باستخداـ الاختبارات  SPSSالإحصائي   البرنامج خلبؿ من الاستبياف وتٖليل  بتفريغ قمنا لقد
   الاحصائية التالية :

                    ؛ اختبار التوزيع الطبيعي (8
 ت؛والتكرارا ئويةالد النسب (2
 الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية (3
 ؛الاستبياف فقرات ثبات عرفةلد (Alpha Cronbach's)  كرونباخ ألفا اختبار (4
 الثالثة(–الثانية -لاختبار الفرضية) الأولى  One Sample T-testاختبار  (5
 .الخامسة(‌–لاختبار‌الفرضية‌)الرابعة‌‌One-Way ANOVAاختبار  (6
  أداة الدراسة)الاستبيان(صدق وثباث 
   الاستبيانصدق قياس: 

 على تٔا لػقق اىداؼ الدراسة ولغيبو   ويقصد بالصدؽ أف عبارت أداة الدراسة  تقيس ما صممت لقياسو
 :يلي ما خلبؿ من افيالاستب صدؽ قياس تم وقد وفرضيتها أسئلتها

 ؛من أجل استخدامها في تٚع الدعلومات  اف أوليياستب إعداد 
  ؛على الدشرؼ من اجل اختبار مدى ملبئمتها للدراسة افيعرض الاستب 
 ؛بشكل أولي حسب ملبحظات الدشرؼ تعديل الاستباف 
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  من اجل تقديم النصح وتعديل وحذؼ ما يلزـ اف 1على لرموعة من الأساتذة المحكمتُ  الاستبيافعرض
 ؛أمكن

  ؛حسب ملبحظات المحكمتُ نهائيبشكل  الاستبيافتعديد 
  لذلك اللبزمةعلى عينة الدراسة وتٚع البيانات  الاستبيافتوزيع. 
  ثباث الاستبيانقياس 

 أولا: التوزيع الطبيعي

سمرنوؼ لدعرفة ىل البيانات تتوزع التوزيع الطبيعي أـ لا وىو اختبار ضروري في –سنستعرض اختبار كولمجروؼ 
،  (4)أنظر الدلحق  ط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيالأف معظم الاختبارات الدعلمية تشتً  حالة اختبار الفرضيات

 كما ىو مبتُ في الجدوؿ الدوالي:

 (: جدوؿ التوزيع الطبيعي36الجدوؿ رقم )

 

 عدد العبارات

74 

 3.35 مستوى الدعنوية

 Z de Kolmogorov-Smirnov 3.228التوزيع الطبيعي 

 spss على لسرجات برنامج  اعتمادامن اعداد الطالبة  : المصدر

مستوى العنوية أكبر من وىي  3.228الكلي قيمتو مستوى الدلالة يبتُ الجدوؿ والخاص بالتوزيع الطبيعي أف  
وىذا يدؿ على أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ولغب استخداـ الاختبارات 3.35الدتبع في ىذه الدراسة 

 .الدعلمية

                                                           
(38) أنظر الدلحق رقم    1  
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 باخنثانيا: معامل الثبات ألفا كرو 

كما   الدستخدـ الدقياس ثبات من للتأكد وذلك الثبات معامل استخداـ تم فقد الدراسة أداة فيما لؼص ثبات 
 (37ىو مبتُ في الجدوؿ)

 (: معامل ألفا كرومباخ57الجدول رقم)

 معامل
 الثباث

 قيمة
باخنالفاكرو   

 عدد
 العبارات

3.987 3,848 38 

 SPSSبة بناء على نتائج لمن إعداد الطار: المصد
 

 إذعالية  إحصائيةوىي قيمة ذات دلالة  3.848باخ  لجميع الأقساـ كانت تساوي نف قيمة ألفا كرو أنلبحظ 
لذلك فهي تعد مؤشرا لصلبحية أداة الدراسة للتطبيق بغرض تٖقيق ،تشتَ إلى التًابط بتُ عبارات الاستمارة 

 إمكانية ثبات النتائج التي لؽكن أف تسفر عنها الأداة. إلىعلى الأسئلة لشا يشتَ  الإجابةالأىداؼ من خلبؿ 

 دراسة وتحليل نتائج محاور الإستبيان: الثانيالمطلب 

وؿ إلى كل من أدوات ومنهجية الدراسة والأساليب الإحصائية التي قمنا الدطلب الأبعد تطرقنا في      
أىم النتائج التي تٖصلنا عليها وذلك بهدؼ  الدطلبوؼ نبتُ من خلبؿ ىذا بإتباعها لتحليل الدعطيات المجمعة س

 الإجابة على التساؤلات التي طرحناىا في بداية دراستنا.

 المتعلقة بخصائص عينة الدراسة تحليل المحاور  أولا:

الوظيفة الدهنية الدمارسة، سنوات الخدمة  : لقد ت٘ت دراسة خصائص أفراد العينة حسب الدتغتَات التالية  
.واسم الدستشفى،  
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 الفئة العمرية: -1

 (: عينة الدراسة من حيت الفئات العمرية58الجدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة المتغير

 العمـر

 

 

 1313% 23 35اقل من 

 9314% 38 45الى31من

 %3.11 85 55إلى 41من

 816% 5 سنة فأكثر 51

 ..3 74  المجموع

 spss: من إعداد الطالبة اعتمادا على برنامجالمصدر
 ةنسبة  عينة الدراسة من حيث الفئات العمري(: 51الشكل رقم )

 

 spss: من إعداد الطالبة اعتمادا على برنامجلمصدرا  
 

الأكبر سنة ت٘ثل النسبة  43_38السابق نلبحظ أف الفئة العمرية ما بتُ (8( والشكل )38)من خلبؿ الجدوؿ 
للؤزمة بكفاءة لأف لدا تكوف عناصر شابة في الدؤسسة وقت الأزمات وىذا ما لؽكن من إلغاد الحلوؿ  % 48.9بػ

الأزمة وبدالك مساعدة الددريتُ في اتٗاذ قرارات  صحيحة  ةلؽكن أف يضيف نوع من الأفكار  الإبداعية  لدعالج
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سنة فأكثر  53 إلىسنة فأقل 33و بصفة عامة فإف عينة الدراسة شاملة لجميع الفئات العمرية من سن  وصائبة.
 .الدبحوثتُ على اختلبؼ أعمارىم  إجاباتوىو ما يضفي قوة في 

 الفئة الوظيفية: -2

 (: عينة الدراسة من حيث الفئة الوظيفية59الجدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة المتغير

 الفئة 

 الوظيفية

 31% 87 أطباء

 39،1% 88 مهن تمريض

 3.11% 85 مهن طبية

 1319% 24 إدارة

 ..3 74  المجموع

 SPSSنتائج : من إعداد الطالبة بناء علىالمصدر
 ةالوظيفي الفئةنسبة  عينة الدراسة من حيث  (:52الشكل رقم)

 

 SPSSنتائج : من إعداد الطالبة بناء علىالمصدر
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أعلبه تقسيم  لرتمع البحث بدءا من الأشخاص الذين يشغلوف الوظائف  (2( والشكل)39)يبتُ الجدوؿ 
وصولا  إلى الأشخاص  ،%24.3إلى الذين لؽارسوف الدهن الطبية  بنسبة  32،4الإدارية حيث قدرت بػػػ ػ%

ثم ،% 24.3الذين لؽتهنوف مهنة الطب وقد تم تٚعهم في الأطباء العامتُ والأخصائيتُ وىم لشثلتُ بنسبة 
  % من عينة الدراسة23.3الدمارستُ الشبو الطبيتُ وقد قدرت نسبتهم  بػػػ

ومن خلبؿ ما سبق نستنتج أف فئة الإداريتُ كانت النسبة الأكبر بسبب أف لدا تقع أزمة في الدؤسسة توكل مهمة 
 .دوف غتَىم من الفئات الوظيفية الأخرى  إدارتها أكتً من الإداريتُ

 الخدمةت سنوا -4

 .(: عينة الدراسة من حيت سنوات الخدمة15جدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة المتغير

 سنوات 

 الخدمة

 9.14% 33 سنوات فأقل5

 %3614 84 سنوات 83_6من 

 %3318 86 سنة 85_88من 

 3614% 84 سنة فأكثر86من 

 ..3 74  المجموع

 SPSSنتائج : من إعداد الطالبة بناء علىلمصدرا
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 نسبة  عينة الدراسة من حيت سنوات الخدمة(: 53الشكل رقم)

 

  spssمن إعداد الطالبة اعتمادا على برنامج المصدر:
% من عينة الدراسة قد بلغت مدة الخدمة 43.5اعلبه أف ما نسبتو   (3( والشكل )83)يوضح لنا الجدوؿ
 ، سنوات فأقل وىذا لؽكن أف يعود الى سياسة فتح الدناصب التي تبنتها الدولة في ىذا القطاع  5الاتٚالية لديهم 

بتُ  في حتُ مدة الخدمة الاتٚالية ما ،سنة  85إلى 88% بلغت مدة الخدمة لديهم ما بتُ 28.6وأف ما نسبتو 
 من عينة الدراسة 88،9سمة فأكثر  كانت متساوية النسبة وقد قدرت بػػ % 86سنوات و  83إلى  6

 )مكان العمل(اسم المستشفى  -3

 مكان العملعينة  الدراسة حسب (: 11الجدول رقم)

 النسبة التكرار اسم الدستشفى المتغير

 اسم 

 المستشفى 

 إليوالمنتمي 

 1413% 29 ترشتُ إبراىيم

 1413% 26 قضي بكتَ

 3412% 89 فيفري 88

 ..3 74 المستشفيات محل الدراسة المجموع 

 spss: من إعداد الطالبة اعتمادا على برنامجالمصدر 
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 (: نسبة عينة الدراسة من حيث اسم المستشفى) مكان العمل(4الشكل )

 

 spssمن إعداد الطالبة اعتمادا على برنامج المصدر:

السابق يتبتُ لنا أف نسبة عينة الدبحوثتُ في مستشفى ترشتُ ابراىيم بغرداية   ( 4( والشكل)88)من خلبؿ الجدوؿ
وختَا مستشفى  ،%35.8% بينما مستشفى قضي بكتَ  قدرت نسبتو 39.2كانت ت٘ثل النسبة الأكبر   ب

جراء التطبيقي للدراسة لا% . وعموما فأف ىذه النسب لؽكن أف تساعد في ا25.7فيفري تٔتليلي بنسبة  88
 الدراسة واشكالياتها.  تالديدانية للبحث واجراء الدراسات الدنهجية عليها تٔا يساعد في حل تساؤلا

 عرض نتائج المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لمحاور الإستبيانثانيا: 

 .لمحور الأولا المستجوبين حول فقراتالنتائج المتعلقة بآراء  -1
بالوعي الدتعلقة و المحور الأوؿ من الاستبياف  عبارات يوضح الجدوؿ التالي النتائج التي تم التوصل إليها حوؿ

في الدستشفيات. الأزمات من وجهة نظر العاملتُ تٔفهوـ وألعية إدارة  
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 بمفهوم وأىمية إدارة الأزمات الخاص بمحور الوعي(: أراء المستجوبين 12الجدول رقم )
 

 العبارة

                              

 المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف 

 المعياري

 درجة  الترتيب 

 الموافقة

 

لدي القدرة على مواجهة 
الازمات التي تحدث في مكان 

 عملي

 موافق 32 84443, 3,837

في حالة وجود معلومات عن 
أحداث قد تتطور لأزمة فإنو 

يتم رفضها وتجاىلها من قبل 
 المسؤولين

 لزايد 35 1,0795 2,7945

لدي الشجاعة على عرض 
المشاكل التي تواجو عملي 

سواء تعلق بالأجهزة أو الادوية 
أو الادوات الطبية أو العنصر 

 البشري

 موافق 38 97223, 3,9865

يعقد  المستشفى دورات 
متخصصة وبرامج للعاملين 

لتوضيح مفاىيم ادارة الازمات 
 لهم وازالة الغموض حولها 

 غتَ موافق 38 1,2942 2,4459
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 spssنتائج: من إعداد الطالبة بناء على المصدر

يتوفر المستشفى على فرق 
عمل لمواجهة الازمة حال 

 حدوثها وذلك في كل مجال

 لزايد 36 1,2867 2,6486

تفسر ادارة المستشفى 
للموظفين الهدف من وجود 
 فريق للأزمات بالمستشفى 

 لزايد 37 1,2694 2,6081

يتم توزيع  أدوار و مهام  
جميع العاملين في المستشفى 

 أثناء الأزمات بدقة

 لزايد 34 1,3447 3,00

تنشر الإدارة ثقافة التعامل مع 
الأزمات بين جميع فئات 

عن  الموظفين بطريقة مبسطة
طريق النشرات والكتيبات و 

 المحاضرات

 غتَ موافق 39 1,2821 2,4189

توفر الإدارة نظم ولوائح 
السلامة والوقاية من الأخطار 
من أجل توفير عنصر الأمان 

 في المستشفى

 لزايد 33 1,2196 3,2703

    3.738 3.358 المتوسط الاجمالي للمحور
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يتضح من خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف العبارة " لدي الشجاعة على عرض الدشاكل التي تواجو عملي سواء       
بالضراؼ  3.98تعلق بالأجهزة أو الادوية أو الادوات الطبية أو العنصر البشري " وتٔتوسطها الحسابي الدي قدر بػ

الدتوسطات وىذا إف دؿ فأنو يدؿ على قدرة العاملتُ  وىي بذلك تٖتل الدتوسط الأكبر من بتُ 3.97معياري  
في طرح الأفكار ومشاكل العمل في بيئة عملهم وىذا عنصر مهم في إدارة مراحل الأزمة ولؽكن اعتبارىا من 

أما في ما لؼص أضعف حلقة من  ،مراحل اكتشاؼ الإشارات الخاصة بالأزمات ومن ذلك الاستعداد لذا ولصنبها
انت الخاصة بعبارة" تنشر الإدارة ثقافة التعامل مع الأزمات بتُ تٚيع فئات الدوظفتُ بطريقة بتُ الدتوسطات ك

وىي بذلك  8.28وبالضراؼ معياري   2.48مبسطة عن طريق النشرات والكتيبات و المحاضرات " وقد قدر بػػ
مة بتُ الدوظفتُ ولؽكن أف يؤدي تشتَ الى ضعف الإدارة في انتهاج الأساليب والطرؽ الكافية لنشر ثقافة إدارة الأز 

ىدا التحصيل إلى عواقب سلبية عند وقوع الأزمات وىذا لأف الدوظفتُ بهذه الدؤسسات الاستشفائية لغهلوف كيفية 
 التعامل معها وإدارتها للخروج بأقل الخسائر.

وىو  ارت الخماسي.وىو ما يتوافق مع درجة الدوافقة حسب مقياس ليك 3,55وقد بلغ الدتوسط الاتٚالي للمحور 
يدؿ على  الدوافقة من طرؼ الدبحوثتُ على العبارات ويفسر ىذا الوعي بالدفهوـ الى التجربة والدمارسات اليومية 

 الحالة الاستتنائية والظروؼ الحرجة التي ت٘ر بها .ة بغض النظر عن نيوالروتي

والخاص بالمتطلبات اللازمة بإدارة  فقرات المحور الثانيل التنائج المتعلقة بآراء المستجوبين  -2
 الأزمات

 :عملية التخطيط 
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 المستجوبين حول عملية التخطيط أراء(: 13الجدول رقم )

 درجة الموافقة الترتيب ف.ماالانحر  المتوسط .ح العبارة

توجد لدى المستشفى خطط 
 معدة مسبقا لمواجهة أي أزمة

 لزايد 2 1.033 3.027

 الخطط المعدة من قبل
المستشفى تساعد على إدارة 

 الأزمات بشكل فعال

 لزايد 4 1.150 2.932

الخطط المعدة واضحة مما 
 يسهل فهمها وتطبيقها

 لزايد 5 1.095 2.756

يتم متابعة تطورات الأزمة 
بشكل مباشر ويجري تعديل 

 الخطة عند الضرورة

 لزايد 3 1.164 2.986

تهتم المستشفى بالمؤشرات 
حدوث ازمة  الواردة عن بوادر

ودالك لتجنبها أو الاستعداد 
 لها

 لزايد 1 1.136 3.094

  3.93 3.36 المتوسط الاجمالي للقسم

 spssبة بناء على نتائج للدصدر : من إعداد الطاا



 الفصل الثبني:              دراست هيذانيت لبعض هستشفيبث ولايت غردايت
 

55 
 

الأولى من حيت التًتيب  من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والدتعلق بعملية التخطيط لإدارة الأزمات لصد أف العبارة         
" تهتم الدستشفى بالدؤشرات الواردة عن بوادر حدوث ازمة ودالك لتجنبها أو الاستعداد لذا "كاف متوسطها  ىي 

وىي الأعلى من بتُ الدتوسطات ولؽكن لذده العبارة أف تتم العبارة  8.83وبالضراؼ معياري قدر بػػ 3.39الحسابي 
عبارات وىي" لدي الشجاعة على عرض الدشاكل التي السابقة من المحور الدي توافقت والدتوسط الأكبر من بتُ ال

تواجو عملي سواء تعلق بالأجهزة أو الادوية أو الادوات الطبية أو العنصر البشري" ولعا متمتاف لبعضهما حسب 
الإحصاءات الدقدمة  أي أنو لؽكن أف تؤدي معلومات القدمة عن الدوظف إلى اكتشاؼ الاشارات التي تلوح 

وآخر عبارة " الخطط الدعدة واضحة لشا  من حدتها والتخفيفة في الأفق  والدرجو من ذلك تٕنبها بوقوع  بوادر أزم
وىو ما يفسر ضعف العملية التخطيطية في  8.39والضراؼ معياري  2،75يسهل فهمها وتطبيقها "تٔتوسط 

لجميع العمليات الإدارية أو الدؤسسات لزل الدراسة  وىو أمر يستلزـ تداركو لأف التخطيط ىو من العناصر الدهمة 
  مية وتٔا في ذلك إدارة الأزمات .التنظي

  وقد بلغ الدتوسط

 :عملية اتٗاذ القرارات 

 المستجوبين حول عملية اتخاذ القرارات وقت الأزمات أراء(: 14جدول رقم)

المتوسط  العبارة
 الحسابي

اف.االانحر 
 لمعياري

 درجة الموافقة الترتيب

التفكير العلمي عند اتخاد يستخدم أسلوب 
 القراراتي مواقف الأزمة

 لزايد 3 1.216 3،027

القرارات التي تتخذىا  الادارة و  المتعلقة 
 بالأزمة تتزامن مع حدوث الأزمة

 لزايد 5 1.219 2.864

تحرص الادارة على أن يكون القرار المتخذ في 
موقف الأزمة يلقى قبول كافة الموظفين من 

 خلال مشاركتهم

 لزايد 4 1.227 2.878
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تحرص الادارة على أن القرار المتخذ لحل 
الأزمة يكون  واضحا وبسيطا لكافة الموظفين 

 ليتمكن من تنفيذه

 لزايد 1 1.095 3.243

يوجد اتجاه نحو التفويض  في اتخاذ القرار اثنا 
 ء الأزمة

 لزايد 2 1.101 3.113

   0.972 3.08 المتوسط الاجمالي

 spssبة بناء على نتائج لإعداد الطا : منالمصدر 

يلقى  موقف الأزمةمن خلبؿ الجدوؿ يتضح لنا أف متوسط العبارة " تٖرص الإدارة على أف يكوف القرار الدتخذ في 
وىو ما يعبر عن  تٔرتبة أولى   8.39و بالضراؼ معياري  3.24قبوؿ كافة الدوظفتُ من خلبؿ مشاركتهم" قدر بػ

دلؽقراطية اتٗاذ القرار  الدنتهجة في الدؤسسات لزل الدراسة  وىي  نتيجة الغابية لأنها توضع العلبقة بتُ الرئيس 
والدرؤوستُ وعدـ وجود معارضة للقرارات من طرؼ الدوظفتُ من جهة والدشاركة في صنع القرارات من طرؼ 

خامس العبارات" القرارات التي تتخذىا  الإدارة و  الدتعلقة بالأزمة ،أما  شفى من جهة ستالدركزية  للم الإدارة
 8.28وبالضراؼ معياري قدر بػ  2.86تتزامن مع حدوث الأزمة" كانت تٔتوسط  ضعيف من بتُ العبارات بػ

ىو ولؽكن أف يؤدي  ذلك إلى التعطيل من فعالية إدارة الأزمة بنجاح لأف من العوامل الدؤثرة في إدارة الأزمة 
استغلبؿ الجيد للوقت وإذا كاف القرار الخاص تْل الأزمة لا يتوافق وحدوث الأزمة فإف ذلك لؽكن أف يفضي إلى 

 لزاولة معالجتها.استفحاؿ الأزمة وزيادة شدتها لذا لزـ تدارؾ ىذه النقطة و 

 عملية الاتصاؿ ونظاـ الدعلومات 
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 الخاص بإدارة الأزمات الاتصال ونظام المعلومات(: أراء المستجوبين حول عملية 15جدول رقم)

 الانحراف  المتوسط .ح العبارة

 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

ة توجد ادارة للاتصالات مخصص
 للتعامل مع الأزمات

 لزايد 35 8.279 2.732

توجد قناة للاتصال بين ادارة 
المستشفى ووسائل الاعلام من أجل 

للجمهور توصيل معلومات صحيحة 
 لمنع      الشائعات

 لزايد 34 1.371 2.851

تستخدم الادارة الحاسوب كوسيلة في 
حفظ واسترجاع وتحليل وتصنيف 

 المعلومات المتعلقة في موقف الأزمة

 لزايد 38 8.29 3,33

تحرص الادارة على تكون المعلومات 
الخاصة بالأزمة واضحة للعاملين لفهم 

 الأزمة بشكل صحيح

 لزايد 33 8.229 394.3

يوجد اىتمام بتوصيل المعلومات 
اللازمة للمسؤولين عن ادارة الازمة في 
 المستشفى لإعداد خطط لإدارة الأزمة

 لزايد 32 8.227 3.828

  3,97 2,98  المتوسط الإجمالي

 spssبة بناء على نتائج ل: من إعداد الطاالمصدر
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ومدى توفر نظاـ للمعلومات أف الدتوسط الحسابي للعبارة  الأولى من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والدتعلق بعملية الاتصاؿ 
من حيت ترتيب إجابات الدستجوبتُ كانت للعبارة" تستخدـ الإدارة الحاسوب كوسيلة في حفظ واستًجاع وتٖليل 

 وىي نتيجة تعبر عن 8.29والالضراؼ الدعياري قدر بػ 3.33وتصنيف الدعلومات الدتعلقة في موقف الأزمة" ىو "
استخداـ وسائل التكنولوجيا في العمل وىذا  لسهولة التصنيف والتحليل والاستًجاع للمعطيات ومسايرة للواقع 

في حتُ لصد أف العبارة الخامسة " توجد إدارة للبتصالات  لسريع الدي تشهده منظمات الأعماؿوالتطور ا
لؽكن أف  و 8.27بػ معياري قدر  وبالضراؼ 2.73لسصصة للتعامل مع الأزمات" كانت تٔتوسط ضعيف و ىو 

يفسر ذلك إلى أف أغلب الدؤسسات الجزائرية تنتهج اسلوب الإدارة التقليدية للؤزمات ولأننا عندما نتحدث عن 
إدارة الأزمات فأف ذلك يعتمد على أسلوب اداري مستقل عن الإدارة في الذيكل والتنظيم ويعتبر عنصر الاتصاؿ 

العلبقات العامة  وىي تعبر عن العلبقات القائمة في التنظيم الداخلي والجمهور  من الأجهزة الدكونة في فريق
 تحكم فيها داخليا و ضبطها خارجيالخارجي اذ ىي من الدعائم الدهمة في إدارة الأزمة لذا لزـ ال

 :الامكانيات الدادية والبشرية 

 لإدارة الأزمات (: أراء المستجوبين حول الامكانيات المادية والبشرية16جدول رقم )

 المتوسط العبارة

 الحسابي

 فاالانحر 

 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

يتوفر في المستشفى  كوادر بشرية مؤىلة لإدارة 
 الأزمات أثناء حدوثها

 لزايد 32 8.323 3.054

ىناك قدرة وسرعة عالية لاستغلال الموارد 
 المادية والبشرية الضرورية أثناء الأزمة

 لزايد 34 8.286 3.00

تحرص إدارة المستشفى على توفير كافة 
في  الأدوات والموارد المطلوبة والتي تساىم

فعالية التعامل مع الأزمة لجميع مباني 

 لزايد 38 8.234 3.202
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 المستشفى

يمتلك العاملون في إدارة المستشفى الخبرة و 
خاذ التصرف و ات الكفاءة التي تمكنهم من

 الأزماتالقرارات أثناء حدوث 

 لزايد 33 8.263 3.00

  3.978 3.36 المتوسط الاجمالي 

 spss: من إعداد الطالبة بناء على نتائج المصدر 

تٖرص  " الأولى ترتيبيا الدادية والبشرية  أف متوسط العبارة الإمكانياتيبتُ لنا الجدوؿ السابق والدتعلق تٔدى توفر 
في فعالية التعامل مع الأزمة لجميع مباني  إدارة الدستشفى على توفتَ كافة الأدوات والدوارد الدطلوبة والتي تساىم

حيت تشتَ ىذه القيمة إلى أف ىناؾ توجو الغابي  في إدارة  8.23وبالضراؼ معياري   3.23الدستشفى" قدر بػ
توفتَ كافة  إلىفي رغبة إدارة الدستشفيات لزل الدراسة يرى ىذا ما  الأزمة حتى ولم تتوفر إدارة خاصة ومستقلة بها و 

طبيعة ىذه الدؤسسات التي وجب توافرىا تفاديا لوقوع في أي أزمة  إلىولؽكن أف يرجع ذلك  اللبزمة الإمكانيات
من بتُ تٚيع أما أخر عبارة يتوفر في الدستشفى  كوادر بشرية مؤىلة لإدارة الأزمات أثناء  " ا في حتُ العبارة

ىناؾ قدرة وسرعة عالية لاستغلبؿ الدوارد الدادية والبشرية الضرورية أثناء الأزمة" تٔتوسط الدتوسطات لصد أف عبارة" 
ولؽكن أف يعزو ذلك إلى النتيجة السابقة في عملية اتٗاذ القرارات في  8.28والضراؼ معياري   3.33حسابي   

الأزمات أي لؽكن لعدـ مزامنة القرارات ومنها القرارات الدتعلقة بالدوارد إلى عدـ استغلبلذا بشكل والوقت الدناسب 
ويبتُ  أمر غتَ لزمود بالنسبة لذذه الدستشفيات.لحل ىذه الأزمة وىذا ما أثبتو الدتوسط الضعيف لذذه العبارة وىو 

 كما يلي: لنا الجدوؿ لدوالي ترتيب الدتوسطات حوؿ الدتطلبات اللبزمة لإدارة الأزمات من وجهة نظر العاملتُ 
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من وجهة نظر  لإدارة الأزمة حسب درجة الترتيب اللازمة( : جدول ترتيب المتطلبات 17جدول رقم)
 العاملين

 حسب المتوسط الترتيب لكل قسم المتوسط المتطلبات

 2 3.36 عملية التخطيط

 8 3.38 عملية اتخاذ القرار

 4 2.98 عملية الإتصال ونظام المعلومات

 3 3.32 الامكانيات المادية والبشرية

  3.89 المتوسط الاجمالي

 spssالدصدر : من إعداد الطالبة بناء على نتائج 

ىو يتبع درجة الحياد بناء   3.89لنا أف الدتوسط الإتٚالي لعبارات المحور قد بلغ من خلبؿ الجدوؿ أعلبه يتضح 
السلم التًتيبي  للمتوسطات الدرجحة ، حيت أف أىم متطلب من وجهة نظر الدستجوبتُ كاف الخاص تٔدى فاعلية 

و تزيد في تأزمو في الدستشفى القرارات التي تتخذىا الإدارة أثناء الأزمة التي لؽكن أف تساعد في حل الوضع القائم أ
 .3.38أد بلغ متوسطها الحسابي لو 

بلغ الدتوسط الإتٚاؿ لعبارات المحور التالي والدتعلق بتوفر بعض الدتطلبات اللبزمة بإدارة الأزمات في الدستشفيات 
 وىو ما يتوفق مع درجة الحياد سب مقياس ليكارت أي أف الدبحوثتُ غتَ متأكدين من توفر ىده 3.89

 الدتطلبات في مؤسسات عملهم وىذا ما سوؼ يتأكد موافقة من عدمها من خلبؿ اختبار الفرضية الدتعلقة بالمحور

 النتائج المتعلقة باتجاه أراء المستجوبين اتجاه فقرات المحور الثالث -3

مات في الدستشفيات ز إدارة الأفاعلية وعمل  وفي ما يلي سنعرض الجداوؿ الدتعلقة بالمحور الثالث والدتعلق تٔعيقات 
 .لزل الدراسة
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 (:أراء المستجوبين حول معيقات إدارة الأزمات18الجدول رقم )

 المتوسط .ح العبارة

 

درجة  الترتيب ف.ماالانحر 
 الموافقة

عدم وجود ثقافة التعامل مع الأزمات 
 أثناء حدوثها

 موافق 32 8.337 3.53

الاعتماد على الأسلوب العشوائي 
الأسلوب العلمي في والتقليدي بدل 

 ادارة الأزمة عند حدوثها

 لزايد 83 8.327 3.367

انعدام وجود فريق خاص لإدارة 
 مستشفىالأزمات في ال

 لزايد 36 8.232 3.358

فويض السلطات أثناء ضعف ت
 حدوث الأزمات

 لزايد 39 1.162 3.835

نيين بإدارة غياب التنسيق بين المع
 الأزمة أثناء حدوثها

 لزايد 35 8.233 3.337

عدم استغلال الأزمة من ناحية 
 إيجابية وتوظيفها لصالح المستشفى

 لزايد 33 8.244 3.364

عدم تخصيص احتياطي خاص من 
المواد المساندة لاستخدامها وقت 

 الازمات

 لزايد 37 8.845 3.383
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عدم توفر القدر الكافي من الأدوات 
والإمكانيات اللازمة للتعامل مع 

 الأزمات

 لزايد 38 8.293 3.256

خاصة قلة الوعي بأىمية عقد البرامج 
 بالتدريب على ادارة الأزمات

 موافق 38 8.827 3.648

ىناك عدم اىتمام بمتابعة تطورات 
الأزمة من خلال التغذية 
 الراجعة)تقييم اثار الأزمة(

 لزايد 34 8.888 3.378

  8,36 3.43 المتوسط العام للمحور

 spssمن إعداد الطالبة بناء على نتائج :المصدر 

قات التي تعتًض عمل إدارة الأزمات لصد أف  أولى العبارات من و الذي يبتُ بعض الدع من خلبؿ الجدوؿ أعلبه و
بتُ التًتيب ىي للعبارة "قلة الوعي بألعية عقد البرامج خاصة بالتدريب على إدارة الأزمات" تٔتوسط حسابي قدر 

و بالنظر الى ىذه النتيجة لصد أف ىناؾ عدـ اىتماـ بعقد البرامج أو حتى الأياـ  8.83قدر بػوبالضراؼ  3.64بػ
الدراسية الخاصة بعمل إدارة الأزمة  لؽكن لأنو لا توجد إدارة خاصة أصلب تعتٌ تٔسايرة الأوضاع الدفاجئة و غتَ 

لاعتماد على الأسلوب العشوائي والتقليدي بدؿ الدتوقعة والاعتماد على تسيتَ الأزمة بدؿ إدارتها في حتُ العبارة "ا
و ىذا ذؿ  8.33وبالضراؼ معياري  3.35الأسلوب العلمي في إدارة الأزمة عند حدوثها" وقدر متوسطها بػ 

على شيء فإنو يدؿ على التنظيم وقدرة في التحكم في الدشاكل واف لا مكاف للعشوائية وحتى واف كاف الحدث 
 .ضمانا لنجاحو وفعاليتو في إدارتو راشد سلوبغتَ متوقع وجب انتهاج أ

أي  وىو ما يتوافق مع درجة الدوافقة حسب مقياس ليكارت الخماسي 3.43وقد بلغ الدتوسط الإتٚالي للمحور 
 .أف الدبحوثتُ يوافقوف علة أف ىناؾ لرموعو من الدعوقات التي تعتًض عمل إدارة الازمات في ىذه الدستشفيات
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للتحقق من صحة هذه  One Sample T-testجراء اختبار ه الدتوسطات نقوـ بإأكد من صحة ىذوللت

 المتوسطات و لإثبات أو نفي الفرضيات الخاصة بالدراسة.

 الدراسةاختبار فرضيات نتائج : الثالثالمطلب 

 يتم في ىذا الدطلب اختبار فرضيات الدراسة  ، نتائج لتحليل السابق الدطلب في التعرض بعد

 One Sample T-test اختبارختبار فرضيات الدراسة من خلال ا -

أكبر بدرجة معنوية من  للمحاوروللتحقق من أف الوسط الحسابي الذي أبداه الدستجيبوف من أفراد العينة      
  One Sample T-testاستخداـ اختبار سيتم  وأف ىذا الفرؽ لا يعود للصدفة  3وسط أداة القياس
  .حث والخاصة تٔتغتَات الفرضياتلإجابات عينة الب

 Oneاختبار لذا فقد استخدمنا ،التي تم عرضها في بداية الدراسة  الثلبثةسنقوـ باختبار الفرضيات وفي ما يلي 

Sample T-test كالآتي:   

  ووعي تٔفهوـ وألعية إدارة الأزمات  في الدستشفيات من وجهة نظر  إدراؾالفرضية الأولى : ىناؾ اختبار
 العاملتُ فيها

 لا يوجد ادراؾ ووعي تٔفهوـ وألعية إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملتُ.:H0الفرضية الصفرية 
  .ارة الأزمات من وجهة نظر العاملتُادراؾ ووعي تٔفهوـ ولعية إد يوجد :H1 الفرضية البديلة
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الخاص بمحور الوعي بمفهوم وأىمية أدارة  One Sample T-test(: اختبار 19الجدول رقم )
 الأزمات

 

 spssلسرجات برنامج المصدر:

على بيانات المحور الأوؿ أف الدتوسط  One Sample T-testيظهر الجدوؿ السابق والذي يلخص نتائج اختبار 
لشا يشتَ إلى أف  3أي أكبر من  3.55الحسابي لعبارات المحور الدتعلق بالوعي تٔفهوـ وألعية إدارة الأزمات يبلغ 

توزيع إجابات أفراد العينة يؤيدوف وجود وعي تٔفهوـ والألعية بالنسبة لإدارة الأزمة في الدستشفى ، كما يشتَ 
وىو أصغر من الدتوسط وىذا ما يبتُ عدـ تشتت آراء أفراد  3.738الإلضراؼ الدعياري الذي بلغ  الجدوؿ إلى أف

كما ، 3.38العينة في الإجابة على بنود ىذا المحور ، كما يلبحظ أيضا أف الخطأ الدعياري للمتوسط صغتَ تٔقدار 
من مستوى الدلالة  وىي أقل p-value=0.000وىذه توافق   t=6.456بلغت قيمة احصاء الاختبار 

لشا يعتٍ أف ىناؾ أدراؾ ووعي تٔفهوـ  H0ونرفض الفرض العدـ  H1ومنو نقبل الفرض البديل  3.35الدعتمد 
 .وألعية أدارة الأزمات من وجهة نظر العاملتُ بها

  لإدارة الأزمات  اللبزمةالفرضية الثانية: ىناؾ لرموعة من الدتطلبات الضرورية 

 لإدارة الأزمات اللبزمةالضرورية لا تتوفر الدتطلبات : H0الفرضية الصفرية 
 لإدارة الأزمات اللبزمةىناؾ لرموعة من الدتطلبات الضرورية  :H1 الفرضية البديلة
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 لأقسام الفرضية الثانيةOne Sample T-test اختبار (: 25الجدول رقم)

المتوسطططططططططططططططططططططططططططط  المجال
 الحسابي

الانحططططططططططططططططرا  
 المعياري

درجطططططططة 
 الحرية

مسطططططططططططتو   Tقيمة 
 الدلالة

 3.566 577، 59 3.90642 3.3683 الأزمات لإدارة التخطيط عملية

 3.475 717، 59 3.97231 3.3888 القرارات اتٗاذ عملية

 3.442 773،- 59 3.97699 2.9822 الدعلومات ونظاـ الاتصاؿ عملية

 3.813 238، 59 3.97886 3.3273 والبشرية الدادية الامكانيات

 SPSS: من إعداد الطالبة بناء على نتائج  المصدر

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند عينة الدراسة بالنسبة للمحاور الخاصة  لا من خلبؿ الجدوؿ يتبتُ لنا ػأنو
بدرجة حرية  3.35من مستوى الدعنوية وىو  أكبر ية بالدتطلبات الضرورية لإدارة الأزمة أذ كانت فيمها الاحتمال

وعند الرجوع إلى الدتوسطات الإتٚالية للؤقساـ الخاصة تٔتطلبات إدارة الأزمات نرى فأف تٚيعها كانت أكبر  95
بنسب قليلة إلا في ما لؼص القسم الرابع والخاص بعملية الاتصاؿ فقد كاف أقل من  3مستوى درجة الحياد  

على أف وجود عملية للبتصاؿ ونظاـ للمعلومات خاص بإدارة  أي أف أفراد العينة لا يواقفوف 3الدتوسط الدطلوب 
توفر  لشا يعتٌ  عدـ  H1الفرضية البديلة  نرفض و   H0الفرضية الصفرية  نقبل نناإوبالتالي فالأزمات   

 الدتطلبات الضرورية اللبزمة لإدارة الأزمة في الدستشفيات لزل الدراسة.

  إدارة الأزمات في مستشفيات  وعمل الدعوقات التي تٖوؿ دوف فعاليةالفرضية الثالثة: ىناؾ لرموعة من
 .القطاع العاـ

الدعوقات التي تٖوؿ دوف فعالية وعمل إدارة الأزمات في مستشفيات : لا توجد H0الفرضية الصفرية 
 لزل الدراسة.

الأزمات في توجد لرموعة من الدعوقات التي تٖوؿ دوف فعالية وعمل إدارة  :H1 الفرضية البديلة
 مستشفيات لزل الدراسة.
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 لأقسام الفرضية الثالثةOne Sample T-test اختبار (: 21الجدول رقم)

 

 spssلسرجات برنامج :المصدر            

عبارات لمحور لمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه يتضح لنا أنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند عينة الدراسة بالنسبة 
-pوىذا يتوافق  t=344إذ بلغت قيمة الاختبار ،معيقات أو تٖديات إدارة الأزمات إدارة الأزمات 

value=0.001  الدتوسطات الحسابية لدعرفة اتٕاىات العاملتُ تٕد أنها تتبتٌ أراء الدوافقة على  إلىوعند الرجوع
لشا يعكس الاتٕاىات الإلغابية لضو 3سط لأداة الدراسة وىو أكبر من الدتو 3.43أد بلغ الدتوسط العاـ  العبارات

أف ىناؾ  لشا يعتٍ H1ونقبل الفرضية البديلة    H0نرفض الفرضية الصفرية  فإنناوبالتالي  الفقرات لرتمعة
 ة.زمات في الدستشفيات لزل الدراسلرموعة من الدعوقات أو التحديات التي تٖوؿ دوف تطبيق إدارة الأ

 حوؿ الوعي تٔفهوـ وألعية  3.35الفرضية الرابعة :توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
  مكاف العمل(. -سنوات الخدمة –إدارة الأزمات تعزى ) للفئة الوظيفية 

أف وقد ثم اختيار لزور الوعي تٔفهوـ وألعية أدارة الأزمات دوف غتَه من المحاور كالدتطلبات والدعيقات بسبب 
دراجات الوعي تتفاوت بالنسبة للعاملتُ حسب الوظيفة أو مدة الدقضية  في العمل وبسبب أيضا الدكاف الذي 

 يتواجد فيو العامل لأداء مهامو.
 وقد كانت كالتالي:لاختبار ىذه الفرضية   One-Way ANOVAلقد ثم الاعتماد على تٖليل أنوفا الأحاديو 

H0ية حوؿ الوعي تٔفهوـ وألعية أدارة الأزمات تعزى )للفئة الوظيفية : لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائ–
 مكاف العمل(. -سنوات الخدمة

H1 سنوات –: توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ الوعي تٔفهوـ وألعية أدارة الأزمات تعزى )للفئة الوظيفية
 مكاف العمل( -الخدمة
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مكان  –سنوات الخدمة –الفئة الوظيفية  متغيرات) (: تحليل التباين الأحادي حول22لجدول رقم )ا
 (العمل 

 متوسط  متوسط المربعات مصدر التباين المتغير

 المربعات

الدلالة  F   قيمة
 الإحصائية

 الفئة 

 الوظيفية

بتُ 
 المجموعات

1.961 .3 654 8.283 3.383 

داخل 
 المجموعات

37.823 .3 540   

    39.784 المجموع

 سنوات 

 الخدمة

بتُ 
 المجموعات

3.097 1.032 1.970 .3 126 

داخل 
 المجموعات

36.687 .3 524   

    39.784 المجموع

 مكان 

 العمل

بتُ 
 المجموعات

.3 028 .3 014 .3 025 .3 975 

داخل 
 المجموعات

39.755 .3 560   

    39.784 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على نتائج الدصدر:                                   3.35الدلالة:
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من الجدوؿ السابق يتضح أف ىناؾ عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  حوؿ الوعي تٔفهوـ وألعية أدارة 
المحسوبة بالتًتيب  Fالأزمات نعزي لكل من الفئة الوظيفية، سنوات الخدمة و مكاف العمل إذ بلغت قيمة 

 .3.35وى الدعنوية ( عند مست3.25(، )8.973(،)8.283)

لشا يعتٍ عدـ وجود فروؽ دالة إحصائيا حوؿ الوعي تٔفهوـ وألعية  H0و نقبل  H1وبالتالي نرفض  الفرضية 
 مكاف العمل(. -سنوات الخدمة -إدارة الأزمات تعزى) للفئة الوظيفية

  للبزمة بإدارة عن توفر الدتطلبات ا 3.35الفرضية الخامسة: توجد فروؽ دات دلالة إحصائية عند مستوى
 .الأزمات تعزى  )مكاف العمل(

H0 :  حوؿ مدى توفر الدتطلبات اللبزمة بإدارة الأزمات تعزى توجد فروؽ ذات دلالة احصائية لا 
 مكاف العمل( )

H1 توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ مدى توفر الدتطلبات اللبزمة بإدارة الأزمات تعزى : 
 ) مكاف العمل
 تحليل التباين  على حسب متغير مكان العمل (:23الجدول رقم)

   القسم 

 مصدر التباين

الدلالة  F قيمة متوسط المربعات مجموع المربعات
 الاحصائية

3. 1.912 بتُ المجموعات عملية التخطيط 956 1.169 .3 317 

3. 58.064 داخل المجموعات 818   

    59.976 المجموع 

عملية إتخاذ 
 القرار

3. 4.326 3.748 7.496 بتُ المجموعات 017 

3. 61.517 داخل المجموعات 866   

    69.014 المجموع
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 SPSS: من اعداد الطالبة بناء على نتائج  المصدر                    3.35مستوى الدلالة:

يبتُ لنا الجدوؿ السابق والدتعلق باختبار الفرضية عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تعزى لدكاف العمل حوؿ 
 " وىي قيمة غتَ دالة احصائيا نظرا لأف قيمة   F  "8.869 التخطيط وقت الأزمات أد بلغت قيمةلعملية 

sig3.387 وبالتالي نقبل جزئيا الفرضية  3.35كانت أكبر من مستوى الدعنويةH0  ونرفض الفرضيةH1 ما
عملية التخطيط يعتٍ عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ مدى توفر متطلبات إدارة الأزمات وخاصة 

وىي أقل من  3.387تعزى لدكاف العمل ، أما في ما لؼص متطلب عملية اتٗاذ القرارات فكاف مستوى الدلالة 
وىو ما يدؿ على وجود فروؽ ، في  H0ونرفض الفرضية  H1لشا يعتٍ قبوؿ ولو جزئيا  3.35مستوى الدعنوية 

أدارة الأزمات ومدى وجود فروؽ دالة احصائيا تعزى  حتُ قسم عملية الاتصاؿ ونظاـ الدعلومات الخاص تٔتطلبات
 3.35وىي أقل من مستوى الدعنوية  3.333لدكاف العمل حوؿ ىذا الدتطلب فقد أف القيمة الاحتمالية كانت 

وىو ما يبتُ لنا عن وجود فروؽ ذات دالة احصائية حوؿ  H0ونرفض القرض  H1لشا يعتٌ قبوؿ الفرض
لدكاف العمل ، في الدتطلبات والخاصة بالإمكانيات الدادية والبشرية ومدى وجود  متطلبات ادارة الأزمات تعزى

وىي أقل من مستوى الدعنوية ومنو نقبل جزئيا  3.336فروؽ احصائية بينها وبتُ مكاف العمل قيمتها الاحتمالية 
 لشا يعتٍ وجود فروؽ حوؿ ىذا القسم.H1ونرفض الفرض  H1الفرض 

لشا يعتٍ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية حوؿ H0ونرفض الفرض العدـ  H1  الفرضية وبالتالي ولشا سبق  نقبل
مدى توفر الدتطلبات الخاصة بإدارة الأزمات تعزى لدكاف العمل، ولتوضيح مصدر ىذه الفروؽ سنستخدـ اختبار 

 :البعدية والجدوؿ التالي يبتُ ذلك( للمقارنات LSDأقل فرؽ)

عملية الإتصال 
 ونظام المعلومات

3. 6.267 5.228 10.455 بتُ المجموعات 003 

3. 59.224 داخل المجموعات 834   

    69.679 المجموع

الامكانيات 
 المادية والبشرية

3. 5.541 4.722 9.444 بتُ المجموعات 006 

3. 60.502 داخل المجموعات 852   

    69.946 المجموع
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 الفروق بين المتوسطات (: تحليل أبعاد24الجدول رقم )

 

   SPSSلسرجات برنامج: المصدر                                    5.55مستوى المعنوية دال عند  

  من خلبؿ الجدوؿ السابق يتضح أف الفرؽ في لراؿ عملية إتٗاذ القرار وقت الأزمات بتُ مكاف العمل
وكانت لصالح مستشفى ترشتُ  3.336فيفري تٔتليلي قد بلغت  88لدستشفى ترشتُ ابراىيم و

ولؽكن أف تعزى ىذه النتيجة إلى أف القيادة  تدعم الدشاركة في اتٗاذ القرار في الدستويات الدختلفة  ابرىيم 
لأنو لؽكن أف تتميز ىذه القرارات بفاعليتها ورشدىا فبمشاركة العاملتُ في صنعها يساعد على قبولذا 

 وعدـ معارضتها.
 بتُ  أف الفروؽ في لراؿ عملية الاتصاؿ ونظاـ الدعلومات ودورلعا في ادارة الأزمات بتُ كما أف الجدوؿ ي

وكانت لصالح مستشفى ترشتُ  3.338مكاف العمل مستشفى قضي بكتَ وترشتُ ابراىيم قد بلغت 
ابراىيم وتعزى الدراسة سبب ذلك يعود إلى أف مستشفى ترشتُ إبراىيم يعتبر من أقدـ الدؤسسات 

ائية بولاية غرداية وبدلك تكوف قد اكتسبت خبرة في تكوين وسائل الرصد والدتابعة  الدقيقة الاستشف
والتي تساعد الددراء على الدعرفة التامة والكاملة والاحاطة بتطورات الدوقف الأزموي واتٕاىاتو بالإضافة إلى 

وصيل الدعلومات الخاصة أنو لؽكن توفر الدهارات الاتصالية لدى الدوظفتُ والتي تساعد في بناء وت
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بالأنشطة في العمل  وتوضيح الدهاـ بهدؼ إحداث رد فعل أو سلوؾ مرغوب من أجل التقليل من حدة 
 الأزمة .

  بالإضافة الى أف الجدوؿ يوضح أف الفروؽ في لراؿ الإمكانيات الدادية والبشرية الخاصة بإدارة الأزمات
وقد كانت لصالح مستشفى  3.333قد بلغت فيفري وقضي بكتَ   88بتُ مكاف العمل مستشفى 

فيفري أكبر من حيت الذيكل  88فيفري تٔتليلي ولؽكن أف تعزى ىذه النتيجة إلى أف مستشفى  88
والتخصصات لأنو يضم أيضا عدة تٗصصات طبية على خلبؼ الأمومة والطفولة التي تٗتص بو 

ي يضيف من الطاقة الاستيعابية مستشفى قضي بكتَ كما أف التصنيف)ج(  الدمنوح للمستشفى والد
من الدوارد والإمكانيات الدادية والبشرية التي تتوزع حسب الذياكل و الاختصاصات الصحية الدتوفرة 

 بالدؤسسة.
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 خلاصة الفصل:

تعتبر الأزمات من الوقائع التي لا مفر لأي مؤسسة من الخلبص منها إلا إذ ا كانت تنهج أساليب وقائية 
 نها أو للتقليل من أثارىا وكما ىو الحاؿ بالنسبة للقطاع العاـ و خاصة مستشفيات القطاع الصحي. للحد م

و من خلبؿ ىذا  الفصل حاولنا أف نسقط جانبا من الجزء النظري على الدراسة الديدانية ، وذلك عن طريق   
للعاملتُ بالدستشفيات في ولاية  وجوعلى ما تٖصلنا عليو من معلومات من خلبؿ تٖليل ومناقشة الاستبياف الد

وتوصيات تفيد في   غرداية وعن طريق دراسة لواقع إدارة الأزمات بهذه الدستشفيات ومن ثم والوصوؿ إلى نتائج
دارة الأزمات كما لم تتوفر الدتطلبات اسة حيت خلصت إلى أنو يوجد وعي وادراؾ تٔفهوـ وألعية إموضوع الدر 

إجابات  ط العاـ للمحور ضعيف بالإضافة أفه الدستشفيات حيث كاف الدتوساللبزمة بإدارة الأزمة في ىذ
 بها.وجود معوقات تٖد من عمل إدارة الأزمات  أظهرت الدستقصتُ من العاملتُ بالدستشفيات لزل الدراسة



 

 
 

 
  خـــــاتمةال
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 أولا: توطئة

إف الأزمات التي ت٘ر بها مستشفياتنا اليوـ وخاصة مستشفيات ولاية غرداية أدت إلى نتائج خطتَة على الدستوى 
  إذ  سسات الاستشفائيةالحسن لذذه الدؤ ن و تٔا يضمن الستَ تٔدى توفر كل وسائل الراحة للمواط ةالمحلي والدتعلق

تعتبر مواجهة  الأزمات واجبا مصتَيا يستلزـ خروجا من الألظاط التنظيمية الدألوفة وابتكار نظم وأنشطة ت٘كن من 
استيعاب ومواجهة الظروؼ الجبرية والتغتَات الدفاجئة ومن ذلك ادارة الأزمات التي تعتٌ بالعمل على تٕنب ىذه 

حكم في مسارىا واتٕاىها بالإضافة إلى دراسة الأسباب والعوامل التي أدت للؤزمة لاتٗاذ إجراءات الأزمات والت
 الوقاية لدنع تكرارىا أو حدوث أزمات مشابهة لذا .

تعبتَ إدارة الأزمة يثتَ  أف حيث وجد  ،إذ أف  موضوع ادارة الأزمات أحد مواضيع الإدارة في العصر الحديث
ء من ناحية تطبيقية أو من ناحية جدواه ولكن الواقع العلمي أتبث ألعية اللجوء إلى ىذا الكثتَ من الجدؿ سوا

الأسلوب نتيجة لتطور ظروؼ الحياة وتعقد لرالاتها. وتعدد الدؤسسات فيها سواء كانت عمومية أو خاصة خدمية 
فيها، و وبالنظر إلى الدستشفيات  أو انتاجية إلا أف القاسم الدشتًؾ بيتها ىو تعرضها للؤزمة  على اختلبؼ أنواعها

فهي كغتَىا من الدؤسسات التي ىي لزاطة بهالة الأزمات التي تعتًضها وفي أي وقت إدا لم تٖسن إدارتها 
 .واستثمارىا لصالحها وتٖويلها إلى عامل إلغابي يفيدىا في التغلب على الأزمات التي تواجهها مستقبلب

 ثانيا: نتائج الدراسة

ومن خلبؿ الإشكالية الرئيسية للدراسة  تٔوضوع الدراسة اسة تطرقنا لجملة من الفرضيات تعلقت خلبؿ ىذه الدر 
فقد توصلنا الى تٚلة من النتائج التي ت٘ثل  العمومية بغرداية  واقع إدارة الأزمات في الدستشفياتمعرفة و الدتمثلة في 

 تٙرة الدراسة وىي كالتالي:

 الأزمات في الدستشفيات لزل الدراسة من وجهة نظر العاملتُ بها ولؽكندارة يوجد وعي  تٔفهوـ وألعية إ  
لمحور الوعي تٔفهوـ وألعية ادارة الأزمات وىو ما   3.55بلغ الدتوسط العاـ لإجابات عينة الدراسة حيث 

 يعتٍ توافق أراء ولؽكن أف يعزى سبب ىذا الوعي ىو الفهم الى النظرية التقليدية للؤزمة بغض النظر عن
الإطار الدفاىيمي الذي يعتبر الأزمة كحدث يدمر ويؤثر على ىذه الدؤسسات أو وجهة النظر 

ىذا ما استنتج ايضا من  و الاستًاتيجية التي تعتبر الأزمة نقطة تٖوؿ حاسمة لطو الأفضل أو الأسوأ،
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حسب 3.35خلبؿ قبوؿ الفرضية الأولى وذلك لأف القيم الاحتمالية كانت أقل من مستوى الدعنوية 
 ؛One Sample T-testاختبار 

  لا توافق  وجود الدتطلبات اللبزمة بإدارة الأزمة وذلك  بالنسبة للفرضية الثانية كانت اجابات أفراد العينة
ما تأكد من خلبؿ رفض الفرضية الثانية التي مفادىا مدى توفر الدتطلبات الخاصة بإدارة الأزمة ، واذا 
تطرقنا إلى جزئيات الفرضية لصد أف في ىناؾ ضعف في  العملية التخطيطية بالدستشفيات لزل الدراسة 

النتيجة إلى اىتماـ الددراء يكوف منصب على الأمور التي تشكل خطر فعلي نتيجة  وتفسر الدراسة ىده
حدث ما و اعتقادىم بأف إدارة الأزمات ىي فقط مواجهة الأزمة عند حدوثها وليس الاستعداد للتعامل 

إضافة لذلك لصد أف ىناؾ  ضعف في العملية الاتصالية  ونظم الدعلومات الخاصة  و معها قبل حدوثها،
ويرجع ذلك الى كوف الأختَ لا تتوفر فيها أدارة  2.98بالأزمة بالدؤسسات الدبحوثة أذ بلغ متوسطها 

خاصة تعتٌ بالأزمات وسبل معالجتها لذلك لا توظف الدعلومات التي يتم الحصوؿ عليها لأغراض التنبؤ 
ية وإلعاؿ الاستفادة منها الدستقبلي و اقتصارىا على حل الدشاكل الحالية التي تٖصل بسبب الأعماؿ اليوم

  ؛مستقبلب

 :  وقد تبتُ من خلبؿ إجابات عينة الدراسة أف

ضعف في عمية التخطيط الاداري في الدستشفيات لزل الدراسة وىذا بسبب اف الخطط التي تضعها ىناؾ  -
 ادارة الدستشفى أو الطاقم الخاص بالتخطيط لا تساعد على ادارة الأزمات بشكل صحيح؛

من قبل الدسؤولتُ في اتٗاذ القرار الدتعلق تْل الأزمة وىذا سيؤدي حتما الى توسيعها وزيادة ىناؾ تباطئ  -
 شدتها؛

 عدـ وجود ادارة لسصصة للبتصالات وىذا بسبب عدـ وجود ادارة للؤزمات أصلب -
  أما في ما لؼص الفرضية الثالثة الدالة على أف ىناؾ بعض الدعوقات التي تٖوؿ وعمل ادارة الأزمات ومن

خلبؿ إجابات عينة الدراسة فقد ثم قبوؿ الفرضية وىذا بسبب أف القيم الاحتمالية الخاصة بالفرضية  
وىو ما يدؿ على  3.43بالإضافة إلى أف الدتوسط العاـ للمحور بلغ  3.35كانت أقل من الدعنوية 

قلة الوعي بألعية صحة الفرض  وتأكد أف من بتُ أىم الدعوقات حسب ترتيب إجابات عينة الدراسة ىو 
 . عقد البرامج خاصة بالتدريب على ادارة الأزمات

 وقد تبتُ من خلبؿ إجابات عينة الدراسة أف:
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الوعي وثقافة ادارة الأزمات في انعداـ  تبتٌ برامج تعتٌ بإدارة الػأزمات حيت أنها تساىم في نشر  -
 الأوساط الاستشفائية ؛

عدـ  وجود فريق خاص بإدارة ازمات ليباشر مهامو الخاصة بإدارة الأزمة والسعي على حلها تفاديا  -
 للمزيد من الاضطراب غتَ المحمود في بيئة العمل؛

  3.35عند مستوى دلالة في حتُ الفرضية الرابعة فقد أكدت على عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية 
للفئة )لوعي تٔفهوـ وألعية إدارة الأزمات  تعزى المحور الأوؿ والدتعلق با بتُ متوسطات اراء العينة حوؿ

  . (مكاف العمل  -سنوات الخدمة -الوظيفية
  بتُ 3.35أكدت على وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  الخامسةالفرضية وأختَا

العينة حوؿ الدتطلبات الخاصة بإدارة الأزمات تعزى لدكاف العمل ،وتعزى ىذه النتيجة إلى متوسطات اراء 
اف الدستشفيات لزل الدراسة تٗتلف من حيت الذيكلة والتصنيف فنجدىا بتُ الدختصة والعامة لشا يعتٍ 

 الدتطلبات اللزمة بإدارة كل أزمة.اختلبؼ وجهات الآراء حوؿ مدى 

 : التوصياتلثاثا

 إلى التوصيات التالية:الدراسة  في ضوء أىدؼ الدراسة ونتائجها فقد توصلت 

  دارة الأزمات للعاملتُ لزيادة وعيهم إتوفتَ وتدريب وتنظيم دورات تثقيفية وورشات عمل متخصصة في
 بإدارة الػأزمات.

 من وضع ىذه  ضرورة العمل على الدراجعة الدستمرة لخطط إدارة الأزمات  بالإضافة الى تٖديد الذدؼ
 الخطط.

  ينبغي الاىتماـ بتحقيق نوع من التعاوف الدشتًؾ بتُ تٚيع الأطراؼ الدتعلقة لازمة وىذا للمسالعة في فهم
 الأزمة والتدخل لحلها  وتفاديا لتضييع الدزيد من الوقت  الدي لؽكن أف يؤدي إلى تفاقمها .

  بالدستشفى.انشاء ادارة لسصصة للبتصالات تابعة لوحدة ادارة الأزمة 
  ضرورة أنشاء وحدة مستقلة لإدارة الأزمات في الادارة العليا وتتبع في نفس الوقت الادارة العليا في

قراراتها وتكوف مسؤولة بشكل مباشر عن علبج الأزمات الدختلفة مع توفتَ أناس مؤىلتُ في إدارة 
 الأزمات لذذه الوحدة.
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 تهائها وكذا الاستفادة من تٕارب وخطط التعامل مع تطوير برامج خاصة بتقييم آثار الأزمة بعد ان
الأزمات في الأجهزة الادارية الاخرى وذلك لزيادة كفاءة وفعالية التدابتَ الوقائية التي ت٘نع أو تٖد 

 الاحتمالات الدستقبلية لقابلية التعرض لأزمات لشاثلة.

 آفاق الدراسة:رابعا: 

 واثرائو نقتًح العناوين التالية:من خلبؿ ىذه الدراسة واستكمالا للبحوث والدراسات في موضوع إدارة الأزمات 

 الجزائرية دور التخطيط الاستًاتيجي في الوقاية من الأزمات في الدؤسسات الاقتصادية. 
 .الادارة الاستًاتيجية ودورىا في التقليل من الأزمات في الدؤسسات 
 لقيادية ودورىا في ادارة الأزمات.الدمارسات ا 
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 قائمة المراجع :

 المراجع باللغة العربية : -1

 أولا : الكتب 

 .2333،مصر، 8ط ،دار الأمتُ للنشر والتوزيع ،زمات والإدارة بالأزمات ادارة الوقت والأ،السيد عليوة  (1
 .2339 ،عماف ،8ط ،دار الحامد للنشر والتوزيع ،مهارات ادارية ،باسم الحمتَي (2
 .2339 ،الأردف ،دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع ،العلبقات العامة في لأزمات ،بشتَ العلبؽ (3
 ،دار الراية للنشر والتوزيع ،الاستًاتيجية الحديثة لإدارة الأزمات في ظل عالم متغتَ ،بطرس سليم جلدة (4

 .2337 ،عماف
 بدوف سنة نشر ،عماف  ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،ادارة الدستشفيات ،ثامر ياسر البكري (5
دار زىراف للنشر  ،دين ناطوريةالادارة الاستًتيجية والتخطيط الاستًاتيجي ترتٚة علبء ال ،ديفيد ىاريسوف (6

 .2339، عماف ،والتوزيع
 .2388،عماف ،8ط ،دار الصفاء للنشر والتوزيع ،ادارة الدنظمات ،علبء الدين عبد الغتٍ لزمود (7
دار زىراف للنشر  ،مبادئ ادارة الأزمات الإستًاتيجية والحلوؿ ،جاسم لزمد -ماجد سلبـ الذدمي (8

 .2382 ،الاردف ،والتوزيع
 ،لرموعة النيل العربية ،ادارة الأزمات علم امتلبؾ القوة في أشد لحضات الضعف ،اتٛد الخضتَيلزسن  (9

 .2333،القاىرة ،8ط

 . 2383،الأردف  ،دار أسامة للنشر والتوزيع ،ادارة الأزمات  ،لزمد جاد الله  (15
ياـ للنشر دار الأ ،لزمد حافظ حطاب ادارة أزمات الصحة العامة)بتُ الدفهوـ والتطبيق الصيتٍ(  (11

 .2383عماف_ الاردف  ،والتوزيع
، دار الحامد  الإدارية إدارة الأزمات الاقتصادية وطرؽ حل الدشكلبت ،لزمد سرور الحريري  (12

    . 2388، عماف، 8للنشر و التوزيع، ط
 .2383 ،الاردف ،8ط ،دار اليازوري  ،ادارة الأزمات واتٗاد القرارات ،لزمد عاصم الأعرجي (13
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الذيئة الدصرية العامة  ،مهارات إدارات الأزمات والكوارث والدواقف الصعبة ،لزمد ىيكل (14
 .2336 ،القاىرة ،للكتاب

المجموعة العربية للتدريب إدارة الصراعات والنزاعات في العمل، لزمود أتٛد عبد الفتاح ،   (15
 . 2382القاىرة، ، 8والنشر ،ط 

ط  ،دار الحامد ،القيادة والرقابة والاتصاؿ الاداري ،مرواف لزمد بتٍ أتٛد–معن لزمود عياصرة  (16
 .2338 ،عماف ،8

، 8راغب أتٛد راغب ،الإدارة التًبوية في القطاع الددرسي، دار البداية ناشروف وموزعوف، ط (17
 .2388الأردف،

 العلميةثانيا : الرسائل و البحوث 

واقع استخداـ أساليب ادارة الأزمات في الدستشفيات الحكومية الكبرى في  ،رتْي عبد القادر الجديلي (1
كلية   ،ادارة الأعماؿ رسالة مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في  ،قطاع غزة

 . 2336،غزة،الجامعة الاسلبمية  ،التجارة
دراسة ،معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية في ظل الحصار ،سامي عبد الله سالم أبو عزيز  (2

حالة قطاع غزة مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في ادارة الاعماؿ كلية التجارة 
 .2383،غزة  ،الجامعة الاسلبمية،

الدتحدة الأمريكية وامكانية الافادة منها إدارة الأزمة في التعليم الجامعي  بالولايات  ،عبد الدنعم أتٛد لزمد (3
جامعة ،كلية التًبية ،لتًبية تٗصص ادارة تعليمية ارسالة مقدمة لنيل درجة الداجستتَ في ،في مصر 
 .2338 ،مصر ،الزقازيق

 ،الحلقة العلمية الخاصة تٔنسوبي وزارة الخارجية ،ادارة الأزمة استًاتيجية الدواجهة ،علي بن ىلهوؿ الرويلي (4
 .2388-5-04 ،4-33،، الرياض8ج كلية التدريب،  معة نايف العربية للعلوـ الأمنية،جا

دراسة ميدانية على الشركات ،تيجيات ادارة الأزمات الحديثة على الأداء اأثر إستً   ،فهد علي الناجي (5
لى رسالة  مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ ع ،الصناعية والدوائية البشرية في مدينة عماف الكبرى 

 .2382،عماف  ،جامعة الشرؽ الأوسط ،كلية الأعماؿ،درجة الداجستتَ 
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دراسة ميدانية على وزارة –سمات إدارة الأزمات في الدؤسسات الحكومية  ،وساـ صبحي مصباح إسليم (6
كلية   ،رسالة مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة ماجستتَ في ادارة الأعماؿ ،الدالية في غزة

 .2337 ،غزة،الجامعة الاسلبمية  ،التجارة

 و الدوريات العلمية المجلات : لثاثا

 .2388 ،العدد الثاني  ،لرلة عالم الجودة ،مقالات تقنية ،علم ادارة الكوارث والأزمات ،ابراىيم توفيق (1
دراسة  -مدى ت٘كتُ مديري الددارس من مهارة ادارة الأزمات في  مدينة جدة ،أتٛد سعيد درباس (2

،  2، العدد 82تصدر من جامعة الدلك عبد العزيز، كلية التًبية، لرلد  ،لرلة العلوـ والثقافة  -مسحية
 .2382جدة، 

سلبمي، لرلة ايثار عبد الذادي لزمد، إستًاتيجية إدارة الأزمات: تأطتَ مفاىيمي على وفق الدنظور الإ (3
العلوـ الإقتصادية والادارية، كلية الادارة و الإقتصاد، المجلد السابع عشر، العدد الرابع و الستوف، جامعة 

 .2388بغداد، 
العلبقة بتُ عوامل لصاح تٗطيط السيناريو الاستًاتيجي ومؤشرات ادائو  ،منتظر جاسم ،حامد الحدراوي  (4

 .2382 ،29العدد  ،لرلة الغري للعلوـ الاقتصادية والادارية  ،وأثرلعا في الادارة الفاعلة للؤزمات
لرلة جامعة الدلك عبد العزيز :الاقتصاد  ،الأزمات لإدارةلضو منهجية علمية  ،حلمي شحادة يوسف (5

 .8998 ،الدملكة العربية السعودية  ،كلية العلوـ الادارية،العدد الأوؿ ،82لرلد ،والإدارة 
الأزمة الدولية والنظاـ الدولي دراسة علبقة الثأتتَ الدتبادؿ بتُ ادارة الأزمات  ،خليل عرنوس سليماف  (6

معهد الدوحة ،الدركز العربي للؤتْاث ودراسة السياسات  ،تيجية الدولية وىيكل النظاـ الدولي االاستً 
،2388. 

 ،لرلة الجامعة الاسلبمية ،ادارة الأزمات من وحي القراف الكريم دراسة موضوعية ،صبحي رشيد اليازجي  (7
 .2388،غزة،الجامعة الإسلبمية  ،كلية أصوؿ الدين ،العدد الثاني  ،المجلد التاسع عشر

العلوـ العلوـ الإنسانية ،لرلة بابل ،ادارة الازمات وإلكتًونية اتٗاد القرار ،فؤاد يوسف عبد الرتٛن وآخروف  (8
 .2388 ،العراؽ ،جامعة الدستنصرية، ،8العدد  ،89المجلد  ،

ادارة الأزمة  من منظور منهج  دراسة الحالة)الدنظمة التعاونية الأردنية: دراسة وصفية  ،ضاؿ حوامدة ن (9
 .2333 ،الأردف ،العدد الأوؿ ،المجلد التاسع عشر ،لرلة جامعة دمشق  ،تٖليلية(
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 العلمية : الملتقياترابعا

تْث مقدـ إلى الدؤت٘ر العلمي الدولي السابع تٖت  ،تيجي على ادرة الازمةاأثر التخطيط الاستً  ،لصم العزاوي
الآفاؽ، جامعة –الفرص -التحديات–عنواف تداعيات الأزمة الاقتصادية العالدية على منظمات الأعماؿ 

 .2339 /11/ 5-3،الشرؽ الأوسط للدراسات العليا، كلية الأعماؿ، عماف

 المواقع الالكترونية: -خامسا

 http://al3loom.com/?cat=6موقع افاؽ علمية وتربوية ،،قواعد في ادارة الأزمات  ،ألرد قاسم (1

 ،لرلة الدعرفة الألكتًونية ،مهمة استًاتيجية: ادارة الأزمات في الددارس ،فاطمة لزمد البغدادي (2
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=391&Model=M&SubModel=138&ID=1360&

ShowAll=On 
مركز الدستقبل للدراسات والبحوث   موقع ،ادارة الأزمات :الأسباب والحلوؿ ،علي أتٛد فارس  (3

  http://mcsr.net/activities/031.html  ،الالكتًوني 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://al3loom.com/?cat=6
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=391&Model=M&SubModel=138&ID=1360&ShowAll=On
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=391&Model=M&SubModel=138&ID=1360&ShowAll=On
http://mcsr.net/activities/031.html


 

83 
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ASSOCIATES، PUBLISHERS. Third Edition. London. 2007. 

2) -Timothy Coombs. Crisis Management and Communications. 

Institute for Public Relations Wieck.2007. 

http://www.instituteforpr.org/crisis-management-and-communications   

II: theses 

 - (2 Amy Stephenson، BENCHMARKING THE RESILIENCE OF 

ORGANISATIONS A thesis submitted in partial fulfilment of the 

requirements for the degree of Doctor of Philosophy in the Civil and 

Natural Resources Engineering Department، at the University of 
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MANAGEMENT، ThesidPracticum submitted to the Faculty of Graduate 

Studies of The University of Manitoba in partial fuifïiiment of the 

requirements of the degree of Master of Public Administration FACULTY 

OF GRADUATE STUDIES THE UNIVERSITY OF MANiTOBA، 

Canada، 2000. 

       III: sites 

1) Timothy Coombs. Crisis Management and Communications. Institute 

for Public Relations Wieck.2007. http://www.instituteforpr.org/crisis-
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 (قائمة الأساتذة المحكمين1الملحق رقم )
 

 الجامعة الدرجة الأستاذ
 غرداية محاضر بأستاذة  الشرع مريم

 غرداية أستاذة مساعد أ  بهاز لويزة
 غرداية أستاذ مساعد أ عبادة عبد الرؤوف

 غرداية أستاذ مساعد أ مراد عبد القادر
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 أداة الدراسة( 25الملحق رقم )

 كليت العلىم الاقتصبديت والتجبريت وعلىم التسيير

 التسٍٍزقسن علىم 

 جامعت غزداٌــــت

 الأخت الكريمة،الأخ الكريم  

 تحية طيبة وبعد......     

 تقوم الطالبة بإعداد مذكرة ماستر في تخصص ادارة اعمال استراتيجية  بعنوان: 

لذا يرجى التكرم   –دراسة ميدانية لبعض المستشفيات   -واقع ادارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام
في الخانة التي تتفق مع رأيك وذلك لمساعدتنا على إنجاز   (xضع إشارة)بالإجابة على الفقرات التالية بتمعن بو 

 الدراسة.

وستوضع نتائج الدراسة تحت   ،علما بأن إجاباتكم ستعامل بشكل سري ولخدمة أغراض البحث العلمي فقط 
شاكرين لكم سلف ا جيودكم المباركة   ،وليس مطلوب منكم ذكر اسمك أو عنوانك ،تصرفكم في أي وقت  

 وحسن تعانكم.

 اسم الطالبة: بن خليفة عامرة

 الأول: الوتغيراث الذيوغرافيت الوحىر

  :الجنس

 ذكز ]  [                                أوثى  ]  [

  :العور

 سىت فأكثز ]  [  02سىت  ]  [  مه 00الى 02سىت  ]  [ مه 00الى 02سىت ]  [  مه 00أقل مه 

 :الفئت الىظيفيت 

 أطباء ]  [         مهه تمزٌض ]  [        مهه طبٍت  ]  [            ادارة ]  [

 سنىاث الخذهت:

 أكثز]  [سىت ف26سىت]  [  مه 20-22سىواث ]  [ مه 20-6سىواث ]  [مه 0أقل مه 
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 :)مكان العمل( الذي تىتمً إلٍه اسن الوستشفى

        فٍفزي بمتلٍلً]  [ 18مستشفى                  قضً بكٍز]  [                      تزشٍه بزاهٍم ]  [        

 إدارة الأزهبثبوفهىم وأهويت الثبني: الىعي  الوحىر

 موافق  موافق العبارة                 الرقم

 بشدة

 غتَ  لزايد

 موافق

غتَ 
موافق 
 بشدة

      لدي القدرة على مواجهة الازمات التي تٖدث في مكاف عملي 8

في حالة وجود معلومات عن أحداث قد تتطور لأزمة فإنو يتم رفضها  2
 وتٕاىلها من قبل الدسؤولتُ

     

بالأجهزة لدي الشجاعة على عرض الدشاكل التي تواجو عملي سواء تعلق  3
 أو الادوية أو الادوات الطبية أو العنصر البشري

     

يعقد  الدستشفى دورات متخصصة وبرامج للعاملتُ لتوضيح مفاىيم ادارة  4
 الازمات لذم وازالة الغموض حولذا 

     

يتوفر الدستشفى على فرؽ عمل لدواجهة الازمة حاؿ حدوثها وذلك في كل  5
 لراؿ

     

من وجود فريق للؤزمات تفسر ادارة الدستشفى للموظفتُ الذدؼ  666
 بالدستشفى 

     

   ـ   يتم توزيع  أدوار و مهاـ  تٚيع العاملتُ في الدستشفى أثناء الأزمات بدقة 777

878
8 

تنشر الإدارة ثقافة التعامل مع الأزمات بتُ تٚيع فئات الدوظفتُ بطريقة 
 والكتيبات و المحاضراتمبسطة عن طريق النشرات 

     

توفر الإدارة نظم ولوائح السلبمة والوقاية من الأخطار من أجل توفتَ  999
 عنصر الأماف في الدستشفى
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 الثالث: متطلبات ادارة الأزمات المحور 

 

      عملية التخطيط لإدارة الأزمات-أ 

      أي أزمةتوجد لدى الدستشفى خطط معدة مسبقا لدواجهة  8

      الخطط الدعدة من قبل الدستشفى تساعد على إدارة الأزمات بشكل فعاؿ 2

      الخطط الدعدة واضحة لشا يسهل فهمها وتطبيقها 3

      يتم متابعة تطورات الأزمة بشكل مباشر ولغري تعديل الخطة عند الضرورة 4

حدوث ازمة ودالك لتجنبها تهتم الدستشفى بالدؤشرات الواردة عن بوادر  5
 أو الاستعداد لذا

     

      عملية اتخاد القرارات في الأزمات -ب   

      يستخدـ أسلوب التفكتَ العلمي عند اتٗاد القرارات في مواقف الأزمة 8

      القرارات التي تتخذىا  الادارة و  الدتعلقة بالأزمة تتزامن مع حدوث الأزمة  2

تٖرص الادارة على أف يكوف القرار الدتخذ في موقف الأزمة يلقى قبوؿ   3
 كافة الدوظفتُ من خلبؿ مشاركتهم 

     

تٖرص الادارة على أف القرار الدتخذ لحل الأزمة يكوف  واضحا وبسيطا  4
 لكافة الدوظفتُ ليتمكن من تنفيذه

     

      الأزمةيوجد اتٕاه لضو التفويض  في اتٗاذ القرار اثناء  5

      عملية الاتصال ونظام المعلومات في الأزمات -ج 

      توجد ادارة للبتصالات لسصصة للتعامل مع الأزمات 8

توجد قناة للبتصاؿ بتُ ادارة الدستشفى ووسائل الاعلبـ من أجل توصيل  2
 معلومات صحيحة للجمهور لدنع الشائعات

     



 

89 
 

كوسيلة في حفظ واستًجاع وتٖليل وتصنيف تستخدـ الادارة الحاسوب   3
 الدعلومات الدتعلقة في موقف الأزمة

     

تٖرص الادارة على تكوف الدعلومات الخاصة بالأزمة واضحة للعاملتُ لفهم  4
 الأزمة بشكل صحيح

     

يوجد اىتماـ بتوصيل الدعلومات اللبزمة للمسؤولتُ عن ادارة الازمة في  5
 لإدارة الأزمة الدستشفى لإعداد خطط

     

      الامكانيات لمادية والبشرية المتوفرة  -د 

      يتوفر في الدستشفى  كوادر بشرية مؤىلة لإدارة الأزمات أثناء حدوثها 8

ىناؾ قدرة وسرعة عالية لاستغلبؿ الدوارد الدادية والبشرية الضرورية أثناء  2
 الأزمة

     

توفتَ كافة الأدوات والدوارد الدطلوبة والتي تٖرص إدارة الدستشفى على  3
 في فعالية التعامل مع الأزمة لجميع مباني الدستشفى تساىم

     

 لؽتلك العاملوف في إدارة الدستشفى الخبرة و الكفاءة التي ت٘كنهم من 4
 اذ القرارات أثناء حدوث الأزماتالتصرؼ و اتٗ

     

    

 الأزماتإدارة ات عمل القسم الرابع: معوق 

      عدـ وجود ثقافة التعامل مع الأزمات أثناء حدوثها 8

الاعتماد على الأسلوب العشوائي والتقليدي بدؿ الأسلوب العلمي في  2
 ادارة الأزمة عند حدوثها

     

      خاص لإدارة الأزمات في الدستشفى انعداـ وجود فريق 3

      فويض السلطات أثناء حدوث الأزماتضعف ت 4

      نيتُ بإدارة الأزمة أثناء حدوثهاغياب التنسيق بتُ الدع 5
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      عدـ استغلبؿ الأزمة من ناحية إلغابية وتوظيفها لصالح الدستشفى 6

عدـ تٗصيص احتياطي خاص من الدواد الدساندة لاستخدامها وقت  7
 الازمات

     

اللبزمة للتعامل مع عدـ توفر القدر الكافي من الأدوات والإمكانيات  8
 الأزمات

     

      خاصة بالتدريب على ادارة الأزماتقلة الوعي بألعية عقد البرامج  9

ىناؾ عدـ اىتماـ تٔتابعة تطورات الأزمة من خلبؿ التغذية الراجعة)تقييم  83
 اثار الأزمة(
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  spssمخرجات ا (: 54الملحق رقم)

 

  

 

 



 

92 
 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 E 

N 74 

Paramètres normauxa،b 
Moyenne 3،1791 

Ecart-type ،56480 

Différences les plus extrêmes 

Absolue ،121 

Positive ،058 

Négative -،121 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1،042 

Signification asymptotique (bilatérale) ،228 

 

 

 

 

 

 



 

93 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

94 
 

 الفهرس
 الصفحة لعنوان

 I ............................................................................................الإىداء
 II ....عرفاف..............................................................................و  شكر ةكلم

 III ..........................................................................................الملخص
 IV ...................................................................................المحتويات قائمة

 V قائمة الجداول.................................................................................
 VI الأشكال................................................................................قائمة 

 VIII .............................................................................قائمة الملاحق

 أ المقدمة............................................................................................

 الأدبيات النظرية والدراسات السابقة :الأول الفصل
 52 تمهيد.............................................................................................

 53  المبحث الأول: الأدبيات النظرية.............................................................
 53 وأىميتها......................................... مفهوم الأزمة و إدارة الأزمة المطلب الأول:

 ..................................................................الفرع الأول: مفهوم الأزمة

 ............................................................الفرع الثاني: مفهوم إدارة الأزمة

 .............................................................الفرع الثالث: أىمية إدارة الأزمات

53 
56 

58 

 59 مقومات إدارة الأزمات...................................................... المطلب الثاني:

 59 .........................................................الفرع الأول: مراحل إدارة الأزمات

 13 ..........................................................أىداف إدارة الأزمات :الفرع الثاني

 14 .......................................................متطلبات إدارة الأزمات: الثالثالفرع 

 18 : فريق إدارة الأزمات....................................................... :الرابعالمطلب 



 

95 
 

 18 .................................................المقصود بفريق إدارة الأزمات :الفرع الأول

 18 ...............................................الفرع الثاني: أىمية وجود فريق ادرة الأزمات

 19 .......................................................الفرع الثالث: بناء فريق إدارة الأزمات

 21 إدارتها وعلاج الأزمات و أىم معوقات أساليب وقايةالمطلب الرابع:

 21 ................................................أساليب وقاية وعلاج الأزمات .الفرع الأول:  

 23 .........................معوقات  فاعلية إدارة ادارة الأزمات...............  الفرع الثاني:

 26 ........................الدراسات السابقة   ..................................... : الثاني المبحث
 26 الدراسات العربية........................................................... :الأولالمطلب 

 28 الدراسات الأجنبية......................................................... :الثانيالمطلب 

 35 التعقيب على الدراسات السابقة............................................... الثالث:المطلب 
 32 خلاصة الفصل ....................................................................................

 دراسة ميدانية لبعض مستشفيات ولاية غرداية :الثاني الفصل
 34 ...........................................................................................تمهيد 

 35 . ......................عن المستشفيات محل الدراسة بولاية غردايةفنية  : بطاقة : الأول المبحث

 35 ...........................بغرداية ترشين ابراىيمالدكتور  مستشفى  تقديم عن المطلب الأول:

 36 فيفري بمتليلي................................... 18مستشفى تقديم عن    المطلب الثاني:

 38 ................................بغرداية قضي بكيرالدكتور  مستشفى تقديم عن  المطلب الثالث:

 41 .......................................................الطريقة والإجراءات : المبحث الثاني

 41 طرق وأدوات الدراسة...................................................... المطلب الأول:

 45 .................................دراسة وتحليل محاور الإستبيان............المطلب الثاني: 

 63 اختبار فرضيات الدراسة...................................................المطلب الثالث: 
 72 ...............................خلاصة الفصل....................................................

 73 ........................................................................................... الخاتمة



 

96 
 

 78 ........................................................................................ .المراجع
 84 الملاحق...........................................................................................

  الفهرس....................................................................................

 


