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       

 ))هو الذي انزل عليك الكتاب منه ايات محكمات هن ام الكتاب واخر متشابهات 

الذين في قلوبهم زيغ فيتبعون ماتشابه منه ابتغاء الفتنة وابتغاء تاويله ومايعلم تاويله الا الله والراسخون  فاما
 ((في العلم يقولون امنا به كل من عند ربنا ومايذكر الا اولو الالباب 
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 اهداء
 

لى     إول رجل إحبنيإ 

 إختار لي إسمي

 وإعطاني إسمه

 معي حتى موتي ليبقى

 كيف لايهوإك عمري وهل بعد الاب نعيما يذكر

(الله رحمكأ بي  )   
 

لى أ دبي وحلمي  إ    

 )أ مي إلغالية أ طال الله في عمرها(

 
لى  عمر إلطفولة وشرإع إلس نديان مني وقاسمتهوقاسمإولادي إلذين إ   

 حفظكم الله ورعاكم

 

لى من  لى من أ ظهروإ لي ما هو أ جمل من إلحياة .. إ  تذوقت معهم أ جمل إللحظاتإ    

أ صدقائي وزملائي(إساتذتي و  ) 
 

لى كل من علمني وساندني وأ زرني  إ 

 

 إليكم جميعاً أهدي هذا الجهد المتواضع
 

 

تانالباحث  



 ستخلص:الم

متغيراً تابعاً. وكان هدف الدراسة  وادارة الأزمات مستقلا،المنظمات الذكية متغيراً الدراسة الحالية  تناولت    
بتطوير استبانة  تانالباحث تولتحقيق هذا الهدف قام الازمات،ظمات الذكية في ادارة التعرف على دور المن

نظري يتمثل في  بعد بعدين،وانطلقت الدراسة من  الدراسة،خاصة بناءً على دراسات حديثة تناولت متغيرات 
وبعد ميداني يمثل في عدم تطبيق  سابقة،الفي الدراسات  متغيرات الدراسة مجتمعةندرة الدراسات التي تناولت 

المتكون  بالمركزوتمثل مجتمع الدراسة من قبل، المركز التخصصي لطب الاسنان النور هذه الدراسة في 
عينة للدراسة، وتمثلت  منتسبي المركز، وتم اختيار اقسام طبية وقسم الامور الإدارية ومكتب المدير( 9من)

وفي ضوء النتائج اوصت الدراسة بضرورة الاهتمام من ، مركزوالوسطى في ال العليا القياداتوحدة التحليل ب
قبل المركز محل الدراسة بتحديد حلات الاتاكد البيئي المتعلقة بقراراتها تجاه الحالات الطارئة والازمات 

ي المناسب المحتملة والتواصل مع المختصين لمعالجتها وقيام ادارة المركز محل الدراسة بتوفير الدعم الماد
 للفريق المسؤول عن التشخيص لمعالجة الازمات المحتملة ..

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الاول

 الفصـــــــل الأول
 الدراسة منهجية

 :المقدمة
سببت التغيرات الحاصلة في البيئة التشغيلية والتكنولوجية، وتغير سلوك المستهلكين، والضغوط المالية    

المستمرة حاجة المنظمات إلى مدخل مهيكل لإدارة الأزمات التي تواجهها، وتحديد مستوى النتائج المنجزة. 
ا، وفرصها المتاحة، والتهديدات وبسبب الأهمية التي تكمن في تحديد المنظمات لنقاط قوتها ونقاط ضعفه

التي تواجهها، تطلب الأمر منها أن تقوم بالتحسين المستمر في عملياتها ومنتجاتها وخدماتها، حيث يمكنها 
ذلك من احتلال موقع متميز في السوق، وأسبقية على المنافسين. وموضوع ادارة الأزمات هي من المواضيع 

إن بروز المنظمة الذكية كمفهوم معاصر والذي أكد على عمليات البحث المهمة والمعاصرة في وقتنا الحالي. 
والتطوير في المنظمات المختلفة أخذ يتدرج من داخل المنظمة ليشمل بعد ذلك تطور المنظمة ككل. وقد 
ظهر مفهوم المنظمات الذكية كاستجابة للزيادة في الاضطرابات التي تعتري البيئة، فالمنظمة الذكية تتضمن 

يات مسح وتكيف مستمرة مع البيئة أكثر من المسح الذي يتم من خلال التخطيط والمراجعة السنوية، كما عمل
تتضمن عملية مستمرة تتضمن جهود القسم الاستراتيجية في المنظمات الهادفة إلى أحداث موائمة ناجحة بين 

وخصائص المنظمات الذكية. ولأن  المنظمة والبيئة من خلال تطوير المزايا التنافسية بالاعتماد على مبادئ
التحدي الأكبر الذي يواجه المنظمات في ظل البيئة المضطربة يتمثل بسلسلة من الأزمات التي تختلف في 
طبيعتها وحجمها، فإن ذلك يتطلب من المنظمات اتباع المنهج العلمي لإدارة تلك الأزمات، وذلك من خلال 

المختلفة للتعامل مع الأزمة من خلال الرقابة والمتابعة للتأكد من التخطيط لما هو متوقع، وحشد الإمكانات 
 الاتاكدأن آثار الأزمة قد تلاشت، وهو ما يعتمد على قدرة المنظمة ممثلة بعامليها على التقليل من حالة 

بية وتقليل المخاطر حتى ونتيجة لما شهدته بيئة الأعمال من تحولات سريعة كان لها آثارها الإيجابية والسل
على المنظمات وفقاً لمدى استجابتها وتكيفها برزت العديد من الموضوعات ذات العلاقة بإدارة المنظمات 

ووفقاً لإشارة الخفاجي  وتميزها على المدى البعيد. ومن هذه الموضوعات موضوع المنظمات الذكية.
منظمة بتفعيل جميع قواها ( فإن المنظمة الذكية في إطار إدارة الأزمات تمثل طاقة تلك ال64، 2010)

رسالتها، بما يعكس خصائصها الذكية لإدارة أزماتها، فالمنظمة الذكية كوجهة نظر حديثة  لإنجازوتركيزها 
تدعو إلى نقلة أساسية في الطريقة التي تدار بها المنظمات مع الأخذ في الاعتبار التعليم والتدريب والتنمية. 

لترحيب بالنقد مما يكسب فهي مدخل أو نظام أريد به زيادة الذكاء في المنظمة مع استعدادها للقبول وا
المنظمة القدرة على التعامل الإيجابي مع التغيير. وكون أن مناقشة موضوع المنظمة الذكية في إطار إدارة 



الأزمات ما زال قيد الدراسة والبحث مما يتطلب التأمل والتغيير بالاستعانة بمعناه، وبما يحمله من أوجه 
ة وأخرى عملية، جاءت الدراسة الحالية بهدف بيان أثر خصائص معاصرة وأسلوب لتقديره وطرح حلول معرفي

 .الموصلفي مدينة المنظمة الذكية في إدارة الأزمات في المستشفيات 
 مشكلة البحث:

تبنى المهارات  ليهلتعامل مع الأزمات، وعلشكلت خصائص المنظمات الذكية البنية الأساسية والضرورية 
ت العديد من البحوث والدراسات بأن نجاح المنظمات دت بشكل منهجي. إذ أكوالخبرات والقدرات لإدارة الأزما

كية تعطيها الريادية والسبق على الآخرين في مواجهة ذعلى المدى البعيد يتطلب منها امتلاك خصائص 
الأزمات والتصدي لها. وعلى الرغم من كون العديد من المنظمات في القطاعين الصناعي والخدمي لا يولون 

لعديد من الخصائص بما يجعلها منظمات ذكية وبالتالي التأثير عليها في آليات عملها والتصدي لية أهم
للأزمات وانخفاض مستويات أدائها، ولأن الدراسات السابقة لم تعالج كيفية أو دور خصائص المنظمة الذكية 

 شركات الصناعية والخدميةفي التعامل مع الأزمات على المدى البعيد. ونتيجة لذلك يتطلب الأمر من ال
تأطير مجموعة من الخصائص لتصبح منظمات ذكية تستجيب لأنواع الأزمات نظمات الصحية ومنها الم

 :ةالتالي ةالرئيس الاسئلة. وعليه فإنه يمكن تمثيل مشكلة الدراسة الحالية بإثارة والنموكافة، بما يحقق لها البقاء 
عينة  والمركز الصحيبشكل عام  المنظماتمكن اعتماده في وهل ي المنظمات الذكيةما هو مفهوم  -1

 البحث على وجه الخصوص؟
عينة  المركز الصحيفي  الازمات لإدارةمتطلبات خصائص المنظمات الذكية الهل يمكن أن تحقق  -2

 البحث.
 فرضية البحث:

 : ة مفادهارئيس اتيستند البحث على فرضي
 .ادارة الازماتوتحقيق متطلبات  المنظمات الذكيةعلاقة ارتباط معنوية بين  لا يوجد -1
 علاقة ارتباط معنوية بين المنظمات الذكية وتحقيق متطلبات ادارة الازمات.يوجد  -2

 :أهداف البحث

وتحديد مكونات كل منها ومحاولة  ادارة الازماتو  المنظمات الذكيةيهدف البحث إلى التعريف بمصطلح 
الإدارة كما يسعى إلى التعريف بالدور الكبير الذي يلعبه اليوم في تحقيق  التعرف على مدى قربه أو بعده عن

كما يهدف ، في مجتمعات وتنظيمات اليوم وخاصة دوره في تحقيق التقدم التنافسي للمنظمة المنظماتأهداف 
 .ادارة الازماتو  المنظمات الذكيةالبحث إلى تسليط الضوء على آليات 

 



 : أسلوب وأدوات البحث

يستخدم البحث أسلوب مسح النتاج العلمي المنشور )الكترونيا أو ورقياً ( لمحاولة الحصول على إجابة      
)أو إجابات ( للأسئلة البحثية،  ويجري البحث عن الإجابة أساسا في الانترنت، وقواعد البيانات المتوفرة في 

ث عما نشر عن هذا الموضوع في المكتبة داخل الكلية والجامعة، كما يتم مسح كشافات الدوريات للبح
دوريات الإدارة والاقتصاد ودوريات علم المعلومات، ويعتمد البحث أسلوب جمع المعلومات عن طريق استمارة 
الاستبيان للوقوف على أراء المبحوثين سعيا لعرض اكبر عدد ممكن من الأفكار والتطورات الخاصة بهذا 

ي نهاية المطاف ومناقشتها، والتحقق من فرضية البحث، وفيما الموضوع وبما يمكننا من تحليل النتائج ف
 Excelئيا فقد تم الاعتماد على برنامجيخص تفريغ البيانات من استمارة الاستبيان وتحليلها إحصا

 Minitab,2010جرونية فقد تم الاعتماد على برناموفي ما يخص الطباعة الالكتMicrosoft word    
 

 لمكانية للبحث:المحددات الزمانية وا  
كلية وتم تحديد مكتبة  ،يها جمع البيانات الأساسية للبحث( كفترة يتم ف 2022-2021العام ) حدد      

فقد  للأنترنتجامعة الموصل لإجراء البحث عن مصادر المعلومات المتاحة، أما بالنسبة  /الإدارة والاقتصاد
المركز الصحي جمع بعض المعلومات منه، أما الحدود المكانية للجانب العملي، فقد تم اختيار تم 

لتعرف على وجهات النظر عن طريق اهدف بكمجال ميداني للبحث، و  لطب الاسنان /النور التخصصي
 الإجابة على استمارة الاستبيان المصممة لهذا الغرض.
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني
 الجانب النظري

 المبحث الاول : المنظمات الذكية
 أولًا: مفهوم الذكاء

 قبل الدخول في مفهوم المنظمة الذكية لابد من الإشارة إلى مفهوم الذكاء.
اذ يشممممل فممي نطاقمممه الواسممع جميمممع العمليمممات  الانسمماني،إن أهممم مممما يمتمماز بمممه الجممنس البشمممري هممو المممذكاء 

وهذا يعكس قدرة الانسان على التلاؤم مع المتغيمرات التمي يتفاعمل معهما،  والابتكار،الذهنية كالعواطف والنبوغ 
 (.24، 2017وكلما زادت قدرة الانسان على هذا التلاؤم كلما كان اكثر ذكاءً )غنيم،

( الى ان الذكاء هو قدرة الفمرد علمى التفكيمر المنطقمي والعقلانمي، والقمدرة علمى 66، 2016الربابعة،واشار )
و التكيممف مممع المواقممف والظممروف البيئيممة المختلفممة، والتصممرف حيالهمما بممما يحقممق اهدافممه بكفمماءة الفهممم والتحليممل 

( إلمى أن المذكاء همو القمدرة علمى المعرفمة أو الفهمم أو 132، 2013وفاعلية، في حين أشار )الطمائي وآخمرون،
 التعامل مع الأوضاع الجدية المتغيرة.

دراك الحقيقة أو مجموعة من القمدرات العقليمة التمي  ومما سبق يستنتج الباحث الذكاء بأنه القدرة على فهم وا 
يسمممتخدمها الانسمممان ممممع مختلمممف المواقمممف التمممي يواجههممما والتمممي تمكمممن الشمممخص ممممن التفكيمممر المنطقمممي لحمممل 

 المشكلات وتحقيق الاهداف بشكل فعال.
 ثانياً: مفهوم الذكاء التنظيمي

ن القمدرات الفائقمة التمي تكسمب المنظممة أيماً كانمت هويتهما و يعد  الذكاء التنظيمي مورداً معرفياً، فهو يعد م
فلسفتها وكيفية ادارتها وقيادتها وخصائصها، المرونة والتنوع والتكامل والتداؤب في نظمها، ومهامها وانشطتها 

 (.25، 2017المعاصرة في تكوين النتائج )غنيم،
تعمدد المسمتويات التنظيميمة ويعتبمر عنصمراً واشار بعضهم الآخر ان الذكاء التنظيمي هو عبارة عن ذكماء م

، واكممد علممى ان الممذكاء التنظيمممي هممو مممدى امممتلاك المسممتويات يــيدي الــى تحقيــظ المنظمــة الذكيــةمهممما لأنممه 
التنظيميمة الممى المعرفممة والمهمارة والخبممرة الكافيممة التممي تمؤهلهم الممى اتخمماذ القممرارات الصمائبة التممي تتعلممق بمسممتقبل 

 (.7، 2014جبوري،المنظمة ووجودها )ال
ويؤكد بعضهم الآخر على ان الذكاء التنظيمي بانه المقدرة التي توقظ العمليات العقلية للمنظمة، وذلك من 
خمملال سممرعة الفهممم و جممودة الممرأي، الممذهن المتوقممد، وقمموة الفطنممة، ومعرفممة خبايمما الأ مممور وظواهرهمما مممن جهممة، 

ديثها، والعممممل علمممى تمممدويرها وتهيئتهممما والاسمممتعداد العمممالي للمحافظمممة علمممى المعلوممممات والمعرفمممة المفيمممدة و تحممم
للاسممتعمال تحممت أي ظممرف مممن جهممة أخممرى، وذلممك مممن أجممل مواجهممة المواقممف والأزمممات والمشممكلات، واتخمماذ 



حممداث عمليممات التطمموير والتغييممر، وتحقيممق الأهممداف  القممرارات للتكيممف مممع ظممروف البيئممة بمختلممف أشممكالها، وا 
 (.104، 2010المرسومة )صالح وآخرون،

فقمد يمرى إلمى أن المذكاء التنظيممي بأنمه الادارة الكاملمة  (Marjani & Soheilipour,2012, 153امما )
لقطمماع الاعمممال التجاريممة فضمملًا عممن ذكمماء السياسممات الموضمموعة، وهممو يعكممس سممبل التعزيممز المتبممادل لتلقممي 
المعرفممة الضمممنية والصممريحة ويعمممل علممى زيممادة التفاعممل العممام للمنظمممة بهممدف تحقيممق النتممائج المحممددة بممزمن 

 محدد.
رى ان مفهمموم الممذكاء التنظيمممي  هممو عبممارة عممن قممدرة المنظمممة علممى تعبئممة كممل قواهمما العقليممة وهنمماك مممن يمم

المتمموافرة لممديها، والتركيممز علممى قممدرة العقممل لتحقيممق المهمممة، ويعممد مؤشممرا لقيمماس ادارة ازمممات الاعمممال بنجمماح 
 (:17، 2015ويتضمن هذا المعنى الجوانب الآتية )العواملة، 

أي شمولية مفهوم الذكاء المنظمي بحيث يمكن القادة من رسم جميمع الأوجمه (: Extensiveness) الشمولية .1
 داخل إطار مألوف للإشارة الى المداولة و المحادثة والتقييم وحق الأقدمية.الافتراضية لنجاح المنظمة 

ة المثاليممة (: ينبغممي التعامممل بواقعيممة مممع العمممل اليممومي وحيمماة المنظمممات. فالخيممال والحالممRealism) الواقعيــة .2
 يعتمدان على التوقعات للسلوك الجمعي ومقدار فرص النجاح بعيد الأمد.

(: لا بممممد مممممن تحديمممممد النقطممممة التممممي توجممممه نحوهممممما أنممممواع الافعممممال والاسمممممتراتيجيات Perspective) المنظــــور .3
 والممارسات التي تعرض الفرص لإنجاز الحالة المنشودة.

والمعتقمممممدات، والتقاليمممممد،  القممممميم،لوك الفعلمممممي ومنظوممممممات (: مراعممممماة نمممممماذج السمممممHomogeneity) التجـــــانس .4
 والمحظورات والحشد في العلاقات الجمعية التي تتفرد بها المنظمة عن باقي المنظومات.

(: يتطلمب عمرض البمرامج التمي تحمدث تقمدما وتحسمنا ممكنماً، بتطبيمق ذكمي وجهمود Development) التطوير .5
 في مكانها، ويلتزم القادة بتحسين درجات الذكاء المنظمي. متقنة مجتهدة للحصول على ممارسات صحيحة

ومن خلال التعاريف السابقة وضع الباحث تعريفاً اجرائياً للذكاء التنظيمي: امتلاك المستويات التنظيمية 
 للمعرفة والمهارة العقلية والخبرة الكافية والقدرة التنظيمية التي تمكنهم من الاستشعار للتغيرات الواقعة في
العمل والاستجابة لها بأسرع وقت ممكن وذلك من خلال استغلال مواردها المالية والبشرية والتفاعل مع 
 الفرص التي يتم استشعارها في البيئة التي تعمل بها المنظمة وهو يقود أو يؤدي إلى ظهور المنظمة الذكية.

 
 
 
 



 ثالثاً: مفهوم المنظمة الذكية
اذ تتكون المنظمة الذكية من اجراءات وأنشطة وأعممال  المنظمات،تختلف المنظمة الذكية عن غيرها من  

 الاعممال،وطبيعمة الاجمراءات المتبعمة لإنجماز  المختلفمة،تتعلق بالعاملين والتنفيذ والرقابمة لكمل أنشمطة المنظممة 
 لذلك نجد ان هناك عدة مفاهيم للمنظمة الذكية.

 التي وردت:  ومن اهم التعاريف
 التكيمف امكانيمة ولمديها، المتميمزة والبشمرية المعرفيمة القمدرات تمتلمك التمي المنظممة 27_2017اشار غنيم _

، الشمماملة الجممودة وادارة المعرفممة ادارة وتسممتخدم، بمرونممة والمشمماكل الازمممات مممع والتعامممل، الخارجيممة البيئممة مممع
 .وفاعلية بكفاءة اهدافها تحقيق الى تؤدي والتي المناسب الوقت في الاستراتيجية القرارات وتتخذ
 

 علممممى اكممممدت اذ، معاصممممراً  اداريمممماً  مممممدخلاً  الذكيممممة المنظمممممة ( تعممممد 211،2018،احمممممد واسممممماعيل )واشممممار 
 تطوير ثم ومن المنظمة داخل الاذكياء الافراد تطوير خلال من، المستمر والتحسين والتطوير البحث عمليات
 .كلياً  المنظمة
 

 الذكية:خصائص المنظمة 

فهذه المنظمات تتصف بصفة النجاح  ذكية،تسعى المنظمات في الوقت الحاضر بأن تكون منظمات   
التي تروج وتركز على المعرفة والافراد ولها القدرة على الوصول الى مستوى عالي من القدرات )الطائي 

 (.134، 2013وآخرون،
 بمجموعممممممممممممممة مممممممممممممممن الخصممممممممممممممائص وهممممممممممممممي كممممممممممممممالاتيوقممممممممممممممد ذكممممممممممممممر ان المنظمممممممممممممممات الذكيممممممممممممممة تمتمممممممممممممماز 

(Bakhshian et.al,2011,418)  : 
: هو القدرة على خلق افكار جديدة من نوعها وهذه الافكار قد تؤدي الى تحقيق Innovation الابداع .1

 منتجات او خدمات جديدة وهو القوة الكامنة الى الابتكار.
المخاطر المعتدلة التي يمكن السيطرة عليها من : ويقصد بها الاستفادة من Taking risk اتخاذ المخاطر .2

خلال المحاولات الشخصية للإفراد، في عمليات المواجهة الى المخاطر التي يمكن ايجاد حلول لها من قبل 
 الافراد.

: هي العمليات المستقلة التي تحاول المنظمة الوصول اليها والتي تعد القوة Independence الاستقلال .3
 رجال الاعمال في عملية تفعيل احلامهم وبالتالي حرية العمل لتحقيق الريادة في الاعمال.الدافعة الى 

منظمممات الاعمممال الذكيممة تقممدم علممى التشممجيع فممي مممنح الحمموافز الماديممة والمعنويممة مممن اجممل  Motive: الــداف  .4
 تحقيق الدافع لدى الافراد العاملين.



المسؤوليات في المنظمات بشكل فعال وذلك من اجل  : حيث يتم تحديدDivision of Labor تقسيم العمل .5
 اطلاق المواهب لدى الافراد العاملين من خلال التخصص بالإعمال المنسب اليهم.

: المنظمات الذكية ترسم رؤية مستقبلية واضحة من خلال تحليل البيئة  Future Vision الريية المستقبلية .6
 الخارجية وتضع بموجبها الخطط المستقبلية.

 ممممممممممممممما ابممممممممممممممو علبممممممممممممممة فقممممممممممممممد اشممممممممممممممار ان اهممممممممممممممم خصممممممممممممممائص المنظمممممممممممممممة الذكيممممممممممممممة تكمممممممممممممممن فممممممممممممممي الاتممممممممممممممي ا
 (:35، 2018)ابو علبة،

 الاهتمام بالعاملين وتدريبهم وتطويرهم واعتبارهم من اصول المنظمة. .1
دراكالتنبؤ العالي  .2  المعلومات في البيئة الخارجية. وا 

 لخارجية.امكانية عالية على الاستجابة والتعاطي مع معلومات البيئة ا .3

 الاستدامة هي خاصية اساسية في المنظمة الذكية. .4

 التميز والابداع والاتيان بكل جديد. .5

 تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة. .6

 امتلاك استراتيجية ورؤية مستقبلية واضحة. .7

رب اي انها تتعلم من تجاربها السابقة ومن تجا التجريبي،المنظمة الذكية هي منظمة متعلمة تطبق المبدأ  .8
 المنظمات الاخرى وتمتلك حب الاستطلاع والتعلم ونقل المعرفة.

 تكرس مبدأ العمل الفرقي والجماعي. .9

 (  الى ان المنظمة الذكية تتوفر فيها ثلاث خصائص رئيسية وهي:28، 2017في حين اشار)غنيم،

وطريقة  وخارجها،: والتي تساعد على صياغة علاقات الافراد العاملين داخل المنظمة Culture الثقافة .1
 عملهم وتعاملهم مع بعضهم البعض.

: وذلك من خلال قيام المنظمة بتوظيف جميع المهارات والمعارف والامكانات المتوافرة Abilities القدرات .2
 لديها لتقدم المنتجات والخدمات الى زبائنها.

قات داخلية )العاملين( : حيث ترتبط المنظمة بمجموعة صناعاتها من خلال علاCorrelations الارتباطات .3
 و خارجية )الموردين والزبائن والشركات(.

( ان المنظمة حتى تكون ذكية يجب ان تمتاز بالخصائص Nasabi & Safarpour,2009,349وقد اشار )
 الاتية:

 اسلوب منظم لحل الازمات التي تواجهها المنظمة. .1
 التعلم من التجارب التي تمر بها المنظمة نفسها. .2

 تجارب المنظمات الاخرى. التعلم من .3

 نقل المعرفة. .4

 تطبيق المبدأ التجريبي. .5

 ( فيرى ان خصائص المنظمة الذكية هي الاتي: Pinchot,2012,29اما )



 مشاركة العاملين بالمعلومات عن اهداف المنظمة واستراتيجياتها. .1
 تعزيز فرق العمل لتحمل المخاطر ومعالجة المشاكل وتنمية روح التعاون. .2

 تدريب وتعلم مستمرة للعاملين. وجود نظم .3

 تمكين العاملين لتحفيزهم على الابداع والابتكار والمقترحات. .4

 المساواة بين العاملين في الحوافز والتعويضات العادلة. .5

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 المبحث الثاني
 ادارة الازمات

 تمهيد
اذ  والاهميممة،يعمميع عالمنمما اليمموم العديممد مممن الازمممات المتكممررة والمتنوعممة وبممدرجات متفاوتممة مممن الخطممورة 

تسممبب هممذه الازمممات اضممراراً و خسممائر كبيممرة تشممكل تهديممداً للمنظمممات فممي انحمماء العممالم، وتعممد هممذه الأزمممات 
تكمون قمادرة علمى مواجهمة همذه  عقبات رئيسة في طريق تطور المنظمات وتنميتها، لذا يجب علمى المنظممة ان

دارتها)  .(Endsley et.al, 2015, 3919الأزمات وا 
تعد الأزمة حالة ملازمة للإنسان في كل مكان وزمان فهي تحدث في البلدان المتطمورة والناميمة علمى حمد 

مع الاختلاف في الطبيعة و التأثير، إلا أن الأزمات التي يعيشها العالم اليوم أكثر تمأثيرا وضمررا وذلمك  سواء،
بحكمم العولمممة والتطممور التقنممي الممذي جعممل العممالم كقريممة صممغيرة بحيممث أن حصممول أي ازمممة فممي بلممد ممما سممتلقي 

الواحمد تتصمارع فيمه تمأثيرات أكثمر بضلالها في أغلب الأحيان على بلدان أ خمرى، حتمى أصمبح الزممان والمكمان 
 من أزمة.

 داخليممة تهممددالأزمممة قممد تكممون خارجيممة او  مفمماجه هممذهيمكممن ان تحممدث الأزمممة فممي أيممة لحظممة وبشممكل     
الأفمممراد أو المنظممممات أو الدولمممة ويجمممب التعاممممل معهممما ممممن اجمممل القضممماء عليهممما أو التقليمممل ممممن آثارهممما السممملبية 

الاجتماعيممممة والاقتصممممادية والاسممممتفادة منهمممما قممممدر المسممممتطاع لتحقيممممق مكاسممممب والسياسممممية و  وتأثيراتهمممما النفسممممية
(Vichova el.at,2017, 949.) 

لمممممذلك تشمممممكل ادارة الازمممممممممممممممممممممممات والتحلمممممي بالصمممممفات  إدارتمممممه،إن إدارة الأزممممممات همممممي إدارة مممممما يصمممممعب 
 Tajuddin)مممممممممممممممممميار اسممتراتيجي مهممم       والخصممائص التممي تمكممن المنظمممة مممن ادارتممممممممممممها وتبنيهمما  كخمممممم

et.al,2015, 81). 
 وعلى هذا الأساس ينقسم المبحث الحالي إلى الخطوات الآتية:     

 أولًا: مفهوم الأزمة 
امما فمي المنجمد فمإن أصمل  والشمدة،من الناحية اللغوية تعرف الأزمة في المعجم الوسيط بمعنى القحط 

   (.13، 2015الكلمة مشتق من زأم، زؤوما أي مات سريعا)عياد،
تناول الكثير من الكتاب والباحثين مفهوم الازمة، اذ تعرف بانها حدث لا يمكن التنبؤ به وغير متوقع 

  (.66،2008يهدد المنظمة ومالكها )الدليمي،
ر طبيعممي وغيممر مسممتقر ومعقممد تمثممل تهديممد بانهمما وضممع غيمم (Hamidovic,2014,1)كممما عرفهمما 

 وهي غير مرادفة للحادثة. ولوجودها للأهداف الاستراتيجية للمنظمة ولسمعتها 



( بأن الأزمة هي خلل مفاجه يحدث نتيجة لأوضاع غير مستقرة تتضمن 13، 2016جميل، )ويبين 
توقع لقيم أو أهداف أو معتقدات أو انفصام يعلن الانتقال الحتمي من حالة لأخرى، أو تهديدا خطرا أو غير م

ممتلكممات الأفممراد أو المنظمممات أو الممدول والتممي تحممد مممن عمليممة اتخمماذ القممرار. وتعممرف كممذلك علممى أنهمما حممدث 
(. وتعرف أيضا بأنهما Sarkar&Osiyevskyy,2017,2)يعطل المسار التنظيمي في وقت ومكان محددين 

اب ولهما ممدى زمنمي تممر فيمه وتتكمون ممن عمدة مراحمل حدث غيمر متوقمع يمؤثر فمي المنظممة يمؤدي إلمى اضمطر 
 (.7، 2018منها النمو والشدة والانحسار وتعوق تحقيق الأهداف )حمع،

انها وضع غير طبيعي وغير قابل للتعقيد يمثل تهديدًا للأهمداف  (Abad et al.,2018,880ويبين )
 الاسممممممممممممممممممممممممممممممممتراتيجية أو السممممممممممممممممممممممممممممممممممعة أو وجممممممممممممممممممممممممممممممممود المنظممممممممممممممممممممممممممممممممممة، ويوضممممممممممممممممممممممممممممممممح كمممممممممممممممممممممممممممممممممل ممممممممممممممممممممممممممممممممممن 

(Paraskevas & Quek ,2019,420 بانهما تهديمد خطيمر للهياكمل الأساسمية للمنظممة أو القميم والمعمايير )
 الخاصة بالمنظمة والضغط عليها في ظروف غير مؤكدة للغاية مما يستلزم اتخاذ قرارات حازمة بذلك. 

ة تواجمه الأفمراد الى أنها حدث أو حادثة داخلية أو خارجيمتوصل الباحث ومن خلال التعاريف السابقة 
أو المنظمممة أو الدولمممة بشمممكل مفممماجه او قمممد تكمممون لهممما أعمممراض تهمممدد وجمممودهم وتشمممكل تحمممدياً تسمممتدعي اتخممماذ 

 قرارات سريعة من أجل مواجهة هذا التحدي.
 ثانياً: بعض المفاهيم المشابهة لمفهوم الازمة 

المفهموم وتعمدد أطرافمه، همذا  هناك مفماهيم عديمدة تتشمابه ممع مفهموم الأزممة وتتشمابك معمه، وذلمك لاتسماع
التشابك يؤدي الى استنتاجات خاطئة فيما يتعلق بفهم طبيعة الأزمة والتخطيط ممن أجمل التعاممل معهما وتقليمل 
اثارها وبالنتيجة معالجات غير سليمة، ومن أجل توضيح المفهوم بشكل أكبر وجب علينا الوقوف على بعض 

 الأزمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممةالمفمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممماهيم التممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممي تتشممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممابه وتتقمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممماطع مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممع مفهمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممموم 
 (.14، 2015)عياد،

 Problemالمشكلة  .1
تعرف بأنها عائق يحول بين الفرد والهدف الذي يسعى إلى تحقيقه،  وتعرف بأنها  حالة من التوتر أو 
عمممممدم الرضممممما تظهمممممر كنتيجمممممة لوجمممممود بعمممممض العوائمممممق والصمممممعوبات التمممممي تحمممممول بمممممين الأهمممممداف والوصمممممول 

 (.15، 2009إليها)عبدالعال،

اذا لم تعالج هذه المشكلة ربما تؤدي الى ظهور الأزمة، ولكنها ليست أزمة بحد ذاتها، والمشكلة يمكمن 
 (.  80، 2016التنبؤ بها عكس الازمة التي ربما تحدث بشكل مفاجه)الساجي،

   Conflict الصراع .2



هو مرحلة من مراحل الأزمة ولكنه لا يشبه المشكلة، حيمث أن المشمكلة تكمون فمي بدايمة الأزممة، والصمراع     
همممو مرحلمممة متمممأخرة ممممن الأزممممة أو أحمممد النتمممائج المترتبمممة علمممى حمممدوث الأزممممة، وربمممما تكمممون الأزممممة همممي نممماتج 

 (. 35، 2014صراعات اهملت حتى وصل الانفجار )غنيمة،

حدوث شيء يؤدي الى تعرض هيكل النظام إلمى خلمل أو عمدم تموازن أو اضمطراب و لكمن والصراع كذلك     
 (. 13، 2018لا يصل إلى درجة تحدي الافتراضات الاساسية التي يقوم عليها النظام )حمع،

ولا يكون الصراع بنفس تأثير الأزمة وشدتها، وهو اكثر وضوحا من حيث أبعاده وأهدافه وأطرافه ممن الأزممة، 
 Semerciozالصممراع حالممة مسممتمرة بينممما الأزمممة تبممدأ وتنتهممي بسممرعة تاركممةً وراءهمما عواقممب ونتممائج )ويعممد 

el.at, 2015, 150.) 
 Disputeالنزاع  .3

وهمي حالمة ممن  المتنازعمة،حالة من التفاعل بين الأطراف المتنازعة قائمة على اللاتعايع بين الأطمراف     
وهنممماك عممدة مصممادر للنممزاع منهممما مصممادر ماديممة: رقعمممة  والاهممداف،عممدم التطممابق أو التنمماقض فمممي المصممالح 

 (.13، 2018جغرافية أو موارد طبيعية ، أو معنوية ذات قيمة منها: الهوية والايدلوجية وغيرها )حمع،

ولكمن النمزاع اخمف وطمأة ممن مفهموم الصمراع، حيمث  الصمراع،ويعد مفهوم النزاع من أقرب المفماهيم لمفهموم  
لممكن ان يحمل اذا مما حمدث تفماهم بمين وجهمات التعمارض والاخمتلاف او الحصمول علمى مموارد ان النزاع من ا

الغير او تحقيق الهدف، اما الصراع فيكون عادة الغاية منه التغلب على الطرف الآخر والقضاء عليمه نهائيما، 
 (.81، 2016وهو أحد الأسباب الرئيسة للأزمة ولكنه ليس الأزمة )الساجي،

  Disasterالكارثة  .4
الكارثممة باللغممة العربيممة مممن كممرث بمعنممى غممم، والكممارث هممو الأمممر المسممبب للغممم الشممديد، وفممي قمماموس 

Oxford ،(.2015،14تعرف الكارثة بأنها حدث يسبب دمارا كبيرا ومعاناة عميقة وسوء حظ عظيم )عياد 

ممن شمأنه أن أو عاصمفة. أي حمادث  والكارثة هي كل ما يحدث من هدم او حريمق أو سميل أو زلمزال 
(. وهمممي ممممن اكثمممر 13، 2018يلحمممق ضمممرر، ويهمممدد حيممماة الانسمممان أو الممتلكمممات الخاصمممة والعاممممة )حممممع،

المفمماهيم تشممابها مممع الازمممة ويمكممن التفريممق بممين الكارثممة والازمممة بممأن الكارثممة تممؤثر تممأثيراً شممديداً علممى المجتمممع 
ات فهممي فممي الغالممب مممن صممنع الانسممان، فهممي مممن صممنع الطبيعممة، اممما الازمممة فتأثيرهمما يقتصممر علممى المنظممم

تحتممماج الكارثمممة المممى جهمممود كبيمممرة وضمممخمة تتخطمممى قمممدرة الافمممراد والمؤسسمممات، أمممما الأزممممة لا تحتممماج الأدوات 
، 2016والمعممدات الضممخمة ولكنهمما تحتمماج إمكانيممات مممن الأشممخاص تفمموق إمكانيممات الحيمماة العاديممة )السمماجي،

80). 
   Accidentالحادثة  .5



عرفت الحادثة بأنها: أمر مفاجه عنيف وقوي حمدث بشمكل سمريع وانقضمى أثمره فمور انتهائمه وقمد نجمم 
نما تكون فقط ناتج عنه، والعلاقة بين الازمة والحادثة هو أن الأزمة ممكن أن  عنه أزمة لكنها لا تمثله فعلا وا 

دثممممممة لا تتسممممممم بالاسممممممتمرارية تممممممنجم عممممممن الحادثممممممة ولكنهمممممما لا تمثلهمممممما فعمممممملا ولكممممممن تكممممممون أحممممممد نتائمممممممجها والحا
( وتعمممممرف أيضممممما بأنهممممما خلمممممل يمممممؤثر ماديممممما علمممممى النظمممممام بأكملمممممه 16، 2015()عيممممماد،81 2016)السممممماجي،
 (.   13، 2018)حمع،

بانهما شماملة لجميمع المفماهيم السمابقة التمي يتقماطع معهما ولكنمه من وجهة نظـر الباحـث  وتعتبر الأزمة
 اعلاه يمثل احد مراحل الازمة منذ بدايتها والى نهايتها.  اشمل منها، حيث ان كل مفهوم  من المفاهيم

 ثالثاً: اسباب الازمة
هنممماك عمممدة اسمممباب تمممؤدي المممى نشممموء الازممممة فقمممد تحمممدث نتيجمممة خلمممل او ضمممعف فمممي البنيمممة التنظيميمممة 
 والاداريمممممممممممممممممة للمنظممممممممممممممممممات، وقمممممممممممممممممد تظهمممممممممممممممممر بعمممممممممممممممممض المؤشمممممممممممممممممرات التمممممممممممممممممي تمممممممممممممممممدل علمممممممممممممممممى احتماليمممممممممممممممممة 
 وقممممممممممموع الازممممممممممممة، وهمممممممممممذا يتطلمممممممممممب العممممممممممممل الجممممممممممماد والفممممممممممموري ممممممممممممن أجمممممممممممل إدارة الأزممممممممممممة وفهمممممممممممم أسمممممممممممبابها 

(Moghadam, et al,2016,91). 
وهناك من اشار الى أن هناك العديد من العواممل التمي تسمبب الازممة، او همي نتيجمة عمدم التمرابط بمين 

 .(Benaben,2016, 354)المنظمة وبيئتها الخارجية والداخلية 
ن اشار بعضهم الآخر إلى ان لكل أزمة سبب، وهناك العديد من العوامل التي تؤدي الى نشموء في حي

الأزمات منها: الفقر والتخلف، والامراض والبطالة، والفتن الطائفية والعرقية، وندرة الموارد، والكوارث الطبيعيمة 
 (. Bakos,2018, 528عوامل )والصناعية، وكذلك النزاعات وعدم الاستقرار وسوء الإدارة وغيرها من ال

من كل ما تقدم نستنتج ان هناك الكثير من العوامل والاسباب التي تؤدي الى نشوء الازمة بعضها يعود إلى 
والاسباب  أسباب تتعلق بطبيعة المنظمة وهي الاسباب الداخلية مثل )الاسباب التنظيمية، والاسباب الادارية،

جة عن نطاق المنظمة منها: الاسباب السياسية، والاقتصادية، والثقافية التكنلوجية(. وهناك اسباب اخرى خار 
 وغيرها. وبشكل عام تعد الازمة في مضمونها فشل اداري لمتخذ القرار نتيجة حدوث خلل قد يكون بسبب قلة 

القممرار نتيجممة حممدوث خلممل قممد يكممون بسممبب قلممة الخبممرة او عممدم الاهتمممام بالمؤشممرات التممي  لمتخممذ  اداري
تشممير الممى حممدوث الازممممة، ومممن الضممروري جمممدا التعممرف علممى اسمممباب الازمممة وذلممك ممممن اجممل التعامممل معهممما 

ب بالشمممكل المناسمممب واتخممماذ القمممرار الفاعمممل والسمممريع، وممممن اهمممم همممذه الاسمممباب التمممي اتفمممق عليهممما اغلمممب الكتممما
 والباحثين هي:

 سوء الفهم والادراك .1
يعممممد الادراك مرحلممممة اسممممتيعاب المعلومممممات التممممي تممممم الحصممممول عليهمممما، والحكممممم التقممممديري علممممى الامممممور 
المعروضة وعن طريق الادراك يتم تكوين السلوك تجاه الموقف، فإذا كان الادراك غيمر سمليم، فإنمه يمؤدي المى 



ر سوء الفهم والإدراك فإنه يؤدي الى السلوك الخماطه تجماه الازممة عدم سلامة الموقف تجاه الازمة، واذا استم
وهذا سوف يصنع ضغطا مولداً لانفجار الأزمة، ويمثل سوء الفهم أحمد أسمباب نشموء الازممة، وينشمأ عمادة ممن 
خملال التسممرع فمي اصممدار القمرارات، ونقممص المعلومممات أو نتيجمة الخطممأ فمي فهممم واسمتقبال المعلومممات المتاحممة 

 (.84، 2016زمة نتيجة قلة هذه المعلومات أو تداخلها مع بعضها)الساجي، عن الأ

 سوء التقدير والتقويم .2

يعد سوء التقدير من أهم أسباب حدوث الازمات في كل المجالات، خاصمةً فمي المجمالات العسمكرية، اذ 
يكممون احممد الاطممراف  ضممحية سمموء التقممدير وتقييمممه للخصممم وينشممأ سمموء التقممدير مممن خمملال جممانبين أساسمميين 

 (: 17، 2018( )حمع،19، 2009هما)عبد العال،

 شك بالمعلومات أو اعطائها قيمة مبالغ فيها نتيجة الثقة الزائدة بالنفس. الافراط و المغالاة في الثقة نتيجة ال .أ

 سوء تقدير الطرف الآخر والتقليل من شأنه نتيجةً: .ب
 حشد الطاقات وتجميعها واعدادها جيدا لتدمير الطرف الاخر. (1

يمره وعمدم تحقيق عنصر المفاجئة حتى تصل المى درجمة الصمدمة وهمذا يفقمد الطمرف الاخمر توازنمه واخمتلال تفك (2
قدرتممه علممى اتخمماذ قممرار وشممل حركتممه المضممادة وحصممرها فممي اطممار العشمموائية والارتجاليممة المممدمرة، وهنمما تحممدث 

 الازمة الخطيرة.

 سوء الادارة .3

 (.51، 2011تنتج بسبب العشوائية والاستبداد الإداري أو عدم وجود انظمة للعمليات الادارية )محمد،

التي تتنافى مع أي مبادئ علمية أو وجود انظمة للعمليات الادارية وهي مجموعة من الأهواء والمزاجية 
أو العشممموائية أو الاسمممتبداد، ان همممذا النممموع ممممن الإدارة لا يكمممون مصمممدراً للازممممات ومسمممبباً لهممما بمممل يكمممون ايضممما 

عتممد علمى عاملًا قوياً لتدمير الكيان الاداري، هذه الإدارة العشوائية تجهل مبمادئ الادارة وتشمجع الانحمراف، وت
التوجهات الشخصية للمديرين، فيطلق عليها مجازا ادارة ولكنها ليست ادارة بل مجموعة ممن الامزجمة والاهمواء 

 (:10، 2018)الحدراوي وآخرون، التي تتنافى مع المبادئ العلمية، وتتصف هذه الادارة بالصفات الاتية
 لا تعترف بالتخطيط وأهميته للعمل الاداري. .أ

 ل التنظيمي.لا تحترم الهيك .ب

 لا توجد رقابة ومتابعة وقائية وعلاجية علمية. .ج

 تعارض المصالح والاهداف .4

وذلك نتيجة الاختلافات في الشخصيات والميول والاهتمامات لأطراف الصراع وكذلك الأهداف ووسائل 
ل كممل تحقيقهمما، فعنممدما تتعممارض الاهممداف بممين الاطممراف المختلفممة يكممون ذلممك سممبباً لحممدوث الازمممة، حيممث يعممم

طرف من اصحاب المصالح المتعارضة، على ايجماد وسميلة للضمغط لمما يمتلاءم ممع مصمالحه، وهمذا يزيمد ممن 
 (.92، 2002قوة الازمة)الخضيري،

ويحممدث تعممارض الاهممداف عنممدما تختلممف طموحممات ورؤى منفممذي القممرار فممي المنظمممة الواحممدة، فبعضممهم 
فمي قراراتمه للتوفيمق بمين الاطمراف، فتحمدث أزممة يصمعب  يعارض والآخر يتفق، فيلجأ متخذ القرار المى التغييمر



الاحاطمة بأسممبابها وتنهممار الثقممة بمتخمذ القممرار، فيحمماول متخممذ القممرار استرضماء مجموعممة علممى حسمماب مجموعممة 
 .(56، 2016أخرى الامر الذي يزيد من عدم الثقة بمتخذ القرار ومن ثم تزداد الازمة )البلبيسي،

  الاخطاء البشرية .5

تعممممد الاخطمممماء البشممممرية احممممد أهممممم أسممممباب نشمممموب الأزمممممات سممممواء فممممي الحاضممممر والماضممممي والمسممممتقبل 
(، وعمادةً مما تحمدث نتيجمة عمدم كفماءة العماملين بسمبب قلمة التمدريب أو الخبمرة أو انخفمماض 30، 2006)مماهر،

ابعمة والمراقبمة، الدافعية ممما يمؤدي المى ضمعف الرغبمة وتراخمي المشمرفين، واهممال الرؤسماء، وكمذلك اهممال المت
مما يؤدي عدم قدرة أطراف الازمة على التعامل معها، وقد يكون سبب الخطمأ البشمري وجمود منمال عممل غيمر 
مناسممب او التممدريب غيممر الجيممد أو الحالممة النفسممية للعمماملين نتيجممة لخمموفهم مممن الاسممتغناء عممنهم، او انصممراف 

 (.56، 2017)اسليم، العاملين نحو استرضاء مدرائهم بدلا من العمل الحقيقي 

 الشائعات .6

تعممد الشممائعات مممن أهممم مصممادر الأزمممات، بممل إن أغلممب الأزمممات عممادة ممما يكممون مصممدرها الاسمماس هممو 
 (.43، 2002إشاعة أطلقت بطريقة معينة )المهدي وهيبة،

ويكون ذلك بإطلاق اشاعة وتوظيفها بشكل مناسب باستخدام مجموعة من الحقمائق الصمادقة والملموسمة 
همما بهالممة مممن المعلومممات الكاذبممة، والاعمملان عنهمما بالتوقيممت المناسممب ضمممن بيئممة ومنممال مهيممأ للإشمماعة واحاطت

وذلك باستغلال حدث مناسب، دون التعامل معها جيدا الأمر الذي سبب حدوث الأزمة او اسمتخدام معلوممات 
 (.80، 2014غير دقيقة ومضللة )ابوحجير،

 اليأس والاحباط .7

الازممة التدميريمة، فالشمخص اليمائس ينمدفع للقيمام بتصمرفات مجنونمة لا يمكمن اليأس ممن اخطمر مسمببات 
تصورها، كما يعد اليأس بحد ذاته احد الازمات السلوكية والنفسية وهذا يشكل خطراً على متخذ القمرار ويسمبب 

والإحبماط  الاحباط لما يترتب عليه من فقدان متخذ القرار الرغبة فمي التطموير ويحمدث أيضما نتيجمة عمدم القمدرة
، 2016وفقدان الأمل في حل المشكلات هذا يؤدي الى القمع الإداري والتدهور فمي الانظممة الاداريمة )ردايمدة،

26.) 

 الرغبة في الابتزاز .8
تقمموم جماعممات الضممغط وجماعممات المصممالح باسممتخدام مثممل هممذا الاسمملوب، بغيممة تحقيممق مكاسممب غيممر 

اليمة فمي المنظممة، التمي تجبمر متخمذ القمرار علمى الانصمياع عادلة من المنظمة، من خلال صمنع الازممات المتت
 (.56، 2017لهم )اسليم،

( بممان الرغبممة بممالابتزاز مممن خمملال تعممرض متخممذ القممرار لضممغوط نفسممية وماديممة 19، 2015وذكممر )عيمماد،
وشخصممية واسممتغلال اخطمماء مممن اجممل صممنع الأزمممة، حيممث تقمموم جماعممة الضممغط باسممتغلال تصممرفات خاطئممة 

فممي الماضممي لإجبمماره علممى القيممام بتصممرفات اكثممر خطممورة والممذي يسمممى بممالابتزاز وذلممك لغيمماب  سممرية قممام بهمما
  . الوازع الديني والاخلاقي

 



 الأزمات المتعددة أو المخططة   .9
تعمممل بعممض القمموى المنافسممة للمنظمممة علممى متابعممة ومراقبممة مسممارات عمممل هممذه المنظمممة، ومممن خمملال 

أو تفتعممممممل مممممممن أجممممممل التغطيممممممة علممممممى أزمممممممات  لها لإحممممممداث أزمممممممةالتتبممممممع تتضممممممح لهمممممما ثغممممممرات يمكممممممن اسممممممتغلا
 (.19، 2018أكبر)حمع،

  استعرا ض القوة  .10

هذا الأسلوب عادة ما يستخدم من قبمل المنظممات الكبيمرة أو القويمة لتحجميم المنظممات الصمغيرة ويطلمق 
للتممأثير علممى مسممرح عليممه أيضمما مصممطلح س ممارسممة القمموة س وتبممدأ هممذه المنظمممات بعمليممة استعراضممية خاطفممة 

الأحممداث دون أن يكممون هنمماك حسمماب للعواقممب، ثممم تتممدخل جملممة مممن العوامممل غيممر المنظممورة فتحممدث الأزمممة، 
 (. والشكل الآتي يوضح هذه الاسباب:87، 2016ومن ثم تتفاقم مع تتابع الأحداث وتراكم النتائج )الساجي،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

(،سالقيادة الاستراتيجية ودورها في ادارة المخاطر والازمات: دراسة تطبيقية 2014ابو حجير، طارق مفلح جمعة،): المصدر
 على المؤسسات الحكومية الفلسطينيةس، اطروحة دكتوراه ، كلية التجارة، جامعة قناة السويس، مصر.  
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 البشرية
 استعراض القوة

الازمات المتعددة 

 والمخططة

 الابتزاز

 اليأس والاحباط

 الشائعات



  إدارة الأزمات 

يتطلب التعامل مع الازمات وجود مديرين ذوي مهارات خاصة منها الاتزان الانفعالي والثبات 
والشجاعة ومتطلبات التفكير الابداعي والقدرة على الحوار والتواصل ووضع الخطط والتكتيكات للتعامل مع 

الى كيفية التعامل مع الأزمات وذلك من خلال الاسلوب الإداري العلمي  مفهوم ادارة الازماتالأزمة، ويشير 
من خلال الجدول الآتي التعرف على أهم التعاريف التي وردت في إدارة  (، ويمكن40،2006)الجديلي،

 الأزمات.   
 تعاريف إدارة الأزمات حسب اراء بعض الكتاب والباحثين

 
Vardarlier  _2016_463  الكارثية الاحداث لإدارة جاهزة لتكون تعدها التي المنظمة وسلوكيات افعال 

 .وفعال آمن بأسلوب الرئيسة
 
 تحديد بعد اسبابها ودراسة بالأزمات التنبؤ خلالها من يتم التي  العملية  (49،2017 ،السلطاني واخرون)

 في الاستمرار على القدرة المنظمة ومنح الازمة حدوث منع شأنها من التي الاجراءات واتخاذ الاسباب هذه
 الاسباب هذه تحديد بعد اسبابها ودراسة بالأزمات التنبؤ خلالها من يتم العملية التي.  الأزمة أثناء ذاتها ادارة

 أثناء ذاتها ادارة في الاستمرار على القدرة المنظمة ومنح الازمة حدوث منع شأنها من التي الاجراءات واتخاذ
 .الأزمة

 
Hetu,et.2019,2)  )حدوثها عند الأزمة لمواجهة للاستعداد المتخذة المباشرة الإجراءات من مجموعة 

 المسببة المراحل مختلف بين للتدخل نقاط وضع الإجراءات هذه تتضمن و حدتها، وتخفيف لها والاستجابة
 .للأزمة المتتالي التأثير لتعطيل للأزمة

 
خمملال الجممدول اعمملاه لابممد مممن الاشممارة الممى أبممرز النقمماط  وبعممد عممرض أبممرز المفمماهيم لإدارة الازمممات مممن

 المشتركة لمفهوم ادارة الازمات:
تعممممل علمممى توقمممع الاحمممداث المسمممتقبلية ممممن اجمممل التعمممرف علمممى  تنبؤيمممهان عمليمممة إدارة الأزممممات همممي عمليمممة  .1

 الازمات المحتملة وذلك للاستعداد لها.
الادارية التي تهدف الى منع وقوع الازمات وتقليل اثارها هذه العملية تتضمن سلسلة من الاجراءات والعمليات  .2

 السلبية واستغلال الفرص الناتجة عنها.



ان عملية ادارة الازمات هي عملية ادارية تتطلب وجود خبمراء واصمحاب تخصصمات ومهمارات خاصمة، همؤلاء  .3
 الخبراء الذين يديرون الازمات مدربين تدريبا جيدا لمواجهة الازمة.

 ادارة الازمات على الاسلوب العلمي في اتخاذ القرارات بعيدا عن العشوائية وردود الفعل. تعتمد عملية .4

وتأسيسماً علمى مما تقممدم عرفهما الباحمث علمى انهمما سلسملة ممن الاجمراءات والعمليممات الاداريمة للتغلمب علممى 
وتقليممل المخمماطر وعممدم  الازممات والممتحكم بهمما وبممارسمماتها وتجنمب او تقليممل سمملبياتها والاسممتفادة ممن إيجابياتهمما

 التأكد المصاحبة للازمات وهذه العملية الادارية تمكن المنظمة من التحكم بمستقبلها ومصيرها.  

 : استراتيجيات إدارة الأزمات 
هناك الكثير من التكتيكات والاستراتيجيات التي يمكن اتباعها للتعامل مع الأزمة وذلك حسب طبيعة  

الموارد المتاحة، وقد ذكر الك تَاب والباحثون العديد من الاستراتيجيات التي  الأزمة وظروفها وكذلك حسب
 .مة استخدامها للتعامل مع الازماتيمكن للمنظ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الراب 
 الإطار التحليلي للبحث

يعممرض هممذا المحممور وصممفاً وتشخيصمماً لمتغيممرات البحممث بهممدف معالجتهمما مسممتخدمين بممذلك التوزيعممات  
التكراريمممة والنسمممب المئويمممة والأوسممماط الحسمممابية والانحرافمممات المعياريمممة، ولكمممل متغيمممر ممممن متغيراتهممما باسمممتخدام 

، الذكية في ادارة الازماتللمنظمات ، فضلًا عن عرض وتحليل علاقات التأثير Minitabالبرمجية الحاسوبية 
 وبموجب ذلك تم تقسيم المحور إلى:

 

 أولاً: وصف متغيرات البحث وتشخيصها

 .المنظمات الذكية وتشخيصه. وصف متغير 1

يتخذ ( فردا متفقون وبشده في إن 28( من أفراد عينة البحث والبالغ عددهم )%64وجد إن النسبة الأكبر )  
البيئية، ولوحظ أن الأفراد الذين يتفقون المستشفى إجراءات عملية تهدف للتعلم المستمر لمواجهة التغييرات 

( فردا، أما 2( وكان عدد أفرادها )%5( فردا، وأما نسبة المحايدين فقد كانت )12( وكان عددهم )27%)
( من أفراد عينة البحث، وكان الوسط 2ا )( وكان عدد إفراده%4نسبة الأشخاص الذين لا يتفقون فقد كانت )

 (.0.55( وبانحراف معياري )4.48الحساب )
يعزز المستشفى عملية التعلم المستمر كما وجد إن النسبة الأكبر من أفراد عينة البحث يتفقون وبشده مع )

أما الأفراد ( فردا، 17( وكان عددهم )%39ولمراجعيه( حيث بلغت )المتعلقة بكيفية توليد قيمة أعلى له 
( وكان عدد أفرادها %20( فردا، كما إن نسبة الإفراد المحايدين )14( وكان عددهم )%32المتفقون كانت )

( أفراد، بوسط حسابي 4( وكان عدد أفردها )%10( إفراد، أما النسبة الأقل كانت الأفراد الذين لا يتفقون )9)
 (.0.3( وانحراف معياري )3.95)

( فردا، لديهم نظرة محايدة 25( وكان عدد أفرادها )%57الأكبر من أفراد عينة البحث )وقد لوحظ إن النسبة 
( %20( وكانت نسبة الأفراد الذين لا يتفقون )يحدد المستشفى الفرص بناء على تميزها بشكل مستمرفي )

( أفراد، 5دهم )( وكان عد%11( أفراد، أما الأفراد الذين يتفقون وبشده كانت نسبتهم )9وكان عدد أفرادها )
( أفراد، وان النسبة الأقل كانت الإفراد الذين لا 4( وكان عددهم )%9أما الأفراد الذين يتفقون كانت نسبتهم )

( وبانحراف 3.07( وكان عددهم فرد واحد من أفراد عينة البحث، والوسط الحساب )%2يتفقون وبشده )
 (.0.04معياري )

( فردا وهي النسبة الأكبر من إفراد عينة البحث الذين 28فرادها )( وكان عدد إ%64وقد وجد إن النسبة )
عالية(، أما الأفراد الذين لديهم يولد المستشفى عدة بدائل ونقسمها كي يصل إلى قرار ذي جودة يتفقون بان )

سبتهم ( إفراد، كما إن الأفراد الذين لا يتفقون كانت ن7( وكان عدد إفرادها )%16نظرة محايدة كانت نسبتهم )



( وكان عددهم %9( أفراد، أما الأفراد الذين لا يتفقون وبشده كانت نسبتهم )5( وكان عدد أفرادها )11%)
 (.0.24( وبانحراف معياري )3.66( أفراد وهي النسبة الأقل، أما الوسط الحساب كان )4)

نة البحث الذين لديهم ( فردا وهي النسبة الأكبر من أفراد عي17( وكان عدد أفرادها )%39وقد لوحظ إن )
( ، أما الأفراد الذين يتفقون كانت يستخدم المشفى تقنيات لتوليد البدائل الاتحاد القرارنظرة محايدة حول )

( وكان %16( أفراد، كما كانت نسبة الأفراد الذين يتفقون وبشده )10( وكان عدد أفرادها )%23نسبتهم )
( وكان %22رأي مخلف ولا يتفقون مع هذه الفكرة كانت نسبتهم ) ( أفراد، أما الأفراد الذين لديهم7عددهم )
 (.0.09( وانحراف معياري )3.20( أفراد، وبوسط حسابي )10عددهم )

( فردا هي النسبة الأكبر من أفراد عينة البحث الذين يتفقون وبشده 18( وعدد أفرادها )%41يلاحظ إن )
( ، أما الأفراد الذين يتفقون كانت ل روتيني للقرارات المهمةيتم توليد مجموعة من البدائل الجيدة وبشكعلى )

( 5( وكان عددهم )%11( فردا، والأفراد المحايدين كانت نسبتهم )13( وكان عدد أفرادها )%30نسبتهم )
( أفراد، والأفراد الذين لا يتفقون 6( وكان عدد أفرادها )%14أفراد، وقد كانت نسبة الأفراد الذين لا يتفقون )

( وبانحراف 3.89( فردا، وكان الوسط الحسابي )2( وكان عددهم )%5بشده كانت نسبتهم هي الأقل )و 
 (.0.33معياري )

( فردا وهي النسبة الأكبر من أفراد عينة البحث الذين يتفقون 15( وكان عدد أفرادها )%34وقد وجد إن )
( ، أما اقل نسبة هي الأفراد الذين ن قبلهيوفر المستشفى الدعم التحليلي لتقييم المسائل المحددة معلى ) 

( وكان %25( أفراد وقد بلغت نسبة الأفراد المحايدين )3( وكان عددهم )%7يتفقون وبشده فقد بلغت )
( أفراد، أما نسبة 9( وكان عدد أفرادها )%20( فردا، وقد كانت نسبة الأفراد الذين يتفقون )11عددهم )

( 3.00( أفراد، وقد بلغ الوسط الحسابي )6( وكان عددهم )%14فقد بلغت )الإفراد الذين لا يتفقون وبشده 
 (.0.00)وبانحراف معياري 

( فقد بلغت يوفر المستشفى لموظفيه الموارد والفرص اللازمة للتعلموجد إن الأشخاص الذين يتفقون على إن )
أما الأفراد الذين يتفقون  ( فردا وهي اعلي نسبة من أفراد عينة البحث،21( وكان عددهم )%48نسبتهم )

( وكان %2( فردا، كما بلغت نسبة الأفراد المحايدين )20( وكان عددهم )%45وبشده فقد كانت نسبتهم )
( فردا، أما الوسط الحسابي 2( وكان عددهم )%4( فردا، والأفراد الذين لا يتفقون كانت نسبتهم )1عددهم )
 (.0.36( وبانحراف معياري )4.32فقد بلغ )

( فردا هم الأفراد الذين 12( وهي النسبة الأكبر من أفراد عينة البحث ويبلغ عددهم )%27كما لوحظ إن )
( يأخذ المستشفى بنظر الاعتبار حالات اللاتأكد البيئي عند اتخاذه لأي قرارلديهم نظرة محايدة على إن )

الأفراد الذين يتفقون وبشده بلغت ( فردا، و 11( وكان عدد إفرادهم )%25الذين يتفقون فقد كانت نسبتهم )



( وعددهم %18( إفراد، أما الأفراد الذين لا يتفقون فقد كانت نسبتهم أيضا )8( وعدد أفرادها )%18نسبتهم )
( أفراد، 5( وعدد أفرادها )%11( أفراد، أما اقل نسبة من أفراد عينة البحث الأفراد الذين لا يتفقون وبشده )8)

 (.0.11لانحراف المعياري )( وا3.20وبوسط حسابي )
( فردا وهي اعلي نسبة من الأفراد الذين يتفقون وبشده على إنه 16( وكان عددهم )%36كما وجد إن )

( ، والأفراد يحدد المستشفى حالات اللاتأكد البيئي المتعلقة بالقرارات ويتم التواصل مع المختصين لمعالجتها)
( %23( فردا، أما الأفراد المحايدين كانت نسبتهم )11دهم )( وكان عد%25الذين يتفقون بلغت نسبتهم )

( أفراد، أما النسبة 4( وعددهم )%9( أفراد، كما بلغت نسبة الأفراد الذين يتفقون وبشده )10وكان عددهم )
( 3.73( أفراد، وبوسط حساب )3( وكان عددهم )%7الأقل من أفراد عينة البحث هم الأفراد الذين يتفقون )

 (.0.29معياري )وانحراف 
 للمنظمات الذكيةوالوسط الحسابي والانحراف المعياري، والنسب المئوية  التكراري،التوزي  ( 1) الجدول رقم

الوسط  لا أتفظ بشدة لا أتفظ محايد أتفظ أتفظ بشدة المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار  المعياري

X1 28 64 12 27 2 5 1 2 1 2 4.48 0.55 
X2 17 39 14 32 9 20 2 5 2 5 3.95 0.30 
X3 5 11 4 9 25 57 9 20 1 2 3.07 0.04 
X4 14 32 14 32 7 16 5 11 4 9 3.66 0.24 
X5 7 16 10 23 17 39 5 11 5 11 3.20 0.09 
X6 18 41 13 30 5 11 6 14 2 5 3.89 0.33 
X7 3 7 15 34 11 25 9 20 6 14 3.00 0.00 
X8 20 45 21 48 1 2 1 2 1 2 4.32 0.36 
X9 8 18 11 25 12 27 8 18 5 11 3.20 0.11 

X10 16 36 11 25 10 23 3 7 4 9 3.73 0.29 
الميشر 

 0.2 3.7 7.0 3.1 11.1 4.9 22.5 9.9 28.4 12.5 30.9 13.6 الكلي
 
 

 
 
 



 .وتشخيصه ادارة الازماتوصف متغير  -2
تهتم الإدارة العليا في المستشفى بتحديد مؤشرات حدوت وجد إن الأفراد اللذين يتفقون وبشده على إنه )   

( فردا وهي اعلي نسبة من أفراد عينة البحث، أما 20( وكان عدد أفرادها )%45( وقد كانت نسبتهم )الأزمة
ردا، أما الأفراد المحايدين كانت نسبتهم ( ف12( وكان عدد أفرادها )%27الأفراد الذين يتفقون كانت نسبتهم )

( وكان عددهم %11( أفراد، كما إن الأفراد الذين لا يتفقون كانت نسبتهم )6( وكان عدد أفرادها )14%)]
( %2( أفراد، أما النسبة الأقل من أفراد عينة البحث كانت الأفراد الذين لا يتفقون وبشده وكانت نسبتهم )5)

 (.0.37( وبانحراف معياري )4.02الوسط الحسابي )( فرد، وكان 1وعددهم )
( فردا هي أعل نسبة من الأفراد عينة البحث الذين يتفقون على إنه 19( وعددهم )%43وقد لوحظ إن )

يجري المستشفى عمليات المسح البيئي الداخلي بصورة شاملة ومنتظمة للتعرف على مؤشرات حدوث )
( فردا، كما إن الأفراد 16( وكان عددهم )%36وبشده كانت نسبتهم )( ، أما الأفراد الذين يتفقون الأزمة

( وكان %7( أفراد، أما الأفراد الذين لا يتفقون بلغت نسبتهم )4( وعددهم )%9المحايدين كانت نسبتهم )
( أفراد، كما لوحظ أن الأفراد الذين لا يتفقون وبشده كانت نسبتهم اقل نسبة من أفراد عينة البحث 3عددهم )
 (.0.28( وبانحراف معياري )4.00( فردا، وقد بلغ الوسط الحسابي)2( وعددهم )%5وبلغت )

يجري المستشفى عمليات ( هي نسبة الأفراد الذين يتفقون على إنه )11( وعددهم )%25قد لوحظ إن )
ة، ( وهي كنت اعلي نسبالمسح البيئي الخارجي بصورة شاملة ومنتظمة للتعرف على مؤشرات حدوت الأزمة

( أفراد، كما إن الأفراد المحايدين بلغت 5( وعدد أفرادها )%11أما الأفراد الذين يتفقون وبشده كانت نسبتهم )
( وكان عددهم %20( أفراد، أما الأفراد الذين لا يتفقون بلغت نسبتهم )10( وكان عددهم )%23نسبتهم )

( أفراد، أما الوسط 9( وكان عددهم )%20ا )( أفراد، والأفراد الذين لا يتفقون وبشده كانت نسبتهم أيض9)
 (.0.05( وبانحراف معياري )2.86الحساب فقد بلغ )
تهتم ( فردا هي اعلي نسبة من أفراد عينة البحث الذين يتفقون مع )16( وعدد أفرادها )%36كما لوحظ إن )

ين يتفقون وبشده كانت (، أما الأفراد اللذإدارة المستشفى بعمليات تصنيف وتبويب مؤشرات حدوث الأزمات
( وكان عدد أفرادها %16( فردا، كما إن الأفراد المحايدين بلغت نسبتهم )13( وعدد أفرادها )%30نسبتهم )

( أفراد، أما الأفراد الذين لا يتفقون 5( وكان عددهم )%11( أفراد، والأفراد الذين لا يتفقون كانت نسبتهم )7)
 (.0.22( وانحراف معياري )3.70أفراد، وبوسط حسابي )( 3( وعددهم )%7وبشده كانت نسبتهم )

يستخدم المستشفى ) ( هي نسبة الأفراد الذين لا يتفقون وبشده على إنه15( وعددهم )%34كذلك وجد إن )
( وهي اعلي نسبة من أفراد عينة البحث، كما إن ه الأزمةبوسائل اتصال فاعلة للتعرف على ما يمكن أن تسب

( أفراد، أما الأفراد الذين لديهم نظرة محايدة 5( وكان عددهم )%11الأفراد الذين لا يتفقون كانت نسبتهم )



( 10( وكان عددهم )%23( أفراد، وقد بلغت نسبة الأفراد الذين يتفقون )9( وعددهم )%20كانت نسبتهم )
( أفراد، وقد كان الوسط الحسابي 5( وعددهم )%11الذين يتفقون وبشده كانت نسبتهم )أفراد، أما الأفراد 

 (.0.05( وبانحراف معياري )2.66)
يهتم المستشفى بعامل ( أفراد وهي نسبة الأفراد الذين يتفقون وبشده على إنه )16( وعددهم )%36وجد إن )

عينة البحث، أما الأفراد الذين يتفقون بلغت  ( وهي اعلى نسبة من إفرادالوقت عند التعامل مع الأزمات
( أفراد، 6( وكان عددهم )%14( فردا، والأفراد الذين لا يتفقون كانت نسبتهم )12( وعددهم )%27نسبتهم )

( أفراد، أما النسبة الأقل هي الأفراد 7( وعدد أفرادها )%16أما الأفراد الذين لا يتفقون وبشده كانت نسبتهم )
 (.0.29( وبانحراف معياري )3.55( أفراد، والوسط الحساب بلغ )3( وعدد أفرادها )%7ت )المحايدين كان

يؤكد المستشفى على توزيع المهام والمسؤوليات وقد لوحظ إن نسبة الأفراد الذين يتفقون على إنه )
( %32( وكانت نسبتهم هي الأعلى من بين أفراد عينة البحث وبلغت )والصلاحيات عند حدوث أي أزمة

( أفراد، أما 9( وكان عددهم )%20( فردا، أما الأفراد اللذين يتفقون وبشده كانت نسبتهم )14وعددهم )
( أفراد، ووجد إن الإفراد الذين لا يتفقون بلغت نسبتهم 6( وعدد أفرادها )%14المحايدين بلغت نسبتهم )

( أفراد، أما 8( وعددهم )%18سبتهم )( أفراد، أما الأفراد الذين لا يتفقون وبشده كانت ن7( وعددهم )16%)
 (.0.13( وبانحراف معياري )3.20الوسط الحسابي كان )

( فردا من أفراد عينة البحث هي نسبة الأفراد الذين يتفقون وبشده على إنه 12( وعددهم )%27وقد وجد إن )
ي نفس نسبة الأفراد الذين ( وهيحدد المستشفى الاحتياجات اللازمة للمواقع المختلفة التي تأثرت بها الأزمة)

( فردا، والأفراد 2( وعددهم )%5( فردا، أما الأفراد الذين يتفقون كانت نسبتهم )12لا يتفقون وعددهم )
( %18( أفراد، والأفراد الذين لا يتفقون وبشده بلغت نسبتهم )10( وعددهم )%23المحايدين بلغت نسبتهم )

 (.0.21( وبانحراف معياري )2.95) ( أفراد، وقد بلغ الوسط الحسابي8وعددهم )
يقوم المستشفى بأجراء حملة توعية لمعالجة الآثار السلبية كما وجد إن الأفراد الذين يتفقون وبشده على إنه )

( 18( وعددهم )%41( وكانت نسبتهم اعلي نسبة من أفراد عينة البحث ) التي من الممكن أن تحدثها الأزمة
( أفراد، وهي نفس نسبة الأفراد المحايدين 6( وعددهم )%14قون بلغت نسبتهم )فردا، أما الأفراد الذين يتف

( وعدد أفرادها %11( أفراد، أما النسبة لأقل هي الأفراد الذين لا يتفقون بلغت )6( وعددهم )%14وكانت )
ابي ( أفراد، وبوسط حس9( وعددهم )20( فردا، أما الأفراد الذين لا يتفقون وبشده كانت نسبتهم )11)
 (.0.34( وبانحراف معياري )3.34)

تقوم إدارة المستشفى بالتأكد من أن الوحدات المتضررة ) وقد وجد إن نسبة الأفراد الذين يتفقون وبشده على إنه
( %32( وكانت هذه النسبة هي الأكبر من أفراد عينة البحث )نتيجة الأزمة تمارس عملها بشكل طبيعي



( أفراد، أما الأفراد المحايدين 6( وعددهم )%14لذين يتفقون بلغت نسبتهم )( فردا، والأفراد ا14وعددهم )
( %7( فردا، أما النسبة الأقل هم الأفراد الذين لا يتفقون وكانت نسبتهم )11( وعددهم)%25كانت نسبتهم )

د، وبوسط ( أفرا 10( وعددهم )%23( أفراد، ونسبة الأفراد الذين لا يتفقون وبشده بلغت نسبتهم )3وعددهم )
 ( 0.25( وبانحراف معياري )3.25حسابي )

والوسط الحسابي والانحراف المعياري، والنسب المئوية لمتغير ادارة  التكراري، التوزي  (2)الجدول رقم 
 الازمات

الوسط  لا أتفظ بشدة لا أتفظ محايد أتفظ أتفظ بشدة المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار  المعياري

X1 20 45 12 27 6 14 5 11 1 2 4.02 0.37 
X2 16 36 19 43 4 9 3 7 2 5 4.00 0.28 
X3 5 11 11 25 10 23 9 20 9 20 2.86 0.05 
X4 13 30 16 36 7 16 5 11 3 7 3.70 0.22 
X5 5 11 10 23 9 20 5 11 15 34 2.66 0.05 
X6 16 36 12 27 3 7 6 14 7 16 3.55 0.29 
X7 9 20 14 32 6 14 7 16 8 18 3.20 0.13 
X8 12 27 2 5 10 23 12 27 8 18 2.95 0.21 
X9 18 41 6 14 6 14 5 11 9 20 3.43 0.34 

X10 14 32 6 14 11 25 3 7 10 23 3.25 0.25 
الميشر 

 0.22 3.36 16.36 7.20 13.64 6.00 16.36 7.20 24.55 10.80 29.09 12.80 الكلي
 
 
 
 
 
 
 



( إن هناك علاقة ارتباط قوية نسبيا بين متغير ادارة الازمات والمنظمات 3يتضح من خلال الجدول رقم )
وهذا يتماشى مع فرضية البحث التي أفادت بوجود تلك  0.05وبمستوى معنوية  0.701الذكية وبمقدار 

 العلاقة.
 

 ( يوضح معامل الارتباط3جدول رقم )
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ادارة الازمات   المتغير

 
 0.701 المنظمات الذكية

N=44 P<=0.05 
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 الملاحق
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة الموصل 

 كلية الإدارة والاقتصاد 

 ادارة الاعمالقسم 

 
 م / استمارة استبيان

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته:
 

تمثل الاستمارة التي بين أيديكم جزء من أدوات جمع البيانات الضرورية لإنجاز مشروع التخرج فيي 

كلية الإدارة والاقتصاد )جامعة الموصل( قسم ادارة الاعمال بعنيوان )اسيمام اصياال المنتميات ال كيية فيي 

لطب الاسينان(  لنييل  التخصصي النور مركز يإدارة الازمات: دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظف دعم

شمادة البكالوريوس في ااتصيا  ادارة الاعميال  نرجيو مين تضيراتكم قيراءة الاسيتمارة بدقية ومو يوعية 

دم لأغيرا  البحيث أمام العبارة التي ترونما مناسبة ميع العليم إن المعلوميات سيوت تسيتخ( √)وو ع علامة 

 فقط. 

 مع جزيل الشكر والاتترام....                      

 

 

 الباتثتان                                                                                                           

 

 

 

 بيانات حول متغيري البحث

 .المنتمات القادرة على التكيف المستمر مع البيئة المحيطة بما هي أولاً: المتغير الأول: المنظمات الذكية:

 قلا اتف محايد اتفق  

1 
 

إجراءات عملية تهدف للتعلم  لطب الاسنان  المركز  التخصصي يتخذ 

 المستمر لمواجهة التغييرات البيئية

   



 
 

 

 

 

 

 

وكفاءة وفاعلية مع العمليات  قدرة المنظمة على التعامل بسرعةهي  :إدارة الازماتثانياً: المتغير الثاني: 
المخاطر على صحة الانسان وسلامته وأمنه، أو  الموقفية والشرطية، وأن يكون الهدف العام من ذلك تقليل

منعها وتقليل الملكيات العامة والخاصة الناجمة عن وقوع الأزمة أو  منعها من الأساس وتقليل المخاطر على
 .عمليات وأعمال المنظم الآثار السلبية على

 

2 
بكيفية عملية التعلم المستمر المتعلقة لطب الاسنان  المركز التخصصي  يعزز 

 توليد قيمة أعلى له ولمراجعيه

 

   

3 
الفرص بناء على تميزها بشكل لطب الاسنان  المركز التخصصي  يحدد 

 مستمر

   

4 
عدة بدائل ونقسمها كي يصل إلى قرار لطب الاسنان  المركز التخصصي  يولد 

 ي جودة عالية ذ

   

 البدائل الاتحاد القرارتقنيات لتوليد لطب الاسنان  المركز التخصصي  يستخدم  5

   

 ي للقرارات المهمةتينشكل روبمجموعة من البدائل الجيدة و دوليتم تي 6
   

7 
سائل مم اليالدعم التحليلي لتقيلطب الاسنان  ا المركز التخصصي  يوفر 

 قبله المحددة من

 

   

8 
موظفيه الموارد والفرص اللازمة  لطب الاسنان  المركز التخصصي يوفر 

 للتعلم

   

9 
البيئي  اللاتأكدبنظر الاعتبار حالات لطب الاسنان  المركز التخصصي  يأخذ 

 عند اتخاذه لأي قرار

   

10 
البيئي المتعلقة  اللاتأكدحالات  لطب  الاسنان  المركز التخصصي يحدد 

 بالقرارات ويتم التواصل مع المختصين لمعالجتها

   



 لا اتفق محايد اتفق الازمات إدارة 

    بتحديد مؤشرات حدوت الأزمةالمركز التخصصي تهتم الإدارة العليا في  1

2 
عمليات المسح البيئي الداخلي بصورة شاملة ومنتظمة المركز التخصصي يجري 

 الأزمةللتعرف على مؤشرات حدوث 
   

3 
عمليات المسح البيئي الخارجي بصورة المركز التخصصي لطب الاسنان  يجري 

 شاملة ومنتظمة للتعرف على مؤشرات حدوت الأزمة
   

4 
بعمليات تصنيف وتبويب مؤشرات المركز التخصصي لطب الاسنان تهتم إدارة 

 حدوث الأزمات

 
   

5 
اتصال فاعلة للتعرف على ما  وسائلالمركز التخصصي لطب الاسنان  يستخدم 

 يمكن أن تسبيه الأزمة

 
   

    بعامل الوقت عند التعامل مع الأزماتالمركز التخصصي لطب الاسنان  يهتم  6

7 
على توزيع المهام والمسؤوليات المركز التخصصي لطب الاسنان  يؤكد 

 والصلاحيات عند حدوث أي أزمة

 
   

8 
التي  الاحتياجات اللازمة للمواقع المختلفةلطب الاسنان  المركز التحصصي يحدد 

 تأثرت بها الأزمة

 
   

9 

حملة توعية لمعالجة الآثار  بأجراءالمركز التخصصي لطب الاسنان  يقوم 

 السلبية التي من الممكن أن تحدثها الأزمة

 

   

10 
المتضررة بالتأكد من أن الوحدات المركز التخصصي لطب الاسنان  تقوم إدارة 

 نتيجة الأزمة تمارس عملها بشكل طبيعي
   

 

 

 

 

 



 

 


